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KLASA: 602-07/24-32
URBROJ: 251-369-24-15
Zagreb, 24.08.2024.

Na temelju ¢lanka 40. Statuta Pugkog otvorenog uéilidta Invictus, Upravno vijece
Puckog otvorenog ugilista Invictus na svojoj sjednici, odrzanoj 24. kolovoza 2024.
godine, donosi

PROCEDURU POSTUPAKA PRIGOVORA | ZALBI
PUCKOG OTVORENOG UCLISTA Invictus

Pucko otvoreno uciliSte Invictus (u daljnjem tekstu Ugiliste) nastoji poduzeti sve mjere
kako bi se svim Polaznicima osiguralo pozitivno iskustvo tijekom pohadanja
obrazovnih programa. Prijediozi i komentari redovito se bilieze putem obrazaca za
povratne informacije ili sastanaka predstavnika Polaznika i mogu se u bilo kojem
trenutku podnijeti koristeéi elektroni¢ku postu predvidenu za komentare i prijedloge na
info@invictus.hr ili pisanim odnosno usmenim putem u kontaktu s Ugiligtem.

Polaznici koji nisu zadovoljni bilo kojim aspektom svojeg iskustva mogu podnijeti
neanonimni prigovor. Polaznik koji Zeli podnijeti formalni prigovor duZan je pridrzavati
se postupka ove Procedure.

Ovom se Procedurom moze koristiti svaki Polaznik &iji se prigovor odnosi na drugog
Polaznika, ¢lana osoblja ili bilo koje pitanje u vezi s pruZanjem obrazovnih ili
neobrazovnih usluga izuzev obrazovnih odluka vezanih uz ocjenjivanje. Polaznici koiji
Zele podnijeti formalni prigovor u vezi s obrazovnim ili neobrazovnim pitanjima duzni
su slijediti Postupak prigovora Polaznika, dok su Polaznici koji Zele podnijeti formalnu
Zalbu u vezi s ocjenjivanjem rada duzni slijediti Postupak Zalbe Polaznika koji je
izlozen u ovoj Proceduri.

Prigovori vezani uz neobrazovna pitanja ukljuguju, ali nisu ograniéeni na: upise,
zgradu i prostorije, financijska pitanja, raunalnu i informacijsku tehnologiju,
Polaznicka i druga pitanja.

Prigovori vezani uz obrazovna pitanja ukljuéuju, ali nisu ograniéeni na: nezadovoljstvo
standardom usluge obrazovanja, kvalitetom mentorstva ili nastave i druga pitanja.

U pogledu prigovora neobrazovne naravi, na sve Polaznike primjenjuje se isklju€ivo
interni postupak Ugcilista.

Ukoliko prigovor sadrzi obrazovne i neobrazovne elemente te elemente Zalbe vezane
uz ocjenjivanje rada, postupci se mogu provoditi paralelno.
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POSTUPAK PRIGOVORA POLAZNIKA — OBRAZOVNI |
NEOBRAZOVNI

Prigovor se definira kao svako izraZzavanje nezadovoljstva standardom usluga koje
pruza Ugiliste ili radnjama odnosno izostankom djelovanja ¢lanova osoblja Ugilista.

Razlozi za prigovor mogu ukljucivati, ali nisu ograniceni na:
— Nezadovoljstvo standardom pruzanja obrazovnih i drugih usluga
— Nezadovoljstvo kvalitetom mentorstva ili nastave
- Pitanja neprimjerenog ponasanja &lana osoblja
— Neispunjavanje navedenih obveza od strane Ucilista.

Svi prigovori podneseni u dobroj vjeri pravitno se razmatraju, a pokretanje postupka
Polaznika ne dovodi u nepovoljniji poloZaj. O&ekuje se da je veéinu problema moguce
rijesiti na prijateljski i neformalan nacin.

Zlonamjerni prigovori, ukljuéujuéi osobne uvrede bilo koje vrste, dovode do izricanja
stegovnih mjera. Vazno je napomenuti da se svi prigovori moraju podnijeti u uljudenom
tonu i popratiti valjanim i obrazlozenim argumentima.

U sluéaju svih prigovora, postuje se privatnost i povjerljivost podnositelja prigovora.
Polaznika ¢e se unaprijed obavijestiti ako je objavljivanje podataka potrebno za
rieSavanje prigovora.

Postoji nekoliko stupnjeva podnosenja Polaznikovog prigovora i/ili zalbe, kao $to je
izloZeno u ovom dokumentu.

Prvi stupanj — Neformalno rjeSavanje s ¢lanom osoblja

Polaznici odredeno pitanje pri UEili§tu mogu pokrenuti stupanjem u kontakt s ¢lanom
osoblja s ciliem rjeSavanja problema. Rje$enje se moze postici trenutacnim pruzanjem
objasnjenja zasto je do problema doslo ifili (u odgovarajucim slucajevima) isprike i
objasnjenja $to ¢e se uginiti kako bi se sli¢na situacija sprijecila u buduénosti.

Ako Polaznik i dalje nije zadovoljan odgovorom, ili ako problem nije na zadovoljavajuci
nadin rije$en u roku od dva tjedna od pokretanja pitanja, Polaznik moze prenijeti
predmet u Drugi stupanj.

Drugi stupanj — andragoski voditelj

Polaznici formalni prigovor mogu podnijeti koriste¢i sanduci¢ predviden za prigovore,
info@invictus.hr, ili pisanim putem. Prigovor se mora podnijeti u roku od najviSe dva
tiedna od dogadaja na koji sc 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
priloZenih uz prigovor. Polaznik ¢e o ishodu odluke biti obavijesten u pisanom obliku.
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Treci stupanj — ravnatelj Uéilista

Ako Polaznik i dalje nije zadovoljan odgovorom, ili ako problem nije na zadovoljavajudi
nacin rijeSen u roku od 30 radnih dana od podno$enja prigovora ili pokretanja pitanja,
Polaznik moZe prenijeti predmet u Treéi stupan;.

Polaznici formalni prigovor mogu podnijeti koristeéi sanduéié predviden za prigovore,
info@invictus.hr, s jasnom naznakom da je rije¢ o prigovoru u Treéem stupnju, a
andragoski voditelj takoder moze prenijeti predmet u Treéi stupanj.

Dodatnu istragu provodi ravnatelj Ugilista.

Tijekom istrage moguce je zatraZiti dodatne informacije ili komentare. Povjerenstvo za
prigovore o prigovoru odluduje na temelju dokaza priloZenih uz prigovor i vlastitih
zapazanja.

UciliSte ima za cilj sve prigovore rijesiti u roku od 30 radnih dana od njihovog
podno$enja iako se u praksi taj rok mozZe razlikovati ovisno o slozenosti prigovora i
broju djelatnika koje je potrebno konzultirati tijekom istrage.

Odluka Ugilista za prigovore je konaéna. Polaznik ée o ishodu odluke biti obavijesten
u pisanom obliku.

Cetvrti stupanj — Revizija odluke od strane Upravnog vijeéa Uéilista, obrazovna
pitanja

Ukoliko obrazovno pitanje nije uspje$no rije$eno, Polaznici mogu od Upravnog vijeéa
UCilista zatraziti reviziju odluke. Upravno vijeée Ugilista zahtjev za reviziju mora
zaprimiti u roku od mjesec dana od dana izdavanja konaéne odluke Ugili§ta. Polaznici
zahtjeve mogu podnijeti na info@invictus.hr.

Zahtjev mora biti podnesen na temelju sliedeéeg:
— Proceduralnih nepravilnosti u istrazi prigovora; ili
— Novih dokaza koje je moguce predoéiti, a koji se iz opravdanih razloga nisu
mogli uciniti dostupnima prilikom podno$enja prigovora Ugilistu; ili
— Ishod istrage nije bio razuman u danim okolnostima.

Prilikom provodenja revizije, Upravno vije¢ée Ugilista procjenjuje je li prigovor
razmotren u skladu s ovom Procedurom te je li kona&na odluka donesena razumno i
u skladu s Cinjenicama slu¢aja. Revizija u pravilu iznova ne razmatra pitanja
postavljena u TreCem stupnju prigovora i ne obuhvaéa daljnju istragu.

Ishod revizije priopcuje se Polazniku, a primjerak odluke dostavlja Ugili$tu. U sluéaju
da je predmet ostao nerijeSen, Polazniku se izdaje dopis o Okonéanju postupka ¢ime
se potvrduje iscrpljenost internih postupaka. U dopisu se navodi popis obuhvaéenih i
razmotrenih pitanja i ishod odluke. Dopisom ¢e se Polaznika obavijestiti o njegovom
ili njezinom pravu.
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POSTUPAK ZALBE POLAZNIKA — U VEZI S OCJENJIVANJEM

Polaznici imaju pravo osporiti ishod bilo koje obrazovne procjene ili ispita, ulaganjem
salbe u roku od 5 radnih dana od primitka objave rezultata, na temelju jednog ili vise
od sliedeéih razloga:
— Ocjenijivanje nije provedeno u skladu s odgovarajucim kriterijima i propisima o
ocjenjivanju.
— Doslo je do administrativne pogreske ili proceduralne nepravilnosti u vezi s
ocjenjivanjem i/ili rezultatom ocjenjivanja.
— Ocjenjivanje Polaznika s posebnom obrazovnom potrebom il drugom
potegkoéom nije provedeno u skladu sa Ugovorom o obrazovanju.
— Polaznik nema pravo Zalbe protiv obrazovne ili struéne prosudbe ocjenjivaca u
vezi s ocjenama, napredovanjem ili uvjerenjem.
— Obrazovne Zalbe nije moguée uloZiti zbog nepoznavanja kriterija ocjenjivanja
ili propisa o ocjenjivanju ili osporavanja obrazovne prosudbe.

Postoji nekoliko stupnjeva ulaganja Polaznikove Zalbe kao $to je izloZeno u ovom
dokumentu.

Prvi stupanj — Neformalno rjesavanje

Prvi stupanj pruza priliku za neformalno rieSavanje problema pri UCilistu. Ako Polaznik
i dalje nije zadovoljan odgovorom ili ako problem nije na zadovoljavajuéi nacin rijesen
u roku od dva tjedna od postavljanja pitanja, Polaznik moZe prenijeti predmet u drugi
stupanj.

Drugi stupanj: Formalna Zalba

Ako je nakon ishoda neformalnog rieSenja, Polaznik i dalje nezadovoljan odgovorom,
a predmet ostao nerije$en, Polaznik pisanu Zalbu moze uloZiti dostavom Ugilistu ili
koriste¢i elektronicku adresu predvidenu za Zalbe info@invictus.hr, uz jasno
navodenje razloga za Zalbu i prilaganje popratnih dokumentarnih dokaza. Polaznike
¢e se o zaprimanju Zalbe obavijestiti u roku od 5 radnih dana od dostave Zalbe, a ako
nije prilozeno dovoljno dokaza, od polaznika se moze zatraziti prilaganje dodatnih
dokaza.

Ako je prilozeno dovoljno dokaza, poduzima se sljedece radnja:

U siugaju znadajne administrativne pogreSke povezane s izracunom ocjena ifili
uvjerenjem, izravne korektivne mjere mogu biti poduzete od strane andragos$kog
voditelja.

Treéi stupanj — ravnatelj U¢ilista

Ako Polaznik i dalje nije zadovoljan odgovorom, ili ako problem nije na zadovoljavajudi
nadin rije$en u roku od 30 radnih dana od podnos$enja prigovora ili pokretanja pitanja,
Polaznik moZe prenijeti predmet u treci stupanj. Dodatno, Zalbe uloZzene na temelju
pogreske u provodenju ocjenjivanja bit ée upucene u treci stupan;.
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Polaznici formalnu Zalbu mogu uloZiti koristeéi elektroniéku adresu predvidenu za
Zalbe info@invictus.hr, s jasnom naznakom da je rije¢ o Zalbi u treéem stupnju a
ravnatelj UCilista takoder moZe prenijeti predmet u treéi stupan;.

Dodatnu istragu provodi Upravno vijeé¢e Ugilista.

Polaznik moze biti pozvan na obrazovnu Zalbenu raspravu kako bi iznio svoj sluéaj.
Rasprava se neée proglasiti nevaze¢om ni odgoditi zbog izostanka Polaznika, pod
uvietom da je Polaznik unutar 7 radnih dana bio obavijesten o datumu i vremenu
rasprave.

U sluCaju da se ne utvrdi postojanje razloga za Zalbu, Zalba ée biti odbijena te se
Polazniku izdaje obrazloZenje u pisanom obliku.

U slu€aju ispunjenja jednog ili oba razloga za Zalbu, daje se jedna od sliedeéih
preporuka:

Podnositelju Zalbe dozvoljava se ponovno polaganje ispita, u prvom ili dodatnom
pokusaju, te ga se u slu¢aju potrebe upuéuje na ponovno slusanje programa; ili se
Predmet vraéa ispitivacu uz komentar.

Polaznik ¢e o odluci biti obavijeSten u roku od 7 radnih dana od Zalbene rasprave.
Odluka Upravnog vije¢a UGilista je konaéna.

Po okoncanju svih stupnjeva zalbenog postupka, Polaznika ¢e se najkasnije 5 radnih
dana od dono$enja odluke pisanim putem obavijestiti o odluci Ugilista i razlozima za
tu odluku.

Proceduralne nepravilnosti u provodeniju Zalbe.

Novi dokazi koje je moguée predociti, a koji se iz opravdanih razloga nisu mogli udiniti
dostupnima prilikom ulaganja drugostupanjske Zalbe.

Ishod Zalbe nije bio razuman u svim okolnostima.

Ishod revizije priopéuje se Polazniku (a primjerak odluke dostavija se Ugilistu). U
slucaju da je predmet ostao nerijeSen, Upravno vijece Ugilista Polazniku izdaje dopis
o Okoncanju postupka €ime se potvrduje iscrpljenost internih postupaka. U dopisu se
navodi popis obuhvacéenih i razmotrenih pitanja i ishod odluke te ée se Polaznika
obavijestiti o njegovom ili njezinom pravu na daljnje obracanje.

predsjednik Upravnog.vijeca
dr.sc. Stipan Mato$ &
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