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PROTOKOL POSTUPANJA PO PRIGOVORIMA
U TEHNICKOM UCILISTU VINKOVCI-
USTANOVI ZA OBRAZOVANJE ODRASLIH

U Vinkovcima, rujan 2025. godine
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TEHNICKO UCILISTE
Na temelju ¢lanka 54. stavka 2. Zakona o ustanovama (NN 76/93, 29/97, 47/99, 35/08, 127/19,
151/22) i Clanka 29 Statuta Tehnitkog uéilista Vinkovci - ustanove za obrazovanje odraslih,
Upravno vije¢e Tehni¢kog ucilista Vinkovei - ustanove za obrazovanje odraslih, na sjednici
Upravnog vijeéa u Skolskoj godini 2025./2026. odrzanoj dana 08. rujna 2025. godine, uz suglasnost
Ravnatelja U¢ilista donosi:

PROTOKOL POSTUPANJA PO PRIGOVORIMA U
TEHNICKOM UCILISTU VINKOVCI -
USTANOVI ZA OBRAZOVANJE ODRASLIH

DEFINICIJE POIMOVA

Clanak 1.

1) Prigovor - izraz nezadovoljstva jednog ili viSe pojedinaca o standardu (kvaliteti) usluge;
odredenoj radnji (¢injenju ili nec¢injenju) Tehnickog uciliSta Vinkovci ili u ime Tehnickog
ucilista; ili povrede prava podnositelja prigovora. Moze biti o programu obrazovanja,
okruzenju Tehnickog ucilista Vinkovci ili ponasanju polaznika ili zaposlenika.

Podnositelj prigovora- osoba koja podnosi prigovor: polaznik, vanjski suradnik i drugi
Polaznik - osoba koja pohada program obrazovanja i osoba koja ¢e pohadati program
obrazovanja

Pod prituzbom/Zalbom smatra se izrazavanje nezadovoljstva upuceno organizaciji povezano
s njezinim proizvodom, uslugom ili samim procesom postupanja s prituzbama, pri cemu se
izricito ili implicitno ocekuje odgovor ili rjesenje.

OPCE ODREDBE
Clanak 2.

1) Svrha ovog protokola je utvrdivanje tijeka aktivnosti u slu¢aju podneska prigovora na
Tehnicko uéiliste Vinkovei (u daljnjem tekstu U¢iliste).

2) Uciliste nastoji poduzeti sve mjere kako bi se svim polaznicima i nastavhom osoblju
osiguralo pozitivno iskustvo tijekom pohadanja programa obrazovanja.

3) lzrazi koji se u ovom Protokolu koriste za osobe u muskom su rodu, neutralni su i odnose
se na muske i zenske 0sobe te se ni u kojem smislu ne mogu tumaciti kao osnova za spolnu
odnosno rodnu diskriminaciju ili privilegiranje.

PODRUCJE PRIMJENE
Clanak 3.

1) Ovim Protokolom propisuje se nacin rada i postupanja po prigovorima.



2)
3)
4)

5)

TEHNICKO UCILISTE

EILETE 5 TRADIGLIOM

Podnositelj prigovora koji zeli podnijeti formalni prigovor duzan je pridrzavati se postupka
koji je izlozen u ovom dokumentu.

Protokol se odnosi na sve definirane procese UCcilista, odnosno sve dionike sustava:
polaznike, zaposlenike te vanjske suradnike.

Ovaj Protokol se ne odnosi na Postupak pred Eti¢kim povjerenstvom U¢ilista, odnosno
ne odreduje postupak rjesavanja Zahtjeva za davanjem misljenja Etickog povjerenstva.
Eticki kodeks sadrzi temeljna nacela u odnosu na moralno opravdano 1 moralno
neprihvatljivo ponasanje na U¢ilistu i u vezi s njim; eticka pravila 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.



6)
7)

8)

1)

2)

3)
4)
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Ovaj Protokol se ne odnosi na postupak i mjere zastite dostojanstva zaposlenika od
uznemiravanja i spolnog uznemiravanja koji je ureden ¢lankom 134. Zakona o radu.
Ovim se postupkom moze koristiti svaki polaznik ¢iji se prigovor odnosi na drugog
polaznika, ¢lana osoblja ili bilo koje pitanje u vezi s pruzanjem usluga obrazovanja.
Vazno je napomenuti da svi prigovori trebaju biti podneseni u akademskom tonu s
valjanim i objasnjenim argumentima.

Clanak 4.

Razlozi za prigovor mogu ukljucivati, ali nisu ograniceni na:

e nezadovoljstvo standardom pruzanja obrazovnih i drugih usluga

e nezadovoljstvo kvalitetom nastave

e pitanja neprimjerenog ponasanja ¢lana osoblja

e neispunjavanje navedenih obveza Uc¢ilista.
Svi prigovori podneseni u dobroj vjeri pravicno se razmatraju, a pokretanje postupka
polaznika ne dovodi u nepovoljniji polozaj. Ocekuje se da je ve¢inu problema moguce
rijesiti na prijateljski 1 neformalan naéin.
U sluc¢aju svih prigovora, postuje se privatnost i povjerljivost podnositelja prigovora.
Postoji nekoliko stupnjeva podnosSenja prigovora, kao $to je izlozeno u ovom dokumentu.

POSTUPAK
PRIGOVORA
OPCENITO

Clanak 5.

1)

2)

3)

Prigovori se mogu dostaviti osobno ili putem poste u pisanom obliku u prostore Ucilista
na adresi Ljudevita Gaja 18, 32100 Vinkovci ili na e-mail tehnicko.ucilistel@gmail.com.
Prilikom dostave prigovora navodi se:

IME | PREZIME

ADRESA ZA DOSTAVU ODGOVORA

Na navedene adrese i identi¢an nacin polaznici, vanjski suradnici, zaposlenici mogu slati
svoje prijedloge i komentare s naznakom da se radi o prijedlogu i komentaru, imenom i
prezimenom te adresom dostave odgovora.
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STUPNJEVI PROTOKOLA RJESAVANJA PO PRIGOVORU

1) PRVI STUPANJ - NEFORMALNO RJESAVANJE S CLANOM OSOBLJA

a.

b.

C.

Clanak 6.

Kad god je moguce, podnositelj prigovora bi trebali pokusati rijesiti probleme
neformalno, izravno se obracajuci 0sobi (0sobno, 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 moguce, imati pisani trag te aktivnosti.
Najcesce je ovo najbrzi i najjednostavniji na¢in rjeSavanja problema, ako se radi o
jasnim prigovorima koji se ne trebaju istrazivati.
Ako podnositelj prigovora i dalje nije zadovoljan odgovorom ili ako problem nije
na zadovoljavajuci nacin rijeSen, u roku od dva tjedna od pokretanja pitanja, moze
prenijeti predmet u Drugi stupan;.

2) DRUGI STUPAN

Clanak 7.

a.

@

Podnositelj prigovora formalni prigovor mogu podnijeti koriste¢i mail predviden
za prigovore, naveden u ¢lanku 5. ovog Protokola ili pisanim putem u kontaktu s
djelatnicima Ucilista sa preporukom korisStenja obrasca prigovora koji je dio ovog
Protokola.

Prigovor se mora podnijeti u roku od najvise dva tjedna od dogadaja na koji se
odnosi.

Kako bi se prigovor mogao pravilno ispitati, polaznici moraju biti konkretni u opisu
uzroka i prirode prigovora.

Istragu provodi Andragoski voditelj.

Tijekom istrage moguce je zatraziti dodatne informacije ili komentare.
Andragoski voditelj odlucuje o prigovoru na temelju dokaza priloZzenih uz
prigovor. Podnositelj prigovora ¢e o ishodu odluke biti obavijeSten u pisanom

obliku.

3) TRECI STUPANJ — POVJERENSTVO ZA PRIGOVORE

a.

C.

Clanak 8.

Ako podnositelj prigovora i dalje nije zadovoljan odgovorom ili ako problem nije na
zadovoljavaju¢i na¢in rijeSen, u roku od 30 radnih dana od podnosenja prigovora ili
pokretanja pitanja, polaznik moze prenijeti predmet u Treéi stupan;.

Polaznici formalni prigovor mogu podnijeti koriste¢i mail predviden za prigovore u
Tre¢em stupnju, naveden u €lanku 5. ovog Protokola sa preporukom koriStenja
obrasca prigovora s jasnom naznakom da je rije¢ o prigovoru u Tre¢em stupnju.
Andragoski voditelj takoder moze prenijeti predmet u Treci Stupan;.



TEHNICKO UCILISTE
Dodatnu istragu provodi Povjerenstvo za prigovore U¢ilista.
Povjerenstvo za prigovore sastoji se od 3 c¢lana: Ravnatelj, andragoski voditel;.

nastavnik
Tijekom istrage moguce je zatraziti dodatne informacije ili komentare. Povjerenstvo
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za prigovore o prigovoru odluuje na temelju dokaza prilozenih uz prigovor i
vlastitih zapazanja.

g. Uciliste ima za cilj sve prigovore rijesiti u roku od 30 radnih dana od njihovog
podnosenja iako se u praksi taj rok moze razlikovati ovisno o slozenosti prigovora i
broju djelatnika koje je potrebno konzultirati tijekom istrage.

h. Odluka Povjerenstva moze sadrzavati i preporuku za pokretanje postupka izricanja
andragoSkih mjera, ukoliko je primjenjivo.

i. Odluka Povjerenstva za prigovore konacna je.

J.  Podnositelj prigovora ¢e o ishodu odluke biti obavijesten u pisanom obliku

PRACENJE | POBOLJSAVANIJE

Clanak 9.

1)
2)
3)
4)

5)
6)

Putem prigovora dobivaju se vrijedne povratne informacije.
Jedan od ciljeva ovog protokola identificiranje je prilika za poboljSanje usluga Ucilista.
Podaci proizasli iz ovih protokola koriste se u procjenama sustava kvalitete.
Cjelokupna dokumentacija prikupljena tijekom ove procedure ¢uva se pet godina, a
anonimizirani podaci za statisticke potrebe trajno.
Dokumentacija se ¢uva u sjedistu U¢ilista.
Stecene informacije Uciliste ¢e koristiti za:
I. istrazivanje uzroka
ii. poduzimanje i dokumentiranje detalja o poduzetim radnjama za rjeSenje
problema te smanjenje vjerojatnosti njegova ponovnoga pojavljivanja
(popravne radnje)
lii. sustavnu procjenu izvjeS¢a o prigovorima za poboljSanje mijerljivih
rezultata.

POVJERUJIVOST
Clanak 10.

1)
2)
3)

4)

5)

6)

Da bi procesuirao prigovor UciliSte ¢e obraditi osobne podatke podnositelja prigovora da
bi mogao provesti postupak i izvijestiti podnositelja prigovora o ishodima.

Uciliste dijelit ¢e informacije i dokaze prilozene prigovoru samo sa zaposlenicima kada je
to potrebno za procesuiranje i istrazivanje prigovora.

Sve informacije dobivene od podnositelja prigovora obradivat ¢e se u skladu s relevantnim
propisima 1 postujuci zastitu podataka.

Pojedinci imaju pravo na pristup svojim podacima, osim u ograni¢enim okolnostima.
Primjerice, podnositelja prigovora i ostale stranke prigovora imaju pravo na informacije
koje su o njima prikupljene tijekom istrazivanja.

Iznimke su slucajevi u kojima bi otkrivanje takvih informacija moglo utjecati na zdravlje
ispitanika, upravljanje, pregovaranje ili sprjecavanje zlo¢ina.

Jamstvo povijerljivosti dat ¢e se samo ako je apsolutno neophodno za suradnju svjedoka.
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NERAZUMNI PRIGOVORI | PONASANJE

1)
2)

3)

4)

5)

Clanak 11.

Postoje odredeni prigovori kod kojih ishod ne bi bio zadovoljavaju¢i za podnositelja
prigovora.

U tim slu¢ajevima U¢iliSte moZze odluciti da nije razumno koristiti zaposlenike, vrijeme 1
resurse za istrazivanje te moze obustaviti rjeSavanje.

Primjeri nerazumnih prigovora su prigovori koji se ticu situacija:

izvan dosega nadleznosti Ucilista

za koje je objasnjenje javno dostupno i nista se dalje 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.

U slucajevima kada se rjeSavanje prigovora obustavlja, podnositelja prigovora se
pravovremeno obavjeStava.
Neprihvatljiva ponasanja podnositelja prigovora:

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

Kleveta

nerazumna trazenja (skracivanje 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.
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PRIJELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Clanka 12.

1) Zatumacenje odredbi propisanih ovim Protokolom odgovoran je Ravnatelj U¢ilista.

2) Ovaj Protokol odnosi se na sve polaznike, nastavnike, vanjske suradnike i zaposlenike
Ucilista.

3) Ovaj Protokol stupa na snagu osmog dana od dana objave na oglasnoj plo¢i U¢ilista.

4) Sastavni dio ovog Protokola ¢ini Prilog 1. Obrazac Prigovora

U Vinkovcima, 15. rujna 2023. godine

KLASA: 602-07/25-01
URBROJ: 2196-110-05-25-103

Predsjednik Upravnog vijeca

,-\.I/'
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Zdenko Paulenka, dipl.oec Ravnateljica

NoUS /'(' C N/
28 €[, INC QW L/
o~ 1

/ ~

b ides e ot gemrans

Zeljka Gale, prof.

Ovaj Protokol objavljen je na oglasnoj ploci Ucilista 08.09.2025. godine, a stupio na snagu 15.9.
2025. godine.

Tehni¢ko udiliste Vinkovci

e ‘{ 4 Oy
) t
Ravnateljica,

Zeljka Gale, prof.
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PRILOG 1. OBRAZAC PRIGOVORA

1. Informacije o podnositelju prigovora

Formalno ulaganje prigovora moguce je samo ako neformalno razrjeSenje nije bilo moguce.
Podnositelja prigovora moze se kontaktirati da pruzi dodatne informacije vezane uz prigovor.

2. Osobni podaci

Ime i prezime

(6]]=]

Adresa

Adresa e-poste

Broj telefona

Zeljena metoda komunikacije [CJTelefon | []Pismo [] E-posta
3. O prigovoru/ stupanj prigovora

3.1. Jeste li ve¢ ulagali prigovoro |[[_] Da L[ Ne

ovome predmetu i u kojem

stupnju ? Ako da, kada:

3.2. Vrijeme dogadaja/akta

3.3. Mjesto dogadaja/akta

3.4. Ukljuceni pojedinci/usluge:

3.5. Sazetak dogadaja/problema:

10
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3.6. Jeste li poduzeli korake
za rjeSavanje problema ?

| | Da [ | Ne

Molimo navedite detalje 0 pokusaju rjeSavanja problema,
ukljucujuéi ime zaposlenika koji je s Vama razgovarao.

11
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Ako ne, objasnite razloge zasto?

3.7. Kakav ishod ocekujete?

4.Dokazi

4.1. Postoje li odredeni
dokazi za koje zelite da se
razmotre unutar ovog
postupka?

Navedite i/ili prilozite

4. lzjava podnositelja prigovora

Jam¢im za to¢nost gore navedenih informacija

Potpis

Datum

12
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5. lzjava privatnosti Tehnickog ucilista Vinkovci

Tehnicko uciliste Vinkovcei voditelj je obrade prema Opcoj uredbi o zastiti podataka. Koristit
cemo informacije iz ovog obrasca za rjeSavanje VaSeg prigovora i obradivati osobne podatke
iskljucivo u skladu s aktima Tehni¢kog uciliSta 1 aktualnim nacionalnim i nadnacionalnim
propisima. Informacije sadrZzane u ovom obrascu dijelit ¢e se sa zaposlenicima ako to bude
potrebno, a sukladno djelokrugu njihovog radnog mjesta i uklju¢enosti u predmet prigovora.
Obrazac se ¢uva 5 godina od datuma zavrSetka Protokola.

6. Zainternu uporabu

Oznaka predmeta

Primio

Radno mjesto

Datum

Nacin primitka

|| osobno

|| poStom

[ | e-postom

Napomene:

13
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