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B3 Postup reseni stiZznosti

Za stiznosti jsou povaZzovdna podani, kterymi se stézovatel domaha ochrany svych
subjektivnich prav a pozaduje napravu ve vlastnim zajmu (resp. v zajmu svého ditéte). Stiznost
mUzZe podat kazda osoba (i nezletild). Stiznost obsahuje skute¢na nebo domnéla pochybeni,
jejichz divodnost nebo nedlvodnost je tfeba oveéfit pravé dikladnym a objektivnim Setfenim.
Lhdta na vyfizeni stiznosti je standardné 10 pracovnich dnu, pokud to situace vyZaduje.

Potvrzeni o obdrzeni stiZznosti dostane stéZovatel bezodkladné s uvedenim postupu a pfiblizné
doby Setfeni.

StiZznosti se neposuzuji podle ndzvu nebo oznaceni, ale vyhradné podle jejich obsahu.

Stiznost Ize zaslat nebo osobné predat. O Ustné podané stiznosti je tfeba napsat zapis, ktery
by mél obsahovat:

- Datum a misto podani,

- Jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele,

- Oznaceni osoby nebo subjektu, proti kterému stiznost sméruje,

- Predmét stiznosti a vSechny ostatni skutecnosti, které by mohly mit vyznam pfi
proSetiovani stiznosti,

- Podpis zaméstnance, ktery zapis vytvoril,

- Podpis stézovatele.

Je potreba vidy prosetfit vSechna tvrzeni uvadéna ve stiznosti. VSechna zjisténi ucinéna v
prabéhu Setfeni stiznosti je ucelné mit radné doloZena prislusSnou dokumentaci (napf. zapisy
z jedndni, hospitacnimi zdznamy, dotazniky apod.).

Je vhodné seznamit toho, proti komu stiznost sméruje, s jejim obsahem v takovém rozsahu a
Case, aby se jeji proSetfovani nemohlo zmafit, resp. nemélo negativni dopad na dité, zaka ¢i
studenta nebo na osobu stéZovatele, pokud je jim nékdo jiny. Soucasné je tfeba osobé, proti
niz stiznost sméfuje, umoznit vyjadrit se ke stiznosti, predlozit doklady, jiné pisemnosti,
informace a Udaje nezbytné pro Setfeni stiznosti, tak, aby bylo postupovano ve snaze zajistit
objektivni vysledek a dlisledné posoudit stanoviska vSech dotéenych stran.

S ohledem na okolnosti mize byt v pradbéhu prosetfeni jednano také primo se stéZzovatelem.
Je vsak tfeba ucastniky jednani volit Ucelné, aby napt. stéZovatel nebyl sam proti pocetni
pfevaze zastupcl Skoly. Rovnéz z tohoto jednani by mél byt Skolou vyhotoven zapis s
jednoznacnymi zavéry. Podle potieby se mize uskutecnit vice jednani tak, aby véc byla v rdmci
Skoly zcela vyfizena a uzaviena s konkrétnim vysledkem.

Kazdy stéZovatel ma pravo byt informovan o tom, jak byla jeho stiZznost proSetfena a vyfizena.
Reditel $koly tedy musi stéZovatele o vysledku Setfenf stiznosti informovat (prokazatelné).
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V ptipadé, Ze stiznost nebo jeji ¢ast byla shledana dlvodnou, je nezbytné, aby feditel Skoly
zajistil odstranéni zjisténych nedostatk(l. Informace o opatfenich pfrijatych k napravé je
vhodné uvést do zpravy o vysledku Setfeni stiznosti, kterou stéZzovatel obdrzi.

Vidy je potifeba zvolit efektivni a ucinné opatreni, které zajisti (a stéZovatele ujisti), Zze k
opakovani nedostatku v budoucnu jiz nedojde. Povinnosti osoby, kterd urcité opatieni k
napravé ulozila, je ovéfit naslednou kontrolou jeho ucinnost (a podle povahy opatfeni jeho
ucinnost i dale ovérovat v Case).
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B3 Beschwerdeverfahren

Beschwerden werden als Eingaben betrachtet, mit denen der Beschwerdefiihrer den Schutz
seiner subjektiven Rechte anstrebt und in seinem eigenen Interesse (oder im Interesse seines
Kindes) Abhilfe schaffen will. Jede Person (auch Minderjdhrige) kann eine Beschwerde
einreichen. Die Beschwerde bezieht sich auf tatsachliches oder angebliches Fehlverhalten,
dessen Richtigkeit durch eine griindliche und objektive Untersuchung tiberprift werden muss.
Die Standardfrist fur die Bearbeitung einer Beschwerde betragt 10 Arbeitstage, wenn die
Situation dies erfordert.

Der Beschwerdeflihrer erhdlt unverziglich eine Empfangsbestatigung Gber den Eingang der
Beschwerde, in der er Uiber den Fortgang und die voraussichtliche Dauer der Untersuchung
informiert wird.

Beschwerden werden nicht nach ihrem Titel oder ihrer Bezeichnung beurteilt, sondern
ausschlieRlich nach ihrem Inhalt.

Uber die miindliche Beschwerde ist ein Protokoll anzufertigen, das folgende Angaben
enthalten sollte:

- Datum und Ort der Einreichung,

- Vorname, Nachname und Anschrift des Beschwerdefihrers,

- den Namen der Person oder Einrichtung, gegen die sich die Beschwerde richtet,

- den Gegenstand der Beschwerde und alle anderen Fakten, die fiir die Untersuchung
der Beschwerde relevant sein kdnnten,

- Die Unterschrift des Mitarbeiters, der den Datensatz erstellt hat,

- Unterschrift des Beschwerdefiihrers.

Es istimmer notwendig, alle in der Beschwerde vorgebrachten Behauptungen zu untersuchen.
Es ist ratsam, alle Feststellungen, die bei der Untersuchung von Beschwerden gemacht
werden, durch geeignete Unterlagen (z. B. Sitzungsprotokolle, Krankenhausunterlagen,
Fragebdgen usw.) zu belegen.

Es ist ratsam, die Person, gegen die sich die Beschwerde richtet, so weit und so rechtzeitig
Uber den Inhalt der Beschwerde zu informieren, dass die Untersuchung nicht vereitelt werden
kann und sich nicht negativ auf das Kind, den Schiiler oder Studenten oder auf die Person des
Beschwerdefiihrers auswirkt, wenn es sich um eine andere Person handelt. Gleichzeitig muss
der Person, gegen die sich die Beschwerde richtet, die Moglichkeit gegeben werden, sich zu
der Beschwerde zu &duflern, Unterlagen, andere Dokumente, Informationen und Daten
vorzulegen, die fiir die Untersuchung der Beschwerde erforderlich sind, damit das Verfahren
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in dem Bemiihen um ein objektives Ergebnis und eine koharente Bericksichtigung der
Ansichten aller Beteiligten durchgefihrt wird.

Je nach den Umstanden kann der Beschwerdefiihrer wahrend der Untersuchung auch direkt
konsultiert werden. Die Teilnehmer an der Sitzung sollten jedoch effizient ausgewahlt werden,
so dass beispielsweise der Beschwerdefiihrer nicht allein in der Uberzahl gegeniiber den
Vertretern der Schule ist. Die Schule sollte auch ein Protokoll der Sitzung mit klaren
Schlussfolgerungen anfertigen. Erforderlichenfalls kann mehr als eine Sitzung abgehalten
werden, damit die Angelegenheit innerhalb der Schule vollstindig geklart und mit einem
konkreten Ergebnis abgeschlossen werden kann.

Jeder Beschwerdefiihrer hat das Recht, dartiber informiert zu werden, wie seine Beschwerde
untersucht und behandelt wurde. Der Schulleiter muss daher den Beschwerdefihrer Gber das
Ergebnis der Untersuchung der Beschwerde (nachweislich) informieren.

Erweist sich die Beschwerde oder ein Teil davon als berechtigt, muss der Schulleiter dafiir
sorgen, dass die festgestellten Mangel behoben werden. Informationen Gber die getroffenen
AbhilfemaBnahmen sollten in den Bericht Uiber das Ergebnis der Untersuchung der
Beschwerde aufgenommen werden, den der Beschwerdefiihrer erhalt.

Es missen stets wirksame und effiziente MaBnahmen gewahlt werden, um sicherzustellen
(und den Beschwerdefiihrer zu beruhigen), dass sich der Mangel in Zukunft nicht wiederholen
wird. Es obliegt der Person, die eine Abhilfemallinahme auferlegt hat, deren Wirksamkeit
durch FolgemalRnahmen zu lberpriifen (und, je nach Art der MaBnahme, deren Wirksamkeit
im Laufe der Zeit weiter zu Uberprifen).
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