Szczegolowy zakres standardu 3.4. .
Dokument wykonawczy nr 8 do Planu OWE Zlobka

Procedura przyjmowania, rejestrowania i rozpatrywania skarg, wnioskow, uwag,
propozycji oraz pochwat

Rozdzial 1
Postanowienia ogolne
§ 1. Cel procedury

1. Celem niniejszej procedury jest okreslenie jednolitych zasad przyjmowania,
rejestrowania, rozpatrywania oraz dokumentowania skarg, wnioskow, uwag,
propozycji i pochwal dotyczacych dziatalnosci Ztobka.

2. Procedura ma na celu:

— zapewnienie rodzicom mozliwos$ci wyrazania opinii dotyczacych
funkcjonowania Ztobka;

— wspieranie partnerskiej wspolpracy pomiedzy Ztobkiem a rodzicami;

— doskonalenie jakosci §wiadczonych ustug opiekunczych, wychowawczych i
edukacyjnych;

— zapewnienie rzetelnego, bezstronnego i terminowego rozpatrywania zgtoszen;

— budowanie kultury otwartej komunikacji oraz wzajemnego szacunku.

§ 2. Zakres stosowania

1. Procedura obowigzuje wszystkich pracownikéw Zlobka.

2. Z procedury moga korzysta¢ w szczegdlnos$ci:
— rodzice lub opiekunowie prawni dzieci;
— osoby upowaznione do odbioru dzieci;
— kandydaci do Ztobka i ich rodzice;
— inne osoby korzystajace z ushug lub wspotpracujace ze Ztobkiem, jezeli
zgloszenie dotyczy jego dziatalnosci.

§ 3. Podstawa prawna

Procedur¢ opracowano na podstawie:

— ustawy z dnia 4 lutego 2011 r. o opiece nad dzie¢mi w wieku do lat 3;

— rozporzadzenia Ministra Rodziny, Pracy 1 Polityki Spotecznej z dnia 13 grudnia 2024
r. w sprawie standardow opieki sprawowanej nad dzie¢mi w wieku do lat 3;

— Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego 1 Rady (UE) 2016/679 (RODO);

— Statutu Ztobka;

— Regulaminu Wewngtrznego dla Rodzicow;

—  Standardéw Ochrony Matoletnich obowigzujacych w Ztobku.

§ 4. Definicje

Na potrzeby niniejszej procedury przyjmuje si¢ nastepujace znaczenie pojec:



1. Skarga — zgloszenie dotyczace niewlasciwego dziatania lub zaniechania Ztobka, jego
organizacji lub pracownikow.

2. Whniosek — propozycja usprawnienia organizacji pracy, jakosci opieki lub
funkcjonowania Ztobka.

3. Uwaga — informacja dotyczaca biezacego funkcjonowania placowki, niewymagajaca
wszczgcia postepowania wyjasniajacego.

4. Propozycja — inicjatywa rodzica lub innej osoby majaca na celu rozwdj dziatalnosci

Ztobka.
5. Pochwala — pozytywna opinia dotyczaca pracy Zlobka lub jego pracownikow.
Rozdzial 1T
ZASADY ZGLASZANIA SKARG, WNIOSKOW, UWAG, PROPOZYCJI ORAZ
POCHWAL

§ 5. Zasady ogolne

1. Ztobek zapewnia wszystkim osobom uprawnionym mozliwo$¢ swobodnego
zglaszania skarg, wnioskow, uwag, propozycji oraz pochwat dotyczacych dziatalno$ci
placowki.

2. Zgloszenia przyjmowane sg z poszanowaniem zasad:

— Dbezstronnosci;

— rzetelnosci;

— poufnosci;

— ochrony danych osobowych;

— poszanowania godno$ci wszystkich uczestnikdw postepowania.

3. Zadna osoba zglaszajaca skarge, wniosek, uwage, propozycje lub pochwate nie moze
by¢ z tego powodu dyskryminowana ani traktowana w sposéb mniej korzystny.

4. Zgloszenia rozpatrywane sg z uwzglednieniem dobra dziecka, obowigzujacych
przepisow prawa oraz zasad wspolzycia spotecznego.

§ 6. Przedmiot zgloszen

Przedmiotem zgtoszenia moga by¢ w szczegolnosci:
— jakos$¢ swiadczonej opieki;
— organizacja pracy Ztobka;
— bezpieczenstwo dzieci;
— sposob realizacji opieki, wychowania i edukacji;
— przestrzeganie praw dziecka;
— przestrzeganie praw rodzicow;
— zachowanie pracownikow;
— warunki lokalowe;
—  wyzywienie;
— organizacja wydarzen;
— wspotpraca z rodzicami;
— propozycje nowych dziatah lub rozwigzan;
— inne sprawy dotyczace dziatalnoéci Ztobka.



§ 7. Formy zglaszania

1. Zgloszenia mogg by¢ sktadane:

— osobiscie podczas rozmowy z Dyrektorem;

— pisemnie;

— droga elektroniczng;

— za posrednictwem operatora pocztowego;

— podczas spotkan organizowanych przez Ztobek, jezeli charakter zgtoszenia na to
pozwala.

2. Jezeli zgloszenie zostato przekazane ustnie, osoba przyjmujaca sporzadza Protokot
przyjecia skargi, wniosku lub uwagi, ktory po odczytaniu podpisuje osoba
zglaszajaca oraz osoba przyjmujaca zgloszenie.

3. W przypadku odmowy podpisania protokolu przez osobe zglaszajaca pracownik
odnotowuje ten fakt w tresci protokotu.

§ 8. Zgloszenia anonimowe

. Ztobek dopuszcza mozliwos¢ przyjmowania zgloszen anonimowych.
. Zgloszenia anonimowe podlegaja analizie wylacznie w zakresie, w jakim zawarte w
nich informacje pozwalaja na ich weryfikacjg.

3. Jezeli tres¢ zgloszenia wskazuje na mozliwosé:

— zagrozenia zycia lub zdrowia dziecka;

— naruszenia praw dziecka;

— naruszenia Standardéw Ochrony Matoletnich;

— popetnienia czynu zabronionego;
Dyrektor podejmuje dziatania wyjasniajagce niezaleznie od anonimowego charakteru
zgloszenia.

4. Zgloszenia anonimowe, ktorych tre$¢ nie pozwala na identyfikacj¢ problemu lub
podjecie dziatan wyjasniajacych, pozostawia si¢ bez rozpoznania, odnotowujac fakt

ich wplywu.
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§ 9. Zgloszenia niewlasciwe

1. Nie podlegaja rozpatrzeniu zgtoszenia:

— zawierajace tresci powszechnie uznawane za obrazliwe lub wulgarne;

— niezwigzane z dziatalno$cig Ztobka;

— dotyczace spraw juz rozpatrzonych, jezeli nie przedstawiono nowych okolicznosci
mogacych mie¢ wplyw na ich oceng.

2. O pozostawieniu zgloszenia bez rozpatrzenia Dyrektor moze poinformowa¢ osobe
zglaszajaca, wskazujac przyczyne takiej decyzji, o ile zgloszenie nie ma charakteru
anonimowego.

Rozdziatl 111
PRZYJMOWANIE I REJESTROWANIE ZGLOSZEN

§ 10. Osoby odpowiedzialne

1. Za przyjmowanie, rejestrowanie oraz organizacj¢ procesu rozpatrywania skarg,
wnioskéw, uwag, propozycji i pochwat odpowiada Dyrektor Ztobka.
2. Dyrektor moze pisemnie upowazni¢ pracownika do wykonywania czynnosci
zwigzanych z:
— przyjmowaniem zgloszen;



— prowadzeniem rejestru zgloszen;

— kompletowaniem dokumentacji;

— przygotowywaniem materiatow niezbednych do rozpatrzenia sprawy.

. Upowaznienie, o ktorym mowa w ust. 2, nie zwalnia Dyrektora z odpowiedzialnosci
za prawidlowy przebieg postepowania.

§ 11. Przyjecie zgloszenia

. Kazde zgloszenie podlega wstepnej analizie pod wzgledem:

— rodzaju zgtoszenia;

— zakresu sprawy;

—  wlasciwosci Ztobka do jego rozpatrzenia;

— koniecznosci podjecia niezwlocznych dziatan.

. W przypadku zgloszenia ustnego sporzadza si¢ Protokét przyjecia skargi, wniosku
lub uwagi, stanowiacy zatgcznik do niniejszej procedury.

. W przypadku zgloszenia pisemnego, elektronicznego lub przestanego poczta protokot
sporzadza si¢ wytacznie wtedy, gdy zachodzi potrzeba uzupetnienia informacji lub
udokumentowania dodatkowych ustalen.

§ 12. Rejestr zgloszen

. Wszystkie zgloszenia, z wyjatkiem zgloszen niewymagajacych dalszego
procedowania, wpisuje si¢ do Rejestru skarg, wnioskéw, uwag, propozycji i
pochwal.
Rejestr prowadzi Dyrektor lub osoba przez niego upowazniona.
. Rejestr zawiera w szczegodlnosci:

— numer sprawys;

— date wptywu zgltoszenia,

— rodzaj zgloszenia;

— krotki opis sprawy;

— sposoOb wniesienia zgtoszenia;

— osobg odpowiedzialng za prowadzenie sprawy;

— datg zakonczenia postgpowania;

— sposob zakofczenia sprawy.
Rejestr moze by¢ prowadzony w postaci papierowej lub elektroniczne;.

§ 13. Potwierdzenie przyjecia zgloszenia

. Na wniosek osoby zglaszajacej Dyrektor lub osoba upowazniona potwierdza przyjecie
zgloszenia.
Potwierdzenie moze zosta¢ przekazane:
— pisemnie;
— droga elektroniczna;
— poprzez podpisanie kopii pisma wniesionego przez osobe¢ zglaszajaca.
. W przypadku zgloszen anonimowych potwierdzenia nie sporzadza sig.

§ 14. Wlasciwos¢ do rozpatrzenia

Jezeli zgloszenie dotyczy spraw pozostajacych poza kompetencjami Ztobka, Dyrektor
informuje o tym osobg zglaszajaca, o ile jest to mozliwe.



2. Jezeli charakter sprawy uzasadnia przekazanie zgloszenia innemu wlasciwemu
podmiotowi, przekazanie nast¢puje zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa.

3. W przypadku zgloszen dotyczacych bezpieczenstwa dziecka lub podejrzenia
krzywdzenia dziecka stosuje si¢ odrebne procedury obowiazujace w Zlobku, w
szczegblnosci Standardy Ochrony Maloletnich.

§ 15. Poufnos¢ postepowania

1. Wszystkie osoby uczestniczace w procesie przyjmowania i rejestrowania zgloszen sa
zobowigzane do zachowania poufnosci informacji uzyskanych w toku wykonywania
swoich obowigzkow.

2. Dokumentacja dotyczaca zgloszen przechowywana jest w sposob zapewniajacy
ochrong¢ danych osobowych oraz uniemozliwiajacy dostep osobom nieuprawnionym.

3. Dostep do dokumentacji majg wytacznie osoby, ktorych udziat w postepowaniu jest
niezbedny do prawidlowego rozpatrzenia sprawy.

Rozdzial IV
ROZPATRYWANIE ZGLOSZEN

§ 16. Zasady prowadzenia postepowania

1. Kazde zgloszenie rozpatrywane jest indywidualnie, z zachowaniem zasad:
— bezstronnosci;
— rzetelnosci;
— poufnosci;
— terminowosci;
— poszanowania praw wszystkich uczestnikdw postepowania.

2. Postgpowanie prowadzi Dyrektor lub osoba przez niego upowazniona, z
zastrzezeniem ust. 3.

3. Jezeli skarga w rozumieniu Kodeksu postgpowania administracyjnego dotyczy
Dyrektora, przekazuje si¢ ja Radzie Gminy Trzebielino jako organowi wlasciwemu.
Inne zgloszenia dotyczace Dyrektora kieruje si¢ do podmiotu wlasciwego zgodnie z
charakterem sprawy.

§ 17. Czynnosci wyjasniajgce

1. W toku rozpatrywania zgloszenia mogg zosta¢ podjete w szczegdlnosci nastgpujace
czynnosci:
— analiza tresci zgloszenia;
— rozmowa z osoba zglaszajaca;
— rozmowa z pracownikami lub innymi osobami mogacymi posiada¢ informacje
dotyczace sprawy;
— analiza dokumentacji;
— analiza zapisdw monitoringu wizyjnego, jezeli funkcjonuje on w Zlobku i jego
wykorzystanie jest zgodne z obowigzujgcymi przepisami prawa;
— przeprowadzenie innych czynno$ci niezbednych do wyjasnienia sprawy.
2. Czynno$ci wyjasniajagce prowadzone s3 wylacznie w zakresie niezbednym do
ustalenia stanu faktycznego.
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§ 18. Terminy rozpatrywania zgloszen

. Ztobek dazy do rozpatrzenia zgloszenia bez zbednej zwloki.

Jezeli charakter sprawy wymaga przeprowadzenia postegpowania wyjasniajacego,
zgloszenie powinno zosta¢ rozpatrzone nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia jego
wplywu.
W szczegoblnie uzasadnionych przypadkach, gdy zachowanie terminu okreslonego w
ust. 2 nie jest mozliwe z przyczyn niezaleznych od Zlobka, osoba zglaszajaca jest
informowana o:

— przyczynach wydluzenia postgpowania;

— przewidywanym terminie zakonczenia sprawy.

§ 19. Prawa osoby zglaszajacej

Osoba zglaszajaca ma prawo do:

— przedstawienia swojego stanowiska;

— uzupehienia zgloszenia o dodatkowe informacje lub dokumenty;

— uzyskania informacji o sposobie zakonczenia sprawy, jezeli zgloszenie nie

zostalo wniesione anonimowo.

W toku postgpowania Dyrektor moze zwroci€ si¢ do osoby zglaszajacej o przekazanie
dodatkowych informacji, jezeli sg one niezbgdne do prawidlowego rozpatrzenia
zgloszenia.

§ 20. Sposob zakonczenia postepowania

. Po zakonczeniu postgpowania Dyrektor podejmuje decyzje o sposobie zalatwienia

zgloszenia.
W zaleznosci od ustalonego stanu faktycznego zgloszenie moze zostac:
— uznane za zasadne;
— uznane za czg$ciowo zasadne;
— uznane za bezzasadne;
— pozostawione bez rozpoznania w przypadkach okreslonych w niniejszej
procedurze;
— przekazane do rozpatrzenia wlasciwemu podmiotowi.

. W przypadku stwierdzenia zasadnosci zgloszenia Dyrektor podejmuje dzialania

majace na celu usunigcie przyczyn zgloszenia oraz zapobieganie podobnym sytuacjom
W przysztosci.

§ 21. Informowanie o sposobie zalatwienia sprawy

O sposobie zakonczenia postepowania informuje si¢ osobg zglaszajaca, jezeli jest to
mozliwe.
Informacja moze zosta¢ przekazana:

— pisemnie;

— droga elektroniczng;

— osobiscie, jezeli charakter sprawy oraz zgoda osoby zglaszajacej na to

pozwalaja.

Zakres przekazywanych informacji uwzglgednia obowigzujace przepisy dotyczace
ochrony danych osobowych, ochrony dobr osobistych oraz prywatnosci oséb
uczestniczacych w postepowaniu.



Rozdzial V
POSTEPOWANIE W PRZYPADKU ZGLOSZEN DOTYCZACYCH

BEZPIECZENSTWA DZIECI ORAZ NARUSZENIA STANDARDOW OCHRONY

MALOLETNICH

§ 22. Zasady ogoélne

. Zgloszenia dotyczace bezpieczenstwa dziecka, naruszenia jego praw lub podejrzenia

krzywdzenia dziecka traktowane s3 jako zgloszenia wymagajace niezwlocznego
podjecia dziatan.

Dobro, bezpieczenstwo oraz ochrona praw dziecka majg pierwszenstwo przed innymi
okoliczno$ciami zwigzanymi z prowadzonym postgpowaniem.

. Kazde zgloszenie analizowane jest z zachowaniem szczeg6lnej starannos$ci, poufnosci

oraz poszanowania godnosci wszystkich osob, ktorych dotyczy.

§ 23. Niezwloczne dzialania

. Po otrzymaniu zgtoszenia Dyrektor lub osoba przez niego upowazniona dokonuje

wstepnej oceny sytuacji oraz podejmuje dziatania adekwatne do charakteru
zgloszenia.

Jezeli zgloszenie wskazuje na mozliwo$¢ wystapienia zagrozenia zycia lub zdrowia
dziecka, dzialania podejmowane sg niezwlocznie, niezaleznie od etapu prowadzonego
postgpowania wyjasniajacego.

W razie potrzeby Dyrektor podejmuje dzialania majace na celu zapewnienie dziecku
bezpieczenstwa jeszcze przed zakonczeniem postepowania.

§ 24. Stosowanie Standardow Ochrony Maloletnich

. W przypadku zgloszen dotyczacych:

— podejrzenia krzywdzenia dziecka;

— przemocy fizycznej, psychicznej lub seksualnej;

— zaniedbania;

— naruszenia praw dziecka;

— niewlasciwego zachowania pracownika wobec dziecka;
— niewlasciwego zachowania innych osob wobec dziecka,

stosuje si¢ odpowiednie procedury okreslone w obowiazujacych w Zlobku Standardach
Ochrony Maloletnich.

2.

l.

2.

3.

Niniejsza procedura nie zastgpuje procedur wynikajacych ze Standardow Ochrony
Maloletnich, lecz stanowi ich uzupehlienie w zakresie sposobu przyjmowania oraz
ewidencjonowania zgloszen.

§ 25. Wspolpraca z wlasciwymi instytucjami

Jezeli charakter zgloszenia tego wymaga, Dyrektor wspolpracuje z wilasciwymi
organami i instytucjami zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa.

Wspotpraca moze obejmowaé¢ w szczegdlnosci przekazywanie informacji lub
dokumentéw w zakresie niezbednym do realizacji ustawowych zadan witasciwych
organow.

Przekazywanie informacji odbywa si¢ z poszanowaniem przepisow dotyczacych
ochrony danych osobowych oraz praw dziecka.



§ 26. Poufnos¢ informacji

1. Informacje dotyczace zgloszen zwigzanych z bezpieczenstwem dzieci objete sg
szczegblng ochrona.

2. Dostep do dokumentacji posiadajg wylacznie osoby uprawnione do prowadzenia
postepowania lub realizacji obowigzkéw wynikajacych z przepisow prawa.

3. Pracownicy Ztobka sa zobowiazani do zachowania w tajemnicy wszelkich informacji
uzyskanych w zwigzku z prowadzonym postgpowaniem.

4. Obowiagzek zachowania poufnos$ci obowigzuje réwniez po ustaniu zatrudnienia lub
zakonczeniu wspotpracy z Ztobkiem.

Rozdzial VI
DOKUMENTOWANIE, PRZECHOWYWANIE ORAZ ANALIZA ZGLOSZEN

§ 27. Dokumentowanie spraw

1. Kazde zgloszenie wymagajace prowadzenia postgpowania dokumentuje si¢ w sposob
umozliwiajacy odtworzenie przebiegu sprawy.
2. Dokumentacja moze obejmowaé w szczegolnosci:
— zgloszenie lub protokot jego przyjecia;
— notatki stuzbowe;
— wyjasnienia 0sOb uczestniczacych w sprawie;
— zgromadzong dokumentacje;
— korespondencje prowadzong w sprawie;
— informacj¢ o sposobie zakonczenia postgpowania.
3. Dokumentacja prowadzona jest w sposob rzetelny, czytelny i chronologiczny.

§ 28. Przechowywanie dokumentacji

1. Dokumentacja zwigzana ze zgloszeniami przechowywana jest zgodnie z
obowigzujacymi przepisami prawa oraz zasadami obowigzujacymi w Ztobku.
2. Dokumentacja zabezpieczana jest przed:
— utratg;
— zniszczeniem;
— uszkodzeniem,;
— dostgpem o0s6b nieuprawnionych.
3. Okres przechowywania dokumentacji wynika z obowigzujacych przepisow
dotyczacych archiwizacji dokumentacji oraz instrukcji kancelaryjnej, jezeli znajduje
ona zastosowanie.

§ 29. Analiza zgloszen

Dyrektor dokonuje okresowej analizy zgtoszeh wptywajacych do Ztobka.
. Analiza ma na celu w szczeg6lnosci:
— 1identyfikacje powtarzajacych si¢ problemow;
— oceng jakosci funkcjonowania placéwki;
— doskonalenie organizacji pracy;
podnoszenie jakos$ci §wiadczonych ustug;
planowanie dziatan zapobiegajacych podobnym sytuacjom w przysztosci.
3. Wyniki analiz moga by¢ wykorzystywane przy planowaniu dzialan rozwojowych,
szkolen pracownikéw oraz doskonaleniu procedur obowiazujacych w Ztobku.

N —



Rozdzial VII
POSTANOWIENIA KONCOWE

§ 30.

. Za nadzor nad realizacja niniejszej procedury odpowiada Dyrektor Ztobka.
. Dyrektor zapoznaje pracownikow z trescig procedury przed dopuszczeniem ich do
wykonywania obowigzkéw oraz kazdorazowo po wprowadzeniu zmian w jej tresci.

N —

§ 31.

1. Zmiany niniejszej procedury dokonywane s3a w trybie wilasciwym dla jej
wprowadzenia.

2. W sprawach nieuregulowanych niniejszg procedurg zastosowanie maja obowigzujace
przepisy prawa oraz wewnetrzne akty obowiazujace w Ztobku.

§ 32.

Integralng cze$¢ niniejszej procedury stanowig nastgpujace zalgczniki:
1. Zalacznik nr 1 — Protokot przyjecia skargi, wniosku lub uwagi.
2. Zalacznik nr 2 — Rejestr skarg, wnioskdw, uwag, propozycji i pochwat.



Zalacznik nr 1 do procedury

Protokol przyjecia skargi / wniosku / uwagi

NI protoKotu: .....ooeevieeiieeieeeeeeeeee,
Data sporzadzenia: ..........cccoeceeeevienieeciienieeieeen.

Godzina przyjecia zgloszenia: ..........ccceeeevveeeveeennnenn.

I. Dane osoby przyjmujacej zgloszenie

Imig i nazwisko:

II. Dane osoby zglaszajacej

Imig¢ i nazwisko:

Status osoby zglaszajacej:

[ rodzic
L1 opiekun prawny
[1 osoba upowazniona

[] inna osoba
II1. Forma zgloszenia

[] ustnie do protokotu
[1 pisemnie

[] poczta elektroniczng
[l inna



IV. Rodzaj zgloszenia

[] skarga
L] wniosek
[] uwaga
V. Przedmiot zgloszenia
Dotyczy:

[1 organizacji pracy ztobka
L] opieki nad dzieckiem

[1 bezpieczenstwa

L] wyzywienia

L1 personelu

L] komunikacji

[0 warunkow lokalowych
[] innego zagadnienia
Jakiego?

VIIL. Zalaczniki / przedstawione dowody



0 brak

[0 dokumenty

L] fotografie

L1 korespondencja

[ inne

Wykaz:

IX. Informacja o przyjeciu zgloszenia

Potwierdzam przyjecie zgloszenia do rozpatrzenia zgodnie z obowigzujaca w Gminnym
Ztobku ,,Akademia Malucha” procedurg rozpatrywania uwag, wnioskow i skarg.

Termin udzielenia odpowiedzi:

X. Oswiadczenie osoby zglaszajacej

Os$wiadczam, ze przedstawione przeze mnie informacje sa zgodne z mojg wiedza 1 zostaty
zapisane zgodnie z treScig zgtoszenia. Protokot zostat mi odczytany 1 nie wnosze do jego
tresci zastrzezen.

Data: ...
Podpis osoby zgtaszajace;j



Adnotacje stuzbowe (wypelnia Dyrektor lub osoba prowadzaca post¢epowanie)

Data przekazania do rozpatrzenia:



