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Standard pro proces prijimani a vyrizovani stiZnosti
Vitdme zpétnou vazbu od nasich klientd. Pokud obdrZzime stiZznost tykajici se nékterého z nasich produkt( nebo sluzeb, zava-

zujeme se ji vyresit efektivné, citlivé a rychle. Nasim cilem je poucit se z podnétl, abychom mohli v budoucnu vylepsovat nase
produkty a sluzby.

Charakteristika

e Cilem stiznosti je dosaZeni napravy krizového ¢i nezadouciho stavu. Nase Skola ma vlastni interni politiku feseni stiznosti.
e Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti s:

e Chovanim examinatora (zkousejiciho)

e Vzdélavaci akci pro ucitele

e Chovanim zaméstnanci centra

e Hodnocenim vyuky v kurzu

e Praci zaméstnancud zkouskového centra

e ZplUsobem pribéhu zkousek

e Vysledkem (pokud se kandidat domniva, Ze byl ovlivnén okolnostmi zvenci)
e Zanedbdnim povinnosti

e Nasimi sluzbami, véetné aplikaci nasich standardnich procesu

¢ Dlouhodobou a / nebo ¢astou nedostupnosti systému.

StiZnost mohou podat osoby, které vstupuji do procesu vzdélavani v nasi skole:

e Studenti

e Kandidati (zkousky)

e Rodiée student( / kandidatud
e Zaméstnanci jazykové Skoly

Stiznosti jsou vyfizovany na zakladé téchto principu:

e  Diskrétnost

e Dlvéra

e  Zachovani micenlivosti o informacich
e Nezaujatost

e Dodrzovani Ih(t a postupt

Zpusob podani
Stiznost musi byt podana:
e (Osobné na adrese AKCENT IH Prague, Bitovska 3, Praha 4

e  Postou na adresu AKCENT IH Prague, Bitovska 3, Praha 4, 140 00
e  Elektronicky na adrese akcent@akcent.cz

a musi obsahovat tyto nalezitosti:

e Jméno, pfijmeni

e Adresa stéZovatele

e Oznaceni osoby ¢i oddéleni skoly, proti které je stiZnost smérovana

e Popsani pfedmétu stiznosti

Anonymni stiznosti nebudou vyfizovany. Forma zpracovani stiznosti je volna.

Proces reSeni stiZnosti

e  StiZznost je evidovana v pisemné podobé u akademického feditele Skoly.

e U stiznosti na konkrétni zaméstnance Skoly plati pravidlo, Ze stiZznost nesmi vyfizovat ten, na koho je stiznost poddna, nybrz
jeho pfimy nadfizeny dle organiza¢niho radu.

e Lh(ta pisemné odpovédi na stiznost ¢inni 30 dni.

e  StéZovatel ma moZnost odvolani proti zplsobu vyfizeni stiznosti k nadrizenému pracovnikovi dle organiza¢niho radu.
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