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Clanek 1 - U&el smérnice

Tato

smérnice upravuje postup pfi pfijimani, evidenci a vyfizovani stiznosti a podnétll ve

Specialné pedagogickém centru (dale jen ,SPC").

Cilem této smérnice je:

Cla
1.

zajistit transparentni a spravedlivé feSeni stiznosti,
poskytnout klientdim a spolupracujicim subjektdim moznost vyjadfit nespokojenost,
vyuZivat stiznosti jako nastroj ke zlepSovani kvality sluzeb.

nek 2 - Vymezeni stiZznosti a podnétu
Za stiznost se povaZzuje podani, ve kterém fyzicka nebo pravnick& osoba vyjadfuje
nespokojenost zejména s:
poskytovanou sluzbou SPC,
postupem pracovnika SPC,
komunikaci nebo chovanim pracovnikd,
organizaci nebo dostupnosti sluzby.
Za podnét se povazuje navrh nebo pfipominka, ktera smérfuje ke zlepSeni €innosti SPC.

Za stiznost podle této smérnice se nepovazuje nesouhlas s obsahem Zpravy z vySetfeni
nebo Doporucéeni ke vzdélavani. Ten se fesi vyhradné institutem Zadosti o revizi do 30 dnd
od jejich obdrzeni. O revizi mliZe ze zakona poZadat nejen zletily klient ¢i zakonny zastupce,
ale nove také samotna Skola, Skolské zafizeni nebo organ verejné moci. O revizi lze pozadat
pravnickou osobu zfizenou a povéfenou Ministerstvem Skolstvi, mladeZze a télovychovy
provadénim revizi.



Clanek 3 - Kdo miiZe podat stiZznost

Stiznost mlzZe podat:
» Kklient SPC,
e zakonny zastupce nebo opatrovnik,
» 3kola nebo jiny spolupracujici subjekt,
* jind osoba, kterd ma opravnény zajem.
Stiznost mlze byt podana i anonymné.

Clanek 4 - Zpasob podani stiznosti
Stiznost Ize podat:

e pisemné (e-mail, dopis),

e Ustné (osobné nebo telefonicky),

» prostfednictvim tfeti osoby.
V pfipadé Ustni stiZznosti je pracovnik SPC povinen zajistit jeji zaznamenani.

Clanek 5 - P¥ijeti a evidence stiZznosti

1. Kazda stiZznost je evidovana v pfehledu stiznosti.
2. Evidence obsahuje zejména:
e datum pfijeti,
« zpUsob podani,
e strucny obsah,
e 0sobu odpovédnou za feSeni,
« zplsob a datum vyfizeni.
3. Za evidenci odpovida feditelka SPC nebo ji povéfeny pracovnik.

Clanek 6 - Postup pfi feSeni stiznosti
6.1 Prijeti stizZnosti
Po prijeti stiznosti je posouzen jeji obsah a zavaZznost. Pokud je to moZné, je stiznost feSena
nejprve na Urovni pfimé komunikace s dot€enym pracovnikem.
6.2 ProSetfreni
V pfipadé potfeby je stiznost proSetfena. ProSetfeni zahrnuje zejména:
» Zjisténi relevantnich informaci,

» rozhovor s dot€enymi osobami,
* posouzeni situace z odborného hlediska.

6.3 Vyfizeni
Stiznost je vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnd od jejiho prijeti.
Vysledek feSeni je sdélen:

e stéZovateli (pokud je znam),

» pfipadné dalSim dot¢enym osobam.



6.4 Prijeti opatreni

V prfipadé opravnéné stiznosti SPC prijme odpovidajici opatfeni, kterA mohou zahrnovat:
« (pravu postupd,
« metodické vedeni pracovnikd,
e organizacni zmény.

Clanek 7 - Zasady fe3eni stiznosti
Pf¥i feSeni stiznosti SPC dodrzuje tyto zasady:
» nestrannost a objektivita
« respekt vicéi stéZovateli i pracovnikiim
« ddvérnost informaci
» ochrana prav vSech zaéastnénych
« snaha o konstruktivni FeSeni
Stiznosti nejsou vnimany jako utok, ale jako pfilezitost ke zlepSeni.

Clanek 8 - Ochrana stézovatele

1. Podani stiznosti nesmi mit negativni dopad na klienta ani na jeho pfistup ke sluzbam SPC.
2. SPC zajistuje, aby:

e stéZovatel nebyl znevyhodnén,

« byla zachovéna dlvérnost podani,

* bylo s podanim nakladano citlivé.

Clanek 9 - Opakované a nedtivodné stiznosti
1. V piipadé opakovanych stiznosti na stejnou véc, ktera jiz byla proSetfena, mize SPC
rozhodnout o jejich dalSim neprojednavani.
2. Toto rozhodnuti musi byt odlivodnéné a transparentni a je stéZovateli pisemné sdéleno.

Clanek 10 - Vyuziti stiznosti pro rozvoj SPC

1. SPC vyuziva stiZznosti jako zdroj zpétné vazby pro zkvalitiovani poskytovanych sluzeb.
2. Pravidelné dochézi k:

» vyhodnocovani stiznosti,

« identifikaci opakujicich se problémd,

* pfijimani opatfeni ke zlepSeni sluzeb.

Clanek 11 - Zavéreéna ustanoveni

1. Tato smérnice je zavazna pro vSechny pracovniky SPC.

2. Jejim cilem je zajistit otevieny, spravedlivy a profesionalni pfistup k feSeni stiznosti a
podnétd.
3. Tato smérnice nabyva ucinnosti dnem 1. 11. 2025.



Ve Slaném dne 20. 10. 2025 |,
Mgr. Pavlina Hromadkova
feditelka
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