REKLAMACNY PORIADOK

vzdelavacej inStitucie webz s. r. o.

Schvaluje konatelwebz s. r. o.
Uginnost odo dna zverejnenia na webovom sidle vzdelavacej institucie

Tento reklamacnyporiadok upravuje spdésob podavania, posudzovania a vybavovania reklamacii, namietok a podnetov
Ucastnikovvzdelavania v suvislosti s poskytovanymi vzdeldvacimi programami spolo¢nosti webz s. r. 0. Jeho cielom je
zabezpedit transparentny, spravodlivy a preukazatelny postup pri rieSeni podnetov a zaroven vyuzivat ziskané zistenia na
priebezné zvySovanie kvality vzdelavania.

1. Uéel a posobnost

Reklamacny poriadok sa vztahuje na vSetkych uc€astnikov vzdelavacich programov realizovanych spolo¢nostou webz
s.r.0.v prezencnej, diStancnej alebo kombinovanejforme.

Ugastnikmé pravopodat reklamaciu, ndmietku alebo podnet najma vtedy, ak sa domnieva, 7e priebeh vzdelavania,
hodnotenie jeho vysledkov, odborny alebo organizaény postup nezodpovedalvopred zverejnenym podmienkam
vzdeldvacieho programu alebo zasadam kvality uplatinovanym vzdelavacou instituciou.

2. Zakladné zasady vybavovania

erovnaké a nediskriminaéné zaobchadzanie so vSetkymi uc¢astnikmi;

enestranné avecné posudenie podania;

eochrana Uc¢astnika pred znevyhodnenim zdévodu podania reklamacie alebo namietky;

eprimerana rychlost vybavenia a informovanie U¢astnika o vysledku;

ezachovanie dovernosti informacii a ochrany osobnych udajov;

evyuzitie opravnenych podnetov na zlepSenie vzdelavacich programov, prace lektorov a organizacného
zabezpecenia.

3. Predmet reklamacie, namietky alebo podnetu
Podanie sa mb6ze tykat najma:
svysledku priebezného alebo zavere¢ného hodnotenia, vratane praktickych uloh, projektov alebo obhajoby
zaverecného projektu;
enesuladu medzi zverejnenym opisom vzdelavacieho programu a jeho realnym priebehom, obsahom alebo
rozsahom;
epostupu lektora, spésobu poskytovania spatnejvazby alebo dodrziavania profesionalneho a reSpektujliceho
pristupu;
estechnického a organizacného zabezpecenia vyucby vratane online vyucby, pristupu k Studijnym materialom a
podpornym nastrojom;
enedostatocénejalebo neprimeranej podpory pririeSeni technickych alebo Studijnych problémov;
einej okolnosti, ktord mdéze mat vplyv na kvalitu, objektivnost alebo dostupnost vzdelavania.

4. Sposob podania

Reklamaciu, namietku alebo podnet méze Gcastnik podat elektronicky na kontaktny e-mailvzdelavacej institucie
uvedeny na jej webovom sidle, prostrednictvom zverejneného online formulara, ak je k dispozicii, alebo pisomne.
Podanie by malo obsahovat najma:

emeno a priezvisko Ucastnika a kontaktny idaj pre doru¢enie odpovede;
enazov vzdeldvacieho programu a termin jeho realizacie;
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estruény a konkrétny opis namietanej skuto¢nosti;

edatum, pripadne ¢as udalosti, ak je relevantny;

edostupné podklady alebo dbékazy, akich u¢astnik ma k dispozicii;

epozadovany spOsob napravy, ak ho uc¢astnik vie formulovat.
Anonymny podnet méze vzdelavacia institucia preverit, ak obsahuje dostatok konkrétnych informacii. Pri
anonymnom podani vSak nie je mozné dorucit podavatelovi individualne rozhodnutie.

5. Postup pri vybavovani

Krok Postup Zodpovednost Interna lehota
Evidencia podania a potvrdenie Manazér vzdelavania / poverena ; 3
1 . . do 3 pracovnych dni
jeho prijatia. osoba
Posudenie obsahu a
2 zhromazdenie relevantnych Manazér vzdelavania bez zbyto¢ného odkladu
podkladov.
Vyjadrenie dotknutého lektora , . , 3
3 L . Dotknuta osoba spravidla do 5 pracovnych dni
alebo inej zodpovednej osoby.
4 Rovzhc?dnu:ue ° o!)odstatnengsn a Manazér vzdelavania / konatel spravidla do 15 pracovnych dni
uréenie napravného opatrenia.
5 Pisomné oznamenie vysledku a Poverena osoba bezprostredne po rozhodnuti

evidencia prijatého opatrenia.

Ak si povaha podania vyzaduje rozsiahlej$ie preverenie, moze byt lehota na vybavenie primerane predizena, najviac
véak na 30 pracovnych dni. U&astnik bude o prediZeni a jeho dévode informovany.

6. Osobitny postup pri namietke voci hodnoteniu

Ak Ucastnik namieta vysledok priebezného alebo zavere¢ného hodnotenia, podanie sa posudzuje tak, aby bola
zachovana objektivnost a preukazatelnost hodnotenia.

epreskimaju sa vopred stanovené kritéria hodnotenia, zadanie, odovzdany vystup a spatna vazba lektora;

eak je to mozné, preskimanie vykona iny odborne spésobily lektor, odborny garant alebo manazér vzdelavania,
ktory povodné hodnotenie nevykonal;

elcastnik mbze byt vyzvany na vysvetlenie svojho postupu alebo na doplnenie podkladov;

eak sa zisti nejednoznacnost alebo chyba v hodnoteni, vzdelavacia inStitlcia zabezpec¢i primeranu napravu, napr.
noveé posudenie vystupu, opakované overenie alebo opravu vysledku;

evysledok preskiimania sa Uc¢astnikovi oznami pisomne s kratkym odévodnenim.

7. Ziadost o preskiumanie rozhodnutia

Ak Ucastnik nesuhlasi so sp6sobom vybavenia reklamacie alebo namietky, méze do 5 pracovnych dni od dorucenia
vysledku poZiadat o jeho preskimanie. Preskiimanie vykona konatel spolo¢nosti alebo nim poverena osoba, ktora
nebola priamo zodpovedna za pévodné rozhodnutie. Vysledok preskimania je vramci interného postupu konecny.

8. Evidencia a vyuzitie podnetov na zlepSovanie kvality

Vzdelavacia inStitucia vedie internu evidenciu prijatych reklamacii, namietok a podnetov, spdsobu ich vybavenia a
prijatych napravnych opatreni. Pri pravidelnom vyhodnocovani kvality sa sleduju najma opakujice sa témy, priciny
problémov a G¢innost realizovanych opatreni.

Relevantné zistenia sa v anonymizovanej a agregovanej forme vyuzivaju pri sebahodnoteni vzdelavacej institucie,
hodnotiacich stretnutiach s lektormi, aktualizacii vzdelavacich programov a pri tvorbe Planu zlepSovania.
9. Dovernost a ochrana udajov

Informacie ziskané privybavovanipodaniasa spristupnuju len osobam, ktoré ich potrebuju na objektivne posudenie
avybavenie. Osobné Udaje a dokumentacia sa spracuvaju v rozsahu nevyhnutnom na vybavenie podania a podla
internych pravidiel vzdelavacej institucie.
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10. Zaverecné ustanovenia

eReklamacny poriadok je verejne dostupny na webovom sidle webzs. r. 0. a G€astnik je informovany o moznosti
podat reklaméciu alebo namietku.

eZa aktualizaciu dokumentu zodpoveda manazér vzdeldvania v spolupraci s konatelom spolo¢nosti.

ePoriadok sa preskiimava najmenej razrocne alebo privyznamnej zmene procesov vzdelavacej institucie.

eTento poriadok nadobuda ucinnost driom jeho zverejnenia.
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Priloha 1 — Odporucany formular na podanie reklamacie / namietky / podnetu

Meno a priezvisko:

Kontaktny e-mail / teleféon:

Nazov vzdelavacieho programu:

Termin kurzu:

Typ podania: reklamacia / ndmietka voc¢i hodnoteniu / podnet

Opis situacie:

PoZzadovany sposob napravy (volitelné):

Prilohy / podklady:

Datum podania:
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