Zalacznik nr 29

do PLANU PRACY OPIEKUNCZO-WYCHOWAWCZE] I EDUKACY]NE] - realizacja standardéw
opieki sprawowanej nad dzie¢mi w wieku do lat 3

System zglaszania i rozpatrywania

uwag, wnioskow i skarg rodzicow w klubie dzieciecym

W trosce o wysoki standard opieki oraz budowanie partnerskiej relacji z rodzicami i opiekunami
prawnymi dzieci, klub dzieci¢gcy wdraza sformalizowany system zglaszania oraz rozpatrywania
uwag, wnioskow i skarg. Celem tej procedury jest zapewnienie kazdej rodzinie mozliwos$ci
swobodnego wyrazenia opinii, zgloszenia nieprawidtowosci, jak réwniez dzielenia sig
propozycjami usprawnien funkcjonowania placowki. System ten opiera si¢ na zasadach
transparentnos$ci, poufnosci, terminowos$ci oraz otwartosci na konstruktywna krytyke.

Zasady dobrej praktyki
* Poufno$¢ — zgloszenia traktowane sg z zachowaniem pelnej dyskrecji, a dane osobowe
zglaszajacego nie sg udostgpniane bez jego zgody.

* Dostepnos¢ — kazda osoba uprawniona do reprezentowania dziecka ma mozliwo$é zgtoszenia
uwagi w dogodnej dla siebie formie.

» Rowno$¢ i1 szacunek — kazde zgtoszenie rozpatrywane jest w sposob bezstronny, z
poszanowaniem godnosci wszystkich stron.

* Terminowos¢ — klub dziecigcy zobowigzuje si¢ do udzielenia odpowiedzi w terminie nie
dhuzszym niz 14 dni roboczych.

* Odpowiedzialnos¢ — kierownik placéwki odpowiada za prowadzenie procesu rozpatrywania
zgloszen 1 wdrazanie dziatan naprawczych.



Formy zgloszenia obowiazujace w klubie dzieciecym

Rodzice i opiekunowie prawni maja mozliwo$¢ zgtaszania uwag, wnioskow 1 skarg w formach

zapewniajgcych tatwos¢ i dostepnos¢ kontaktu:

* Osobiscie — poprzez bezposrednig rozmowe z Kierownikiem placéwki lub opiekunem dziecka.

» Telefonicznie — za posrednictwem numeru kontaktowego klubu dziecigcego dostepnego w

danych placéwki.

« E-mailowo — na adres e-mail placéwki wskazany w dokumentach organizacyjnych klubu

dziecigcego.

» Elektronicznie — za posrednictwem systemu/aplikacji z ktorej placowka moze korzystaé, w

formie wiadomosci kierowanej do personelu.

* Pisemnie — poprzez wypehienie formularza zgloszeniowego dostgpnego w biurze klubu

dziecigcego.

Procedura rozpatrywania zgloszonych uwag, wnioskow i skarg

Etap procedury

Opis czynnoSci

Osoba Odpowiedzialna

Zgloszenie skargi lub uwagi

Rodzic/opiekun prawny
sktada zgtoszenie w formie
ustnej, pisemnej,
telefonicznej, mailowej lub
przez aplikacje / jezeli
placowka korzysta/. W
przypadku zgloszenia ustnego
0 charakterze istotnym,
opiekun przekazuje
informacje do kierownika
placéwki w formie notatki
stuzbowe;.

Rodzic / Opiekun
/kierownik klubu
dzieciecego

Rejestracja zgloszenia

Kierownik odnotowuje
zgloszenie w rejestrze
interwencji i potwierdza jego
przyjecie rodzicowi wraz z
informacja o terminie
rozpatrzenia.

Kierownik klubu
dzieciecego

Analiza zgloszenia

Kierownik analizuje tres¢
skargi/uwagi, konsultuje si¢ z

Kierownik klubu
dzieciecego




personelem, zbiera
dokumentacje¢ i ewentualne
wyjasnienia stron. W razie
potrzeby prowadzi rozmowy
wyjasniajace z rodzicem lub
swiadkami sytuacji.

Decyzja i dzialania
korygujace

Na podstawie zebranego
materiatu Kierownik
podejmuje decyzje i planuje
dziatania naprawcze, ktore
mogg obejmowac: rozmowy
dyscyplinujace, modyfikacje
procedur wewngtrznych,
szkolenia personelu lub
Zmiany organizacyjne.

Kierownik klubu
dzieciecego

Udzielenie odpowiedzi
rodzicowi

Kierownik przekazuje
odpowiedz w tej samej
formie, w jakiej zostata
ztozona skarga (lub zgodnie z
preferencja rodzica),
zawierajac informacj¢ o
podjetych krokach oraz
uzasadnienie decyzji.

Kierownik klubu
dzieciecego

Archiwizacja dokumentacji

Wszystkie dokumenty
zZwigzane z postgpowaniem sa
archiwizowane w
dokumentacji wewnetrznej
klubu dzieciecego i
przechowywane zgodnie z
przepisami RODO.

Kierownik klubu
dzieciecego

Monitorowanie i wykorzystanie zgloszen

Wszystkie zgloszenia rejestrowane sg w Rejestrze Interwencji, prowadzonym w formie
elektronicznej lub papierowej przez kierownika placowki. Wnioski i uwagi poddawane sa

cyklicznej analizie pod katem jakosci $wiadczonej opieki i funkcjonowania placOwki.

Analiza zgloszen obejmuje w szczegolnosci aspekty:

1. Komunikacja z rodzicami

Zakres analizy:

Weryfikacja sposobow, czestotliwosci oraz jako$ci wymiany informacji pomiedzy personelem
klubu dziecigcego a rodzicami/opiekunami prawnymi dzieci. Oceniane sg wszystkie kanaty
komunikacji: bezposrednie rozmowy, kontakt telefoniczny, e-mail, komunikatory w systemach

aplikacji oraz ogtoszenia pisemne i tablice informacyjne.




Kryteria oceny:
e Czy informacje przekazywane sg w sposob terminowy, zrozumiaty i kompletny?
e Czy rodzice maja zapewniony tatwy dostgp do personelu i kierownictwa ?
e (Czy personel reaguje na pytania i zgtoszenia rodzicOw z nalezyta starannoscig i empatig?

e (Czy kanaly komunikacji sa adekwatne do rodzaju informacji (np. czy sprawy pilne
przekazywane sg natychmiast, a organizacyjne z odpowiednim wyprzedzeniem)?

e Czy komunikacja wspiera proces adaptacji, poczucie bezpieczenstwa dziecka i wzmacnia
wspoOltprace z rodzing?

Cel analizy:

Wdrozenie dziatan usprawniajacych, takich jak: standaryzacja informacji przekazywanych
rodzicom, szkolenia z zakresu komunikacji interpersonalnej dla opiekunéw, aktualizacja procedur
kontaktu w sytuacjach szczegdlnych, monitorowanie odpowiedzi na wiadomosci i ich
terminowosci.

2. Standardy opieki i wychowania

Zakres analizy:

Ocena zgodnosci praktyk opiekunczo-wychowawczych z obowiazujacymi przepisami,
wewngtrznymi standardami jakos$ci oraz z zatozeniami pedagogiki wezesnodzieciecej. Zgtoszenia
dotyczace zachowania personelu, metod pracy z dzie¢mi, atmosfery w grupie czy
nieprawidlowo$ci w opiece sa analizowane pod katem etyki zawodowej oraz dobra dziecka.

Kryteria oceny:

e (Czy dziatania podejmowane przez personel sg zgodne z regulaminem placéwki, planem
pracy opiekunczo-wychowawczej oraz polityka bezpieczenstwa?

e (Czy stosowane metody sa adekwatne do wieku i potrzeb dzieci?
e (Czy zapewnione sa odpowiednie warunki higieniczne, emocjonalne i edukacyjne?
e (Czy dzieci sg traktowane z nalezytg troska, szacunkiem i indywidualnym podej$ciem?

e Czy wystepuja nieprawidlowosci w organizacji positkow, odpoczynku, zajec¢ lub
interwencjach wychowawczych?

Cel analizy:
Wdrazanie rozwigzan poprawiajacych jakos¢ opieki — np. organizacja szkolen wewngtrznych z
zakresu rozwoju psychofizycznego dzieci, superwizji pracy opiekunéw, aktualizacja



dokumentacji wewnetrznej, dostosowanie dziatan do potrzeb zgtaszanych przez rodzicow w
sposob ciagly.



Formularz zgloszenia uwagi, wniosku lub skargi

Imie 1 nazwisko rodzica/opiekuna prawnego:

Data zgloszenia:

Forma zgltoszenia: o Osobiscie O Telefonicznie o E-mail o Aplikacja o Inna:

Opis zgtoszenia:

Czy zgloszenie dotyczy konkretnego dziecka? o Tak o Nie

Jesli tak, prosze poda¢ imi¢ dziecka:

Propozycja rozwigzania (jesli dotyczy):

Podpis osoby zgtaszajace;j: Data:

ZAWIADOMIENIE O NIEMOZNOSCI ZALATWIENIA SKARGI W TERMINIE



Nie moze by¢ zatatwiony w terminie 14 dni przewidzianym w Systemie zgtaszania i
rozpatrywania uwag, wnioskow i skarg rodzicow w ztobku ................... ,
o8] 01 L1772 P

O sposobie zalatwienia wniosku w tym terminie zostanie pan/i zawiadomiony/a odrgbnym
pismem.

Do wiadomosci

Podpis i imienna pieczatka Kierownika

Rejestr Interwencji (wzor)



Data
zgloszenia

Imie i
nazwisko
osoby
zglaszajacej

Forma
zgloszenia

Tresé
zgloszenia

Podjete
dzialania

Data
zakonczenia
/ Podpis
kierownika
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