AKCENT

International House
Prague

Proces prijimani a vyrizovani stiznosti

Vitdme zpétnou vazbu od nasich klientd. Pokud obdrzime stiznost na néktery z nasich produktd nebo sluzeb,
vyresime ji efektivng, citlivé a rychle.

Nasim cilem je poucit se z podnétl, abychom mohli nase produkty a sluzby zlepSovat.

Charakteristika

+  (Cilem stiznosti je dosahnout napravy krizové nebo nezadouci situace. Nase Skola ma vlastni interni pravidla
pro podavani stiznosti.
+  Stiznost je vyjadreni nespokojenosti s:
- Chovanim zkousSejiciho (zkousejicich)
- Skolenim ucitel()
- Chovanim pracovnik{ strediska
- Hodnocenim vyuky v kurzu
- Praci zaméstnancd zkusebniho stfediska
- ZpUsob provadéni zkousek
- Vysledek (pokud se uchaze domniva, ze byl ovlivnén vnéjsSimi okolnostmi).
- Zanedbani povinnosti
- NaSe sluzby, v¢etné uplathovani nasich standardnich postupd
- Dlouhodobé a/nebo ¢astéd nedostupnost systémd.

Stiznost mohou podat osoby, které vstupuji do vzdélavaciho procesu na nasi Skole:

«  Studenti

«  Kandidati (zkousky)

+  Rodice studentt/kandidatl
«  Zameéstnandi jazykové Skoly

Stiznosti se vyfizuji podle nasledujicich zasad:
+  Diskrétnost

« Ddavéra

«  Davérnost informaci

* Nestrannost

« Dodrzovani Ihdt a postupl

Zpusob podani

Stiznost je tfeba podat:

+  Osobné v AKCENT IH Praha, Bitovska 3, Praha 4
+ Postou na adresu AKCENT IH Praha, Bitovska 3, Praha 4, 140 00
«  Elektronicky na adrese akcent@akcent.cz a musi obsahovat nasledujici prvky:
- Jméno, prijmeni
- Adresa stézovatele
- Jméno osoby nebo oddéleni Skoly, proti kterému stiznost smefuije.
- Popis pfedmétu stiznosti

Anonymni stiznosti nebudou zpracovavany. Podani stiznosti je bezplatné.

Postup feSeni stiznosti

+  StiZznost se podava pisemné akademickému Fediteli Skoly.

« Vpripadé stiznosti na konkrétni zaméstnance plati pravidlo, Ze stiznost nesmi vyfizovat osoba, na kterou je
stiznost podana, ale jeji primy nadfizeny v souladu s organizacnim fadem.

« LhUta pro pisemnou odpovéd na stiznost je 30 dni.

«  StéZovatel ma moznost se proti zpdsobu vyfizeni stiZznosti odvolat ke svému nadfizenému v souladu
s organiza¢nim radem



