REKLAMACNY PORIADOK
pre oblast’ vzdelavania dospelych

Internd smernica & 02/2026/SOSZATU/ISVD-01

Nazov 8koly: Stredna odborn4 $kola stavebnd, Tulipdnova 2, Zilina
Sidlo: Tulipanova 2, 011 62 Zilina

ICO: 00893226

Riaditel’ Skoly: Ing. Tibor Slysko

Clanok 1 Utel a predmet Gpravy

1.1 Tento reklamacny poriadok upravuje pravidla podavania, evidencie, preverovania a
vybavovania reklamdcii u€astnikov vzdeldvania dospelych poskytovaného $kolou.

1.2 CieTom dokumentu je zabezpecit' transparentny, jednotny a preukazatelny postup pri rieseni
podnetov Ucastnikov vzdelavania, posilnit’ doveru Gdastnikov v poskytované sluzby a vytvorit’
podmienky na prijimanie napravnych a preventivnych opatreni.

1.3 Reklama¢ny poriadok je sucast’'ou systému riadenia kvality §koly a nadvizuje na vnitorné
predpisy Skoly, najmé na organiza¢ny poriadok, eticky kodex, smernicu o ochrane osobnych
udajov a pravidla poskytovania vzdelavania dospelych.

Clanok 2 Pravny zaklad

2.1 Tento dokument sa vydava v sulade so zakonom &. 292/2024 Z. z. o vzdelavani dospelych
a o zmene a doplneni niektorych zakonov.

2.2 Pri jeho aplikdcii sa prihliada aj na d’alie vSeobecne zavizné pravne predpisy Slovenskej
republiky, najmé predpisy upravujice ochranu osobnych tidajov, spravu dokumentacie, ochranu
spotrebitel'a v rozsahu, v akom sa vztahuje na poskytované sluzby, a interné predpisy $koly.

2.3 Skola zverejiiuje zakladné informacie o vzdeldvani dospelych a suvisiacich sluzbach vo
svojej sekcii Vzdeldvanie dospelych na webovom sidle $koly v zmysle poZiadaviek
certifika¢ného procesu ISVD.

Clanok 3 Rozsah posobnosti

3.1 Tento reklamaCny poriadok sa vztahuje na vSetky vzdelavacie programy a sluzby
poskytované Skolou v oblasti vzdeldvania dospelych, bez ohl'adu na formu $tidia, spdsob
realizacie alebo dlZzku programu.
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3.2 Uplatiuje sa na reklamdacie podané ucastnikmi vzdelavania, pripadne ich zdkonnymi
zastupcami alebo splnomocnenymi osobami, ak to charakter veci pripustia.

3.3 Dokument sa vztahuje na reklamacie tykajlice sa organizaénych, obsahovych,
administrativnych, technickych aj komunika¢nych aspektov poskytovania vzdeldvania.

Clanok 4 Vymedzenie zdakladnych pojmov

4.1 Reklaméacia je pisomné alebo elektronické oznamenie uéastnika vzdeldvania, ktorym
namieta nedostatok v poskytovani vzdeldvania alebo suvisiacich sluZieb a domaha sa napravy.

4.2 Ucastnik vzdeldvania je fyzickd osoba zaradena do vzdeldvacieho programu vzdeldvania
dospelych organizovaného $kolou.

4.3 Poskytovatelom je 8kola ako wvzdeldvacia inStitucia, ktord program realizuje
prostrednictvom poverenych zamestnancov a lektorov.

4.4 Napravné opatrenie je opatrenie prijaté na odstranenie zisteného nedostatku. Preventivne
opatrenie je opatrenie prijaté s cielom predist’ opakovaniu nedostatku.

Clanok 5 Zasady vybavovania reklamacii

5.1 Skola pri vybavovani reklamdacii postupuje nestranne, odborne, vecne, bez diskriminacie a
s dorazom na ochranu prav u¢astnika vzdeldvania.

5.2 Kazda reklamécia sa posudzuje individudlne, podla skutkového stavu a relevantnych
dokazov.

5.3 Skola zabezpeti, aby Gdastnik nebol za uplatnenie reklamécie nijako znevyhodneny.

5.4 Pri vybavovani reklamécie sa zachovéva primerana ml¢anlivost’ o idajoch a skutoénostiach,
ktoré boli $kole oznamené.

5.5 Ak je reklamacia opodstatnend, $kola prijme primerané napravné opatrenie a podl'a potreby
aj preventivne opatrenie.

Clanok 6 Prava udastnika vzdelavania

6.1 Ucastnik vzdeldvania ma pravo na jasné, pravdivé a vcasné informécie o rozsahu
poskytovaného vzdeldvania, o podmienkach Ggasti, o poZiadavkéach na tspesné ukondenie a o
moznostiach podania reklamécie.

6.2 Utastnik ma pravo podat’ reklaméciu bez zbyto¢ného odkladu po zisteni nedostatku.

6.3 Ucastnik mé pravo na potvrdenie prijatia reklaméacie a na pisomné alebo elektronické
vyrozumenie o vysledku vybavenia reklamécie.

6.4 Utastnik mé pravo poziadat’ o doplilujuce vysvetlenie spdsobu vybavenia reklamacie, ak
mu nie je z vysledku zrejmé, akym spdsobom bola reklamécia postdena.

Clanok 7 Povinnosti iéastnika vzdeldvania

7.1 Ucastnik je povinny uviest’ v reklamadcii pravdivé, uplné a zrozumitel'né udaje.
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7.2 Ukastnik je povinny popisat’ predmet reklamacie, uviest’ datum, miesto alebo stvislosti
vzniku nedostatku a uviest’, ¢oho sa doméha.

7.3 Utastnik je povinny poskytnut’ $kole sudinnost, ak je to potrebné na objektivne preverenie
reklamacie.

Clanok 8 Priva a povinnosti Skoly

8.1 Skola je povinna vytvorit' ucastnikovi dostupny a prehladny mechanizmus na podanie
reklamacie.

8.2 Skola je povinna prijat’ reklamaciu, zaevidovat’ ju, potvrdit’ jej prijatie a vybavit’ ju v
stanovene]j lehote.

8.3 Skola je povinn4 zabezpe¢it’ odborné posudenie reklamécie prostrednictvom zodpovedne;j
osoby alebo komisie.

8.4 Skola je povinnd prijat’ napravné opatrenia, ak sa preukaZe opodstatnenost’ reklamacie.
8.5 Skola je povinna viest’ evidenciu reklamécif a uchovavar ju podla internych pravidiel §koly.

8.6 Skola je povinna zverejnit’ tento poriadok a kontaktné tidaje na podanie reklamacie v sekcii
Vzdelavanie dospelych na webovom sidle Skoly.

Clanok 9 Predmet reklamicie
9.1 Reklamovat’ moZno najma:

® organizaciu a harmonogram vzdel4vania,

e obsah vzdeldvacieho programu v rozsahu, v akom sa odchyluje od schvalenych
podmienok,

e kuvalitu lektorského zabezpedenia alebo komunikécie lektora,

» materidlno-technické zabezpedenie, ak bolo sl'ibené alebo je nevyhnutné na riadny
priebeh vzdeldvania,

e administrativne ukony Skoly suvisiace so zapisom, evidenciou, osved&enim alebo
potvrdenim o ucasti,

e spristupnenie informdcii o programe, podmienkach Glasti alebo o podmienkach
ukoncenia vzdelavania,

e iné skuto¢nosti, ktoré priamo suvisia s poskytovanim vzdelavacich sluZieb.

Clanok 10 Sposob podania reklamacie

10.1 Reklamdciu mozno podat’ pisomne osobne v podatel'ni $koly, postou alebo elektronicky
na uréend e-mailovu adresu Skoly.

10.2 Skola mdZe na webovom sidle zverejnit’ aj elektronicky formulér na podanie reklamacie.
10.3 Reklamaécia by mala obsahovat’ najmé:

® meno, priezvisko a kontaktné udaje tcastnika,
* nazov vzdeldvacieho programu a termin jeho realizacie,
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e presny opis reklamovanej skuto¢nosti,

e datum, kedy Ucastnik zistil nedostatok,

¢ navrh poZadovaného rieSenia alebo napravy,

e datum podania a podpis Gdastnika pri listinnej forme.

10.4 Reklamécia podand neuplne sa posudi po doplneni potrebnych udajov; $kola ucastnika
vyzve na doplnenie.

Clianok 11 Prijatie, evidencia a zadatie konania

11.1 Prijatd reklaméaciu zaeviduje povereny zamestnanec S$koly v registri reklamAcii
bezodkladne po dorudeni.

11.2 Ugastnikovi sa potvrdi prijatie reklamécie v primeranej lehote, spravidla do 5 pracovnych
dni.

11.3 V potvrdeni sa uvedie ¢islo evidencie, datum prijatia a meno zodpovednej osoby.

11.4 Ak reklamécia nespada do pdsobnosti tohto poriadku, $kola u€astnika pouéi o vhodnom
spdsobe rieSenia alebo ju postupi prisludnej osobe, ak je to moZné a tcelné.

Clanok 12 Postup vybavovania reklamicie

12.1 Reklaméciu posudzuje riaditel' $koly alebo nim poverena zodpovednd osoba. V
oddvodnenych pripadoch méze riaditel’ zriadit’ troj¢lenna komisiu.

12.2 Pri preverovani sa zhromazdia podklady, najmi zdznamy o priebehu vzdelavania,
vyjadrenie lektora, interné dokumenty a pripadné d’alsie dokazy.

12.3 Zodpovedna osoba posudi, ¢i ide o:

e opodstatnent reklamaéciu,
e CiastoCne opodstatnent reklamaciu,
e neopodstatnent reklamaciu.

12.4 Ak je reklamécia opodstatnend alebo ¢iastodne opodstatnend, $kola navrhne primerané
opatrenie, napriklad doplnenie vykladu, ndhradny termin, opakovanie &asti vyudby, tpravu
organizacie alebo iné primerané rie$enie.

12.5 Ak je reklamacia neopodstatnend, $kola tuto skuto¢nost’ pisomne oddvodni.

Clanok 13 Lehoty a komunikacia
13.1 Skola sa usiluje vybavit’ reklaméciu bez zbytoéného odkladu.

13.2 Standardna lehota na vybavenie reklamécie je 30 kalendarnych dni odo diia dorucenia
uplnej reklamacie.

13.3 Pri zloZitej reklamacii mdZe $kola lehotu primerane prediZit; o prediZeni informuje
tiastnika pred uplynutim pdvodnej lehoty a uvedie dovod prediZenia.
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13.4 Komunikidcia so stazovatelom prebicha pisomne, elektronicky alebo inym
preukdzatelnym spdsobom, ktory je pre ti¢astnika dostupny.

Clanok 14 Napravné a preventivne opatrenia
14.1 Napravné opatrenie sa prijima na odstranenie zisteného nedostatku alebo jeho ddsledkov.

14.2 Preventivne opatrenie sa prijima na zniZenie rizika opakovania identifikovaného
nedostatku.

14.3 Opatrenie moZe mat’ podobu napriklad upravy harmonogramu, zmeny organizicie vyucby,
doplnenia materidlov, metodického usmernenia lektorov, doplnenia informécii na webovej
stranke alebo interného $kolenia zamestnancov.

14.4 O prijatych opatreniach sa vedie zaznam v spise reklamécie.

Clanok 15 Zodpovednosti zamestnancov

15.1 Riaditel’ $koly zodpoveda za schvélenie, dohl'ad a kone¢né rozhodnutie pri vybavovani
reklamacii.

15.2 Koordinator vzdelavania dospelych zabezpeluje evidenciu reklamacif, komunikéciu s
ucastnikom a administrativnu podporu konania.

15.3 Lektor poskytuje sucinnost’ pri objastiovani skutkového stavu a pri prijimani opatreni v
oblasti svojej posobnosti.

15.4 Zamestnanec povereny evidenciou archivuje dokumentaciu podla internych pravidiel
Skoly.

15.5 Vsetci zamestnanci st povinni postupovat’ tak, aby bol chraneny zaujem uéastnika, dobré
meno Skoly a objektivnost’ konania.

Clanok 16 Ochrana osobnych udajov

16.1 Pri vybavovani reklamécii $kola spraciva osobné tidaje len v rozsahu nevyhnutnom na
ucel vybavenia reklamaécie.

16.2 Pristup k dokumentécii maju len osoby poverené rieSenim reklamacie a osoby, ktoré musia
mat’ pristup z dovodu zdkonnej alebo pracovnej potreby.

16.3 Dokumentacia sa uchovava a likviduje podla registratiirneho planu Skoly a pravidiel
ochrany osobnych tidajov.

16.4 Utastnik je informovany o spractivani osobnych udajov prostrednictvom informadne;j
povinnosti Skoly a prislusnych internych dokumentov.

Clanok 17 — Zverejnovanie informacii

17.1 Skola zverejni tento reklamany poriadok na svojom webovom sidle v sekcii Vzdelavanie
dospelych.
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17.2'V tejto sekcii budu zverejnené aj d’alsie relevantné informécie o vzdelavacich programoch,
poskytovanych sluZbach, kontaktnych osobach, podmienkach Gidasti, ochrane osobnych tdajov
a moZnostiach podania reklamacie.

17.3 Informécie musia byt’ formulované zrozumitel'ne, aktualne a jednoducho dostupné.

Clanok 18 — Zaveretné ustanovenia

18.1 Tento reklamacny poriadok nadobuda u¢innost’ diiom schvalenia riaditelom $koly.
18.2 Zmeny a doplnenia vydéava riaditel’ $koly formou novely tejto internej smernice.
18.3 NeoddeliteInou sucastou tohto dokumentu st prilohy.

18.4 V pripadoch, ktoré tento dokument neupravuje, sa postupuje podl'a prisludnych pravnych
predpisov a internych predpisov Skoly.

Schéma reklamaéného procesu
1. Podanie reklamdcie t¢astnikom (osobne / e-mailom / postou / formularom).
. Evidencia reklamacie a potvrdenie prijatia.
. Predbezné postdenie Gplnosti a vecnej prislusnosti.
. Zber podkladov a stanovisk zainteresovanych 0sob.
. Odborné postidenie reklamacie zodpovednou osobou alebo komisiou.
. Rozhodnutie o opodstatnenosti / neopodstatnenosti.

. Prijatie napravnych a pripadne preventivnych opatreni.

= BN e Y N VS

. Pisomné ozndmenie vysledku ucastnikovi.

9. Archivéacia spisu a vyhodnotenie pre zlep$ovanie kvality.
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Priloha ¢. 1 — Vzor na podanie reklamacie

NAZOV SKOLY: oottt sttt ettt steeaeene e ereeaeenns
Meno a priezvisKo UCASINIKA: ........ccvevirieiiiicricee et
Kontaktné tidaje (e-mail, telefon): ........ccccvvevivieieieeiieecec e
Nazov vzdelavacieho Programu: ....oocccveerereiiececiere ettt v
Détum a miesto konania vzdelavania: .............coceeviiiiieicceeeieeeceeee e
Predmet reklamacie: ........ocovvirieiiiiiiieiee s
OPI1S SKULOCNIOS: ...viviiiiiiiciisieeesesieeee ettt e enser et eseneenea
PoZadovany SpOSOD TESENIA: ...c.ecveiiivieiiiieiiitieict ettt enea
Déatum podania: .......c.ccoceeveneiinininiiieeineee e

Podpis t€astnika: .......cccoeeveinnenerneineeecee,

Priloha €. 2 — Vzor registra reklamacii

Evidenc¢né ¢islo | Datum prijatia | Meno G¢astnika | Program | Predmet reklamécie | Zodpovedna
osoba | Stav vybavenia | Datum uzavretia | Pozndmka

Register reklamdcii sa vedie v listinnej alebo elektronickej forme tak, aby bola zabezpe&ena
jeho preukéazatel'nost’, ochrana tdajov a spitna dohl'adatelnost’ rozhodnuti.

Priloha ¢. 3 — Dolozka schvalenia

Tento reklamacny poriadok schvalujem ako interni smernicu $koly pre oblast’ vzdeldvania
dospelych.
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V Ziline  dia 15.07.2026 Ing. Tibor Slysko
riaditel’ koly




