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1. REKLAMACNY PORIADOK

Clanok I: Vseobecné ustanovenia

1.

Tento Reklamacény poriadok upravuje podmienky, spdsob a miesto uplatfiovania reklamdcii na
vzdeldvacie sluzby poskytované vzdelavacou instituciou SISA — socidlna intervencia, socialne
aktivity n.o. (dalej len ,poskytovatel“ alebo ,SISA n.0.”), a to v rdmci akreditovaného
vzdeldvacieho programu Kurz rozvoja rodic¢ovskych zruénosti.

Reklamaény poriadok je verejne pristupny na webovom sidle poskytovatela
(www.sisa.home.sk) a v mieste konania teoretickej a praktickej vyucby.

Reklamaény poriadok je a Postup podavania staznosti je odovzdavany kazdému ucastnikovi
v Uvodnom informac¢nom balicku materidlov pred zacatim vyucby.

Clanok I1: Predmet reklamacie

1.

Ucastnik vzdeldvania méa pravo reklamovat:

o Materialno-technické zabezpecenie a priestory: Nedodrzanie deklarovanych Standardov
priestorového, technického alebo materidlno-didaktického zabezpecenia (nefunkcna
prezentacna technika, nevhodné priestory).

o Organizacné zabezpecenie: Bezd6vodné nedodrianie schvaleného harmonogramu alebo
neposkytnutie stanoveného rozsahu vyucby (celkovo 70 hodin: 35 hod. tedria, 10 hod.
prakticka ¢ast, 25 hod. odborna prax).

o Kvalitu vyucby a lektorského zabezpecenia: Nedodrzanie obsahu vzdeldvacieho programu,
neetické konanie lektora alebo vyucbu lektorom bez poZadovanej odbornej/lektorskej
sposobilosti.

o Priebeh a metodiku hodnotenia: NedodrzZanie transparentnych kritérii overovania vedomosti
Ucastnikov a podmienok absolvovania kurzu (test, Ustna skiska, podmienka 100 % Gcasti).

Clanok 111: Podanie reklamacie

1.

2.

3.

Reklamaciu je potrebné podat bezodkladne, najneskor vsak do 14 kalendarnych dni od vzniku
skuto€nosti, ktora je predmetom reklamacie (resp. od ukoncenia dotknutého modulu/kurzu).

Reklamacia sa podava pisomne:
o E-mailom na adresu: silviahrickova.ke@gmail.com alebo office@sisa.home.sk;
o Postou/osobne na adresu sidla: Jenisejska 59, 040 12 KoSice-Nad jazerom.

Nalezitosti reklamacie: Meno a priezvisko Ucastnika, nazov kurzu, presny popis a odévodnenie
reklamovaného nedostatku, ndvrh rieSenia reklamacie a ddtum podania.



Clanok IV: Vybavenie reklaméacie a opravné prostriedky

1.

2.

o

4.

(@]
()]

1.

anok I:

Poskytovatel vystavi Ucastnikovi potvrdenie o prijati reklamacie bezodkladne po jej doruceni.

O reklamacii rozhoduje riaditelka institucie (Mgr. Silvia Hrickova) ako odborna garantka
programu do 14 pracovnych dni od jej dorucenia, v zloZitejSich pripadoch najneskér do 30 dni.

Sposoby vybavenia reklamacie:

Bezplatné odstranenie nedostatku: Doplnenie/opakovana realizacia modulu, zabezpecenie
nahradného lektora alebo ndhradného terminu odbornej praxe.

Primerana zlava z ucastnickeho poplatku / kompenzacia: Ak nebolo moZné nedostatok
odstranit a islo o podstatné porusenie podmienok realizacie kurzu.

Zamietnutie reklamacie: Ak sa preukdze, Ze reklamdcia je neopodstatnena.

O vysledku vybavenia reklamdcie dostane uUcastnik pisomné vyrozumenie s podrobnym
odbvodnenim.

2. POSTUP PRI PODAVANI A VYBAVOVANI STAZNOSTI
(vytvorené pre systém vnutorného zabezpecovania kvality a ochrany prav ucastnikov)
Jéel a rozsah

Tento postup upravuje prijimanie, evidenciu, preverovanie a vybavovanie staznosti i¢astnikov
vzdeldvania, lektorov, partnerskych obci ¢i inych zainteresovanych stran v sutlade s etickym
kodexom institucie SISA n.o.

StaZznostou sa rozumie podanie, ktorym sa osoba domaha ochrany svojich prav alebo pravom
chranenych zaujmov, ktoré boli podla nej porusené konanim alebo nekonanim organizacie,
lektorov ¢i zamestnancov.

Clanok 11: Podavanie staznosti

1.

o

o

Staznost moze stazovatel dorudit:

Pisomne postou alebo osobnym dorucenim na adresu sidla SISA n.o.

Elektronicky e-mailom na adresu realizdtora kurzu (office@sisa.home.sk), alebo na adresu
Statutara teda garantky kvality (silviahrickova.ke @gmail.com)

Anonymne prostrednictvom schranky na spatnu vazbu v mieste realizacie vyucby alebo
anonymného elektronického dotaznika spatnej vdazby po moduloch.

Staznost vodéi lektorovi alebo odbornému garantovi je preverovand priamo riaditelkou
organizacie.

Podanie staznosti nesmie byt dévodom na akékolvek znevyhodnenie alebo postih staZovatela
v priebehu vzdeldvania ani pri spracovavani jeho vysledkov zaverecnej skusky.

Preveruju sa vsetky aj anonymne podané staznosti.
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5. Staznosti aich vybavenie preveruje spravna rada arevizor na zasadnuti spravnej rady ato
minimalne raz rocne kterminu roc¢nej zavierky. V naliehavych pripadoch alebo v sporoch
zvoldva predseda spravnej rady zasadnutie bezprostredne po tom ako spor vznikol.

Clanok IlI: Postup preverovania a ¢asové lehoty
1. Evidencia: Kazda dorucena staznost je zaevidovana v den jej dorucenia.

2. Lehota na vybavenie: Staznost musi byt vybavena do 30 kalendarnych dni od dorucenia.
Vo 2zvldst zloZitych pripadoch méze riaditelka lehotu predizit o dalsich 30 dni, o ¢om musi
staZovatela pisomne vyrozumiet.

3. Preverenie stainosti:

o Riaditelka alebo povereny nepredpojaty ¢len timu preskima skuto¢nosti uvedené v staznosti
(preveri dokumentaciu, zdznamy o dochadzke, hodnotiace harky, dotazniky spétnej vazby,
pripadne vykona rozhovor s lektorom/acéastnikmi).

o V pripade potreby si institucia vyZiada pisomné stanovisko dotknutych osob.
Clanok IV: Vyhodnotenie, napravné opatrenia a prepojenie na systém kvality
1. StaZznost sa vyhodnoti ako:
o Opodstatnena (v celom rozsahu alebo ciastocne)
o Neopodstatnend
2. Ak je staznost opodstatnena, riaditelka SISA n.o. bezodkladne urdi:

o Napravné opatrenia vocéi jednotlivcom: Disciplinarny postup voci lektorovi/zamestnancovi
pri poruseni etickych alebo odbornych standardov.

o Systémové opatrenia: Zapracovanie zisteni do Planu zlepSovania kvality vzdelavacej
institucie (napr. Uprava metodiky, doskolenie lektorov, vymena ucebnych priestorov).

3. Vysledok preverenia staznosti a prijaté opatrenia sa staZovatelovi ozndmia pisomne.

4. Zhrnutie vybavenych staznosti tvori podklad pre roéné vnutorné sebahodnotenie institlcie
a ro¢nu spravu kvality.

V Kosiciach, 29.5.2026
Mgr. Silvia Hrickova, riaditelka

Viliam Juris, revizor



