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Rodicovské stiznosti: Jak je resit
a predejit zbyteé¢nym konfliktiim?

Mgr. Romana Brilova

| pfes veSkerou snahu celého kolektivu materské Skoly a i pfes nej-
lepSi spolupraci s rodic¢i se Zddna materska skola nevyhne Feseni stiz-

nosti ze strany rodi¢i. Nékdy jsou opravnéné, ¢asto vsak ne. Jak tedy
stiZnosti resit? PomlZe dodrZovat urcitou néaslednost krokd, kdyZ
stiznosti vyfizujete? A proc si udélat z rodi¢d spojence?

ater'ska skola je mistem, kde se
M setkavaji rizné pohledy, oce-

kavéani a pristupy k vychové
déti. PrestoZe se cely pedagogicky tym
snaZzi vytvofit co nejpiiznivéjsi prostie-
di, nelze se vyhnout situacim, kdy ro-
di¢e vyjadri nespokojenost. StfZznosti
mohou byt oprévnéné, nékdy vsak
prameni z nedorozuménf &i neinfor-
movanosti. Kli¢em k jejich zvl&dani je
nejen spravny postup pfi jejich fesen,
ale také prevence konfliktd a budovanf
oteviené komunikace mezi $kolou a ro-
dici. Pfedevsim bychom méli mit na pa-
meéti, Ze vzdycky stfznost, at uZ oprav-
néng, ¢i nikoliv, obsahuje sdéleni, které
miZe poukdzat na néco, co jiZ ve své
bubliné nemusime vnimat.

Jakou dokumentaci o$etfit

rodi€ovské stiZnosti?

1) Jako jeden z dileZitych dokument(
matefské gkoly je Skolnf Fad, kde by
mél byt napsén postup pfi Setieni
stiznosti. Ve Skolnim radu je uvede-
na zminka o postupu pfi vyrizovani
stiznosti.

2) Daldim dokumentem, jenZ obsahu-
je postup pfi podéavani stiznosti, je
Krizovy intervencni plan, ktery ta-
ké obsahuje postup reditelky ma-

terské skoly v pripadé stiznosti.V ta-
bulce niZe jsou uvedeny postupy,
jez by mély byt v materské Skole
funkent.

3) A poslednim zde uvedenym doku-
mentem je Smérnice koly — Setie-
ni a vyfizovani stiznosti a podné-

plén, podle kterého bude mater'ské
Skola postupovat v pifpadé ohroZeni
déti patologickymi jevy.

Smeérnice definuje pojmy, jako je
st&Zovatel, stiznost, protokol, postupy
od pfijimani stiznosti aZ po Setient stfz-
nosti a po pfijeti opatreni.

, Zadnou stiznost nebereme na lehkou véhu, ke vem
pristupujeme zodpovédné a pfipadna pochybeni

ve stiZnosti proSetiime.

tt, ktery nejblize specifikuje postup
fedeni stiznosti.

Pfi vyfizovani stiznosti bude reditelka

postupovat takto:

o Pfipad proSetif na pracovisti.

o 'V piipadé zjisténi nesrovnalosti za-
jisti odbornou pomoc.

o StéZovateli vydé4 vyjadreni do 30 dnd,
v naléhavém pifpadé do 15 dnl.

o Pfipad projedna se viemi zamést-
nanci a podle zdvaznosti pifpadu
upravi podminky tak, aby se zajistil
klidny chod materské skoly.

o StéZovatel nem& prévo nikoho uré-
Zet ani napadat, ani osobné ani v e-
mailové korespondenci.

o Na webovych strdnkdch matei'ské
8koly je uloZen krizovy a intervencni

Orgén verejné moci

Definice o opravnénf organu velejné
moci zni: ,KaZdy orgdn je oprdvnén
Setrit pouze stiznosti v rozsahu kom-
petenci, které vyplyvaji z charakteru
Jeho ¢&innosti a které jsou mu svéfeny
prislusnymi prévnimi pfedpisy. StiZznos-
ti, jejichZ prosetfeni nendleZf do jeho
kompetence, by mél postoupit vécné
pfislusnému orgdnu & instituci a vy-
rozumét o tom stéZovatele. Neni-li ze
stiznosti ziejmé, ktery orgdn je prislus-
ny k reSeni stiznosti, je Zddouci o tom
rovnéz stéZovatele vyrozumét, poZd-
dat ho o zpresnéni nebo dopinéni stiz-
nosti tak, aby bylo zfejmé, jaké oblasti
se tykd, a kdo je tudiZz kompetentn/
k jejimu prosetienti.”
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Z definice vyplyva, Ze feditel Skoly:

o Rozhoduje ve v3ech zéleZitostech
tykajicich se vzdélavani.

o PIné& odpovida za odbornou a peda-
gogickou droven vzdélavani a Skol-
skych sluzeb (§ 164 8kolského zé-
kona), tedy i za plsobeni pedago-
gickych pracovnik a ostatnich pra-
covnik{, nad nimiZ v rozsahu zako-
niku préce rozhoduje vylu¢né a zcela
samostatné.

Co je stiZnost a jak ji podat?
Za stiZznosti jsou poklddéna podani,
kterymi se stéZovatel domaha ochrany
svych vlastnich prév a poZaduje zlep-
Seni ve vlastnim z&jmu (resp. v zgjmu
svého ditéte). Stiznost obsahuje oprav-
dova nebo zdanlivd pochybeni, jejichZ
ddvodnost nebo nedlivodnost je t¥eba
ovéfit podrobnym a objektivnim Setie-
nim. Ke stiZznosti je potreba pristupo-
vat zodpovédné a nebrat ji na lehkou
vahu. | stiZznost pronesené jen v Zatné
by méla mit odezvu a mateiska skola
by se ji méla zabyvat.

Jakym zplsobem tedy mize rodi¢ stiz-

nost podat?

o Ustné: stiznost pronesend pred udi-
teli & jinymi zaméstnanci. Ustnf stiz-
nost musi zaméstnanci sdélit edi-
telce mater'ské Skoly, aby se k ni
postavila a zavedla dalsf postupy dle
smérnice.

o Pisemné: tato forma stfZnosti byvé
nejCasté&jsi. Reditelce & ucitelkém
st&Zovatel posle e-mail, dnes ji7 pie-
vI4da e-mailové forma koresponden-
ce nad formou listinnou.

o Formou petice: coZ je pisemné po-
dany poZadavek obcan(, tzv. pe-
tentl, budto parlamentu & jinému
zastupitelskému orgénu, nebo vlé-
dé & hlavé statu, pifpadné jinému
organu statni a vefejné moci. Pe-
tini prévo patii do politickych prév.
Rlzné typy petic jsou v rizné mite
zdvazné pro orgény vei’ejné moci;
v nékterych pripadech plyne z petice
splfiujici ur¢ité podminky konkrétni
pravni nérok, obecné zpravidla po-
vinnost adreséta se obsahem petice
zabyvat.

Postup pfi Setieni

stiZnosti

o Zaevidovani stiznosti: musf obsaho-
vat datum, formu stiZnosti, zplsob
Setfent.

o Odpovéd s nabidkou osobni konzul-
tace: osobni konzultace je vhodné,
pokud je druhd strana ochotné se
dohodnout.

o Osobni konzultace: na osobni kon-
zultaci je vhodné vzit je3té jednu
osobu, v naSem pifpadé utitelku,
pokud se stiZznost tyka vychovné-
-vzdélavaciho procesu.

o Zapsani stiznosti do listu s ndzvem
evidence stiznosti; stiznost must f'e-
ditelka evidovat, nebot pokud sté-
Zovatel nebude s vysledky Setieni
spokojeny, bude zi'ejmé oslovovat
dal3i kontrolnf orgény. Bud' ziizova-
tele, pfipadn& CSI. Nezapsané a ne-
podepsané feSeni jako by ani neexis-
tovalo.

o P stiZznosti na vychovné-vzdélavaci
¢innost musi feditelka jit na hospi-
taci.

o Po hospitaci vyvodi feditelka zavér
7 hospitacni ¢innosti.

o Svysledky hospitace sezndmi stézo-
vatele.
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Predchézeni stiZnostem
Jednim z nejdlleZitgjsich zplisobl
pfedchdzenf stfznostem je komunika-
ce. KdyZ rodi¢ zfskd k mate¥ské Skole
dlvéru, je to prvni krok k pFedchéazeni
konfliktd s rodici. Podfvejme se na pro-
blém z pohledu rodi¢e. Rodi¢ davé do
matefské Skoly to nejcenngjsi, co ma,
a to je jeho dité. Dité je malé, neumi se
bréanit. A rodi¢, ktery nemusi mit hned
od zacatku k materské Skole davéry,
miZe mit o dité strach. A rodi¢, kdyZ mé
o dité strach, jak Iiké klasik, mtZe se pro-
ménit ve Ivici. A my, jako matef'ské Sko-
la, potFebujeme rodice ziskat na svoji
stranu. Aby se pravé z rodi¢e stal nece-
kany spojenec. K predchézeni stiznos-
tem mlZeme vyuZit tyto nastroje:

o Vstficné a aktivni naslouchént: pfi
osloveni mimo oficiini schiizku.

o NeformalInf konzultace: formou sni-
dané s feditelkou, ¢aje o paté, pii
akcich konanych mimo &kolu.

o Formalni konzultace: hodnoceni dé-
ti, zde mlzeme ukézat svou profe-
sionalitu a vstficny pifstup. Najit si
vZzdycky néco, za co miZeme dité&
pochvalit.

e Dilni¢ky a rlizna setkani pro déti a ro-
dice.




Kazuistika
/Matka ditéte si prostrednictvim e-mai-
lu stéZovala na pitny reZim v mater*
ské skole. V jidelni¢ku nebylo zazna-
mendno, Ze déti maji po cely den
k dispozici kromé Caje, miéka, kakaa
Ci bilé kavy také Cistou vodu. A Ze déti
maji ob&as k obédu sladkd jidla. Redi-
telka matce odepsala a nabidla reseni,
Ze si daji schizku a vysvétli si, jakym
zpusobem probihd v materi'ské skole
pitny reZim a stravovdni déti. Spo-
le¢né se sesly asi za tyden. Reditelka
méla pri rozhovoru pritomnou ucitelku,
kterd md prislusnou hol¢icku na tridé.
PFi rozhovoru spole¢né nasly reseni,
reditelka matku utvrdila v tom, Ze déti
majf pitnou vodu k dispozici po cely
den a Ze sladké jidlo maji déti obcas,
podle spotiebniho koSe, coZ nakonec
. matce dle jejich slov nevadilo. Matka
méla moZnost se vyjddrit v mistnim
Casopise, kam napsala ¢ldnek o sprdv-
nych stravovacich ndvycich. Zdroveri
Feditelka materské Skoly usporddala
besedu s vyZivovou poradkyni, které se
zUcastnila i matka, kterd si stéZovala.
Reditelka pravideiné porddd tzv. Caj
0 pdté, kam matka holcicky také chodr
a je v debatdch s feditelkou aktivni.”
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Vysledek z kazuistiky je pozitivni.
Matka je aktivni, snazi se do akci matei-
ské Skoly zapojovat. Na tomto pfikladu
si je mozné uvédomit, Ze z rodice, ktery
si stéZuje, se mlze stét neCekany, ale
dlleZity spojenec. Samozrejmé tako-
vého vysledku neni mozné vzdy dosah-
nout. Nicméné je dobré, kdyZ se néco
podobného povede.

Stoicky pfistup
a koucovaci principy

Ve chvili, kdy je situace vyhroce-
na, je potreba zachovat pokud mozno
stoicky klid. Bud miZeme problém za-
parkovat a Fict rodici, Ze se s nim sa-
moziegjmé budeme bavit, ale az bude
situace pfthodnéjsi, a ddme si schlizku
jindy. Mezitim se na schlzku pfipravi-
me a mize probéhnout jindy, v dobé,
kdy jiz prvni emoce opadnou a mUze-
me se pustit do vécné debaty. PFi kon-
zultaci nezapomerime na koucovaci
principy:
1) Svoboda a zodpovédnost
2) Nikdo nechce 8kodit
3) Myslime rizné a je to OK
4) Orientujeme se na f'eSeni
5) Pokrok dokéZe uskutecnit kaZdy
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Kazdy mUZe zaZit Uspéch
Jsme partnefi na stejné Grovni
Myslime pozitivné, upfednostriuje-
me silné stranky
9) Clov&k m4 v&echny zdroje, které
ke zméné potFebuje
10) Ménime jen to, co zménit mdZeme
(sami sebe)
V podstaté vsech deset principl se
hodf i pii FeSeni stiZznosti.

R

Pro¢ chceme piedchazet
stiZnostem?

Predchazeni stiznostem je dileZitym
krokem, aby si rodi¢ nestéZoval zfizo-
vateli ¢ CSI. Mnohdy se mliZe stét,
Ze stiznosti u uvedenych orgénl pres
veskerou snahu nezabrénime, nicméné
méli bychom se pokusit svymi kroky
a komunika¢nimi dovednostmi tako-
vé stiznosti eliminovat na minimum.
Pokud jiz na takovou stiznost dojde,
tak vzdycky pfijde kontrola, které bude
chtit vidét, jak materské Skola postu-
povala prfi Setfeni stiZznosti. Proto je
ddlezité mit veskeré situace zazna-
menané a podepsané.

Nyni si shriime, jak pristupovat ke
stiznostem. M&jme na mysli, Ze se po-
hybujeme na tenkém ledé&, nicméné
i z vyhrocené situace, kterd je svym
zplsobem hrozbou, se mlzZe stat pii-
leZitost. PifleZitost, kdy se rodi¢ stane
neCekanym spojencem, jenZ pochopi,
Ze nikdo z mater'ské Skoly nechce Sko-
dit jeho dit&ti. Casto, i kdy? rodi& nemu-
si mit ve vSem pravdu, m{ze poukazat
na néjaky jev, ktery by materské skola
mohla zménit. Mohlo by se fict, Ze ndm
takovy rodi¢ nastavi zrcadlo. Rodice
jsou dlleziti aktéfi pti vychové a vzdéla-
vani svych détf a v demokratickych sté-
tech jsou hlavnim vychovatelem svych
déti. Proto je dlleZité vénovat jakym-
koli stiznostem, podnétlim ¢ ndvrhdm
pozornost. Tim, Ze se jejich podnétdm
vénujeme, prohlubujeme dlvéru mezi
mateFskou Skolou a rodici.

Autorka je reditelkou
Mater'ské skoly Ondrejov.
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