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1. CILJ

Svrha ove procedure je utvrdivanje tijeka aktivnosti u slu¢aju podneska prituzbe/zalbe na Fakultetu
Sumarstva i drvne tehnologije (kasnije u tekstu FSDT).

2. DEFINICIJE i PODRUCJE PRIMJENE

2.1. DEFINICIJE

Zalba - formalno izraZeno neslaganje, traZenje da se poniiti ili preina¢i odredeni akt FSDT-a
(primjerice odluka tijela FSDT-a, rjedenja i sli¢no). Obi¢no se upucuje sa svrhom da FSDT ponovno
razmotri odluku koja je donesena o nekom predmetu.

Prigovor - izraz nezadovoljstva jednog ili viSe pojedinaca o standardu (kvaliteti) usluge; odredenoj
radnji (éinjenju ili ne¢injenju) FSDT-a ili u ime FSDT-a; ili povrede prava Zalitelja. MoZe biti o
studiju, okruzenju FSDT-a ili ponaanju studenta ili zaposlenika.

Zalitelj - osoba koja ulaze prigovor ili zalbu.

Sukladno normi ISO 9000:2015 pod prituzbom/Zalbom se smatra izrazavanje nezadovoljstva
upucéeno organizaciji povezano s njezinim proizvodom, uslugom ili samim procesom postupanja s
prituzbama, pri ¢emu se izricito ili implicitno o¢ekuje odgovor ili rjeSenje.

3.  PODRUCJE PRIMJENE
3.1.  Ovom Procedurom propisuje se nacin rada i postupanja po prigovorima i Zalbama. Procedura
se odnosi na sve definirane procese FSDT-a, odnosno sve dionike sustava koji Zele izraziti
nezadovoljstvo kvalitetom usluge: studente, zaposlenike te vanjske dionike.
3.2.  Ova procedura se ne odnosi na Postupak pred Etickim povjerenstvom FSDT, odnosno ne
odreduje postupak rjeSavanja Zahtjeva za davanjem misljenja Etickoga povjerenstva, koji se provodi
sukladno Eti¢kom kodeksu SveuciliSta u Zagrebu. Eticki kodeks SveuciliSta u Zagrebu sadrzava
moralna nacela i nacela profesionalne etike kojima se u svom profesionalnom i javnom djelovanju
trebaju ravnati nastavnici, znanstvenici, umjetnici i drugi zaposlenici na SveuciliStu u Zagrebu.
Nacela Etickog kodeksa primjenjuju se na odgovaraju¢i nacin i na studente te druge osobe koje nisu
zaposlenici SveuciliSta u Zagrebu, ali sudjeluju u radu i djelovanju SveuciliSta, ako i ukoliko se
ponasanje i djelovanje tih osoba moZe izravno povezati sa SveuciliStem.
3.3.  Eticki kodeks sadrzi temeljna nacela u odnosu na moralno opravdano i moralno neprihvatljivo
ponasanje na SveuciliStu i u vezi s njim; eticka pravila u nastavnom i znanstveno-umjetnickom
procesu na SveuciliStu; te odredbe o sastavu i postupku pred tijelima koja daju svoje miSljenje o
ostvarivanju nacela i pravila Etickog kodeksa te o uskladenosti ponasanja osoba na koje se on odnosi.
Misljenje vezano za Eticki kodeks trazi se u slucaju:
Narusavanja nacela moralno opravdanoga ponasanja koja obuhvacaju:

- Nacelo mirnog uZivanja prava

- Nacelo posStovanja integriteta i dostojanstva osobe

- Nacelo autonomije znanstvenog, umjetnickog i nastavnog rada

- Nacelo jednakosti i pravednosti

- Pravo na akademsku slobodu

- Nacelo profesionalnosti
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- Nacelo posStovanja zakona i pravnih postupaka

Pojave neprihvatljiva ponaSanja vezano za:
- Diskriminaciju
- Uznemirivanje
- Predrasude

Vezano za etiCka pravila u nastavnom, znanstvenom i umjetnickom radu:

- Profesionalne duznosti u nastavnom radu
- Neprihvatljive prakse u nastavi
- KoriStenje ljudi i Zivotinja u znanstvenom istrazivanju i umjetnickom radu
- Izmisljanje rezultata
- Krivotvorenje
- Plagiranje
- Izmisljanje i prepravljanje preporuka
- Primanje darova i drugih dobara
- Sukob interesa
- Transparentnost i povjerljivost
- Pravo i duznost kontinuiranog usavr$avanja i cjelozivotnog obrazovanja
- Profesionalno napredovanje
- Javno nastupanje
- Odgovornost prema sveuciliSnoj zajednici.

3.4. Ova Procedura se ne odnosi na postupak i mjere zastite dostojanstva zaposlenika od
uznemiravanja i spolnog uznemiravanja koji je ureden ¢lankom /34. Zakona o radu te ¢lancima od
57. do 64. Pravilnika o radu FSDT-a.

3.5. Ova procedura je interni proces i nema stupanj formalnosti kao u sudskom postupku. Obi¢no
nije potrebno ni primjereno da Zzalitelj ima pravno zastupanje u ovoj proceduri.

3.6.  Proceduru mogu pokrenuti studenti, zaposlenici i druge osobe koje za to imaju pravni interes.
3.7.  Proceduru osobno pokrece Zalitelj. Mogu se uloziti skupne zalbe/prigovori, ali jedan od njih
mora biti imenovan kao predstavnik radi olakSavanja komunikacije.

3.8. Anonimni prigovori obi¢no se nece prihvacati jer ograniCavaju istragu i komunikaciju
ishodima procedure. Iznimka su slu¢ajevi u kojima postoji dovoljno dokaza za istragu.

3.9. Zalitelji neée biti stavljeni u nepovoljan polozaj zbog prigovora/zalbe. FSDT ¢ée odluke
donositi pravedno i transparentno. Osobe zaduzene za rjeSavanje prigovora/zalbe bit ¢e neovisne i
nepristrane.

3.10. Zalitelji moraju uloZiti prigovor/zalbu §to prije, a unutar zadanog vremenskog okvira iz tocke
5.3. . Prigovori/zalbe ulozeni nakon toga roka nece se uvazavati osim ako za to postoji valjani razlog
Sto ¢e procijeniti osobe zaduzene za provodenje procedure. Iznimka su podnesci koji spadaju u
domenu Zakona o opéem upravnim postupku.

3.11. FSDT ¢e nastojati procesuirati svaki formalan prigovor/zalbu u roku od 30 radnih dana. U
slu¢ajevima kada se utvrdi postojanje valjanih okolnosti, moguce je produljenje roka, o ¢emu ¢e
zalitelj biti pravovremeno obavijesten.

3.12. Zalitelj moZe biti pozvan na prisustvovanje sastanku kao dio ove procedure. U tim
slu¢ajevima moZe odabrati hoce li osobno do¢i na sastanak, hoce li biti zastupan po nekome ili do¢i
s nekim u pratnji.
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3.13. FSDT ¢e dijeliti informacije i dokaze priloZene prigovoru/zalbi samo sa zaposlenicima jedino
u slucajevima kada je to potrebno za procesuiranje i istrazivanje prigovora/zalbe. Sve informacije
dobivene od zalitelja obradivat ¢e se uz zaStitu privatnosti i sukladno Pravilniku o tehnickim i
organizacijskim mjerama za osiguranje tajnosti i zastite obrade osobnih podataka FSDT-a.

3.14. Osobe zaduZene za rjeSavanje prigovora/zalbe mogu prestati s rjeSavanjem prigovora/zalbe
ako se bude smatrala neozbiljnom ili uvredljivom te o tome na odgovaraju¢i nacin obavijestiti
zalitelja.

3.15. Zalitelji, njihovi savjetnici i zaposlenici FSDT-a u tijeku provedbe procedure prigovora/zalbe
provodit ¢e komunikaciju razumno i s poStovanjem. Neprimjereno, nasilno te prijete¢e ponaSanje i
komunikacija nece se tolerirati. Ako se nakon upozorenja nastavi s nedopustenim ponaSanjem,
procedura se moze obustaviti.

3.16. Pri primjeni ove procedure, Zalitelji trebaju dati informacije ukoliko su pripadnici neke od
ranjivih 1 podzastupljenih skupina kako bi se provela prilagodba ukoliko je to potrebno.

3.17. Definirane su odgovornosti za ovu proceduru.

3.18. Na ovu proceduru takoder se moze uloZiti prigovor.

3.19. Ova procedura se periodi¢no revidira i javno objavljuje.

4. ULOGE, OVLASTI I ODGOVORNOSTI U PROCESU
Svi zaposlenici moraju znati:
- da imaju autoritet za pokusaj razrjeSenja prigovora/zalbi
tijek procedure
kako rijesiti i dokumentirati prigovor/zalbu kod neformalnog razrjeSenja
- kome proslijediti prigovor/Zalbu ako ju osobno ne mogu rijesiti
da je potrebno pokusati rijesiti prigovore §to prije i na razini svoje ustrojbene jedinice
Uprava osigurava:
- odgovornost FSDT-a za upravljanje procedurom rje$avanja prigovora/zalbi
- da se procedura dosljedno primjenjuje
- da se periodi¢no revidira i po potrebi poboljSava
- da se informacije prikupljene prigovorima/zalbama koriste za poboljSanje usluga
- darjesenje prigovora/zalbe potpisuje ¢lan uprave
Ured za upravljanje kvalitetom (u daljnjem tekstu: UUK):
- prima prigovore/zalbe i obavjestava zalitelja o primitku
- arhivira dokumentaciju nastalu u procedurama
- izvjeStavao zbirnim statistickim podatcima vezanima za prigovore/zalbe.

5. OPIS PROCESA
5.1. OPCENITO
Procedura prigovora i zalbe provodi se u jednoj do tri faze:
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1. FAZA

NEFORMALNO RJESENIE - rje$avaju zaposlenici u vremenu nastajanja kada je to mogudée

2. FAZA

FORMALNO RJESENIJE - podnogebnje prigovora/zalbe kada nije rijeSeno u prvoj fazi

A 4

ZALBA ZA RAZRIJESENIJE 2. FAZE - unutar ili izvan FSDT-a

Procedura za prigovore i procedura za zalbe razlikuju se u sljedec¢em:

Faza Prigovor Zalba
1. faza - neformalno razrjeSenje _ Nije primjenjiva

2. faza - formalno razrjeSenje

S Da Da

(podnoSenje prigovora)

Da; tijelu unutar FSDT-a Da; ty el.u izvan FSDT-a
(upravni postupak)

Napomena: zalba na ocjenu provodi se sukladno 62. &lanku Statuta FSDT-a.

5.2. NEFORMALNO RAZRJESENJE PRIGOVORA
Kad god je moguce, zalitelji bi trebali pokusati rijesiti probleme neformalno, izravno se obracajuci
osobi (osobno, telefonom, poStom ili e-postom) koju smatraju odgovornom za problem (samostalno
ili s drugom osobom kao podrskom) i:

- ukazati im na problem

- pokusati iznjedriti rjeSenje (na obostrano zadovoljstvo)

- gdje je mogude, imati pisani trag te aktivnosti.
Najcescée je ovo najbrzi i najjednostavniji nacin rjeSavanja problema, ako se radi o jasnim prigovorima
koji se ne trebaju istrazivati.
Postoji 1 moguénost neformalnog rjeSenja obra¢anjem nadredenoj osobi, pri ¢emu je hijerarhija
slijedeca:
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Prigovor na djelovanje: 1. Instanca 2. Instanca 3. Instanca
Zaposlenika zavoda Predstojnik zavoda  Prodekan odsjeka Dekan
Prodekana Dekan
Zaposlenika Dekanovog ureda Dekan

Zaposlenika pripadajucih sluzbi Voditelji ureda i

. Dek
Dekanovog ureda sluzbi exan
Zaposlenika Tajnistva fakulteta Voditelji odjela Tajnica Fakulteta Dekan
. X Voditeljica
Z lenika R dst -
apos'ehika Ractovoastveno Voditelji odjela Racunovodstveno- Dekan

financijske sluzbe financijske sluzbe

Zaposlenika Knjiznice 1
. . . Dekan
digitalnog repozitorija

Zaposlenik kojemu se Zalitelj obra¢a mora razmotriti sljedeca pitanja:

- Radi li se o prigovoru ili se pojedinac treba uputiti na neku drugu proceduru?

- Cemu je prigovor i koga ukljucuje?

- Kojemu se ishodu Zalitelj nada i moZe li se navedeno ostvariti?

- Je li prigovor jednostavan ili moze se rijesiti s malo ili bez istrazivanja?

- Moze li se prigovor rijesiti na licu mjesta dajuci ispriku/objasnjenje/alternativno rjeSenje?

- Moze li mu drugi zaposlenik pomo¢i u rjeSenju problema?
Ako se zalitelji odluce za neformalni prigovor, trebali bi to uciniti $to prije, u roku od tri dana od
nastupanja problema.
Studentima na raspolaganju stoji i studentski pravobranitelj na razini FSDT-a i Sveu¢ilista u Zagrebu.
Ocekuje se rjeSavanje ove vrste prigovora u roku od pet (5) radnih dana.
Tako je moguée razrijesiti mnoge vrste prigovora u ovoj fazi, neke mora razrijesiti FSDT na formalan
nacin. Ako se prigovor ne moze rijesiti neformalno, ako se zalitelj ne osje¢a sposobno izravno se
obratiti djelatniku ili zbog sloZenosti prigovora neformalno rjeSavanje nije primjereno, moze se
odmah preéi na sljede¢u fazu procesa i formalno uloZiti prigovor na razini FSDT-a.

5.3. FORMALNO RAZRJESENJE PRIGOVORA/ZALBE

Ako se prigovor/zalba ne moze razrijesiti na neformalan nacin ili je Zalitelj nezadovoljan neformalnim
razrjeSenjem, moze uloziti pismeni prigovor/zalbu s uklju¢enom dodatnom dokumentacijom Uredu
za upravljanje kvalitetom FSDT-a.

Korak 1. - ulaganje prigovora/zalbe
Prigovor/zalba podnosi se na obrascu OB FSDT 16 01 Obrazac za prigovor /Zalbu (osobno, postom
ili e-poStom).
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Napomena: Zalitelji unutar obrasca moraju navesti sljedeée podatke:
1. ime iprezime, IMBAG (za studente) i detalje za korespondenciju
2. detaljan opis prigovora/zalbe (dogadaje, datume, mjesto, uklju¢ene osobe ... )
3. radnje koje su poduzete za rjeSavanje prigovora neformalnim putem ili razlog zasto se
navedeno smatra neprimjerenim
4. dokaze ¢ije razmatranje Zele unutar ove procedure (npr. neovisna medicinska misljenja,
izjave svjedoka isl.)
5. ishod kojemu se nadaju
6. slaganje da ¢e za potrebe rjeSavanja prigovora/zalbe biti potrebno dijeliti odredene osobne
podatke Zalitelja
Ako se ocekivanja (Zeljeni ishod) Zzalitelja ¢ine izvan dosega FSDT-a, Zalitelja ¢ée se o tome
obavijestiti bez odlaganja.
Pismeni prigovor/zalba podnosi se unutar 8 dana od nastanka okolnosti koje su mu povod ili unutar
8 dana od zavrSetka neformalnog prigovora.

Korak 2. - zaprimanje, dokumentiranje i preliminarna procjena

Primljeni prigovori/zalbe dokumentiraju se u zadanome zbirnom obrascu (registar prigovora/zalbi)
OB FSDT 16 03 koji se vodi u elektroni¢kom ¥ili tiskom obliku u Uredu za upravljanje kvalitetom
(UUK) koji je odgovaran za njegovo odrzavanje. Pristup registru imat ¢e samo UUK, osobe koje
sudjeluju u istrazivanju i ostale osobe po ovlasti dekana.

Kada se zaprimi prigovor/zalba, procijenit ¢e se koji je najbolji nacin za njeno rjeSavanje. Navedeno
moze ukljucivati daljnje rasprave sa zaliteljem, uklju€ivanje drugih zaposlenika i uvid u relevantnu
dokumentaciju. To se zove preliminarna procjena. Ako je potrebno, zalba ¢e ukljuciti istrazivanje.

Korak 3. - IstraZivanje prigovora/zalbe
FSDT ¢e nastojati rijesiti prigovor/zalbu u roku od 30 dana od dana primitka prigovora/zalbe. Ipak,
neki su prigovori sloZeniji od drugih pa ¢e za njihovo rjeSavanje mozda biti potrebno i vise od 30
dana.
Istrazivanje mora biti objektivno, razumno i u provedeno u dobroj vjeri. Odluke se donose temeljem
dokaza 1 vjerojatnosti.
Istrazivanje treba ukljuciti:

- razjasnjavanje detalja, prethodnih radnji i dokaza navedenih u prigovoru/zalbi

- ispitivanje zalitelja, zaposlenika ili drugih pojedinaca ukljucenih u prigovor /Zalbu

- provjeru prijasnjih rjeSenja sli¢nih/istih prigovora/zalbi

Nakon istrazivanja, zalitelju ¢e se dostaviti odluka o prigovoru/zalbi.
Moguc¢i ishodi istrazivanja su:

- isprika

- objasnjenje

- izmjene u uslugama

- revizija procedura i njihova izmjena

- edukacija zaposlenika

- disciplinske mjere

- drugo.
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54. PRAVO NA ZALBU

Zalba na ocjenu provodi se sukladno ¢lanku 62. Statuta FSDT-a.

Zalbe (podnesci) na akte FSDT-a (npr. rezultati natjetaja za radno mjesto) ulazu se sukladno
Zakonom o visokom obrazovanju i znanstvenoj djelatnosti 1 Zakonu u opéem upravnom postupku.

6. PRACENJE I POBOLJSAVANJE
Putem prigovora/zalbi dobivaju se vrijedne povratne informacije. Jedan od ciljeva ove procedure je
identificiranje prilika za pobolj$anje usluga FSDT-a. Dokumentiranje prigovora/zalbi potrebno je za
analize 1 izvjeStavanje.
Za praéenje cjelokupnog tijeka procedure koristi se za to predvideni obrazac OB FSDT 16 02.
Podatci proizasli iz ovih procedura koriste se u internim auditima i procjenama sustava kvalitete.
Cjelokupna dokumentacija prikupljena tijekom ove procedure ¢uva se pet godina, a anonimizirani
podatci za statisticke potrebe trajno. Dokumentacija se ¢uva u Uredu za upravljanje kvalitetom.
Ste¢ene informacije FSDT ée koristiti za:

- istrazivanje uzroka

- poduzimanje i dokumentiranje detalja o poduzetim radnjama za rjeSenje problema te

smanjenje vjerojatnosti njegova ponovnoga pojavljivanja (popravne radnje)
- sustavnu procjenu izvje$c¢a o prigovorima/zalbama za poboljSanje mjerljivih rezultata.

7. POVJERLJIVOST

Da bi procesuirao prigovor/zalbu, FSDT ¢e obraditi osobne podatke Zalitelja da bi mogao provesti
postupak 1 izvijestiti zalitelja o ishodima.

FSDT ¢e dijeliti informacije i dokaze priloZene Zalbi/prigovoru samo sa zaposlenicima kada je to
potrebno za procesuiranje i istraZivanje prigovora/zalbe. Sve informacije dobivene od zalitelja
obradivat ¢e se u skladu s relevantnim propisima i postujuéi zastitu podataka.

Pojedinci imaju pravu na pristup svojim podatcima, osim u ograni¢enim okolnostima. Primjerice,
zalitelji 1 ostale stranke prigovora/zalbe imaju pravo na informacije koje su o njima prikupljene
tijekom istrazivanja. [znimke su slu¢ajevi u kojima bi otkrivanje takvih informacija moglo utjecati na
zdravlje ispitanika, upravljanje, pregovaranje ili sprjecavanje zlo¢ina.

Jamstvo povjerljivosti ¢e se dati samo ako je apsolutno neophodno za suradnju svjedoka.

8. NERAZUMNI PRIGOVORI I PONASANJE
Postoje odredeni prigovori/zalbe kod kojih ishod ne bi bio zadovoljavajuéi za zalitelja. U tim
slu¢ajevima FSDT moze odluéiti da nije razumno koristiti zaposlenike, vrijeme i resurse za
istrazivanje te moZe obustaviti rjeSavanje.
Primjeri nerazumnih prigovora su prigovori koji se ticu situacija:

- izvan dosega nadleznosti FSDT-a

- za koje je objasnjenje javno dostupno i niSta se daljnje ne moze uciniti

- kada je procedura za predmet prigovora ve¢ odredena

- kada trazeni ishod nije proporcionalan samoj situaciji

- kada prigovor proizlazi samo iz razlike u misljenju.
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U slucajevima kada se rjeSavanje prigovora obustavlja, zalitelj se pravovremeno obavjestava.
Neprihvatljiva ponaSanja zalitelja:

fizicke prijetnje, verbalno nasilje, bilo koji pisani ili izreceni sadrzaj koji uzrokuje osjecaj
straha, prijetnje ili nasilja kod zaposlenika

9.

10.

kleveta

nerazumna trazenja (skrac¢ivanje roka rjeSavanja, dodavanje novih tema prigovoru ...)
nerazumna razina kontakta (nerazumni broj telefonskih poziva ili posjeta, e-poste,
dokumentacije koja nije vezana za prigovor)

nerazumno ustrajanje i/ili odbijanje prihvacanja odluke ili objasnjenja

nerazumno koristenje procedure (ulaganje velikog broj prigovora ili trazenje formalnog
razrjeSenja kada nije provedeno neformalno razrjeSenje za jednostavne slucajeve)

odbijanje suradnje pri rjeSavanju prigovora.

REFERENCE
PK FSDT Principi integriranih sustava FSDT, to¢ke 5.1.2., 7.4.,8.2.1.,9.1.2..

PRILOZI

OB FSDT 16 01 Obrazac za prigovor/zalbu
OB FSDT 16 02 Obrazac za praenje upravljanjem predmetom formalnog prigovora
OB FSDT 16 03 Registar prigovora/zalbi

11. IZMJENE DOKUMENTA
Broi
Datum rol Opis izmjene
strane
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