,»Navrhy systémov podavania podnetov a st’aznosti na PF KU “ — zavery aktivity 2.1

Cielom aktivity bolo analyzovat’ a uplatnit’ pristupy noriem ISO 10001-10004 pre
oblast’ rieSenia vztahov so Studentmi a d’alSimi zainteresovanymi stranami;

Identifikécia vystupu:

- Eticky kodex Katolickej univerzity s reSpektovanim odportcani normy ISO
10001 (Navod na kodex spravania sa organizacii);

- Procesna mapa pre Proces vybavovania staznosti v organizacii podla 10002
(Navod na vybavovanie staznosti v organizaciach);

- Systém podavania a vybavovania podnetov a st'aznosti na PF KU,

- Dokument s navodom a odportc¢aniami na rieSenie sporu mimo organizacie
s reSpektovanim ISO 10003 (Névod na rieSenie sporov mimo organizacie);

- Systém merania spokojnosti Studentov podla ISO/TS 10004 (Spokojnost
zakaznika. Navod na monitorovanie a meranie).

Identifikécia ¢innosti

- 2.1.1 Analyza pristupov k rieSeniu podnetov a staznosti zo strany Studentov,
na zuc€astnenych univerzitnych sucastiach;

- 2.1.2 Preskiimanie pristupov ISO 10001, 10002, 10003 a ISO/TS 10004 a
porovnanie zisteni z analyzy s poziadavkami a ndvodmi tychto noriem;

- 2.1.3 Uplatnenie navodov na zlepSenie systému rieSenia podnetov a st’aznosti
zo strany Studentov;

- 214 Uplatnenie navodov na monitoring a meranie spokojnosti
zakaznikov/Studentov podl'a ISO/TS 10004 v procese merania spokojnosti
Studentov

Identifikacia rizik — rizika aktivity sa prejavovali v poziadavkach a odporucaniach,
ktoré boli pomerne zrejmé, problematické a potencialne rizikové bolo len skutoéné
uplatiiovanie systému podavania a vybavovania podnetov a staznosti. Tu bolo
potrebné kontrolnymi mechanizmami (vratane sankcionovania) zabezpecit
dodrZiavanie postupov a dostupnost’ a vyuzivanie prvkov systému.

Identifikacia kritickych faktorov uspechu — povzbudzovanie a skutocné zapojenie
vSetkych zainteresovanych stran, ktoré by mali urcit poziadavky na systém
manazérstva podnetov, jeho nastavenie musi tieto poziadavky napliiovat’.

Zakladné pripomienky:

Pozitivne — boli komplexne prepojené vSetky tri normy tykajuce sa manaZérstva
podnetov a st'aznosti, ¢o je preukdzané nadvdzujucimi kartami procesov tvoriacimi
zéklad mapy procesov ziskavania a rieSenia podnetov a st'aznosti;

Preverit, ¢i navrhnuté karty procesov vybavovania staznosti boli systematizované
Vv manazérstve PF (schvalené, zavedené anadvédzne rozpracované do prisluSnych
zamerov a ciel’ov);

V prieskume, ktory bol pripraveny v ramci inych aktivit pre Studentov odporucame
zaviest’ otazku na systém vybavovania podnetov a staznosti.



Ocakavania:

Uplatnenie normalizovanych pristupov normy ISO 10001 az 10004 v rieSeni vztahov
so Studentmi a d’al$imi zainteresovanymi stranami,

Zavedenie systému do podédvania a rieSenia podnetov a st’aznosti,
Uplatnenie ndvodov na monitoring a meranie spokojnosti zakaznikov/studentov;

Zavedenie, udrziavanie a zlepSovanie procesov (karty procesov) — tvorba kddexu
spravania sa PF KU zameraného na spokojnost’ zakaznika, vybavovanie podnetov
a st'aznosti na PF KU, rieSenie sporov na PF KU, meranie a monitorovanie spokojnosti
zakaznikov;

Rozpracovanie, schvalenie a zavedenie opatreni navrhnutych ako vysledok rieSenia
aktivity 2.1



