Polityka sktadania skarg

W przypadku skarg na temat Girlguiding zalezy nam, by naprawic
zaistniatg sytuacje

Data zatwierdzenia: 9 czerwca 2022 r.
Wersja: 3
Tresci nalezqg do: dziatu Safe Practice

W Girlguiding uwazamy, ze nalezy doktadac wszelkich staran. Wiemy
jednak, iz nie zawsze nam sie to udaje.

W naszej Polityce sktadania skarg opisaliSmy, w jaki sposéb zarzqgdzamy
skargami, rozpatrujemy je i wyciggamy z nich wnioski. Dokument ten
pomaga nam zapewniac jeszcze lepsze harcerskie doSwiadczenie i
usprawnia¢ dostepnos$¢ organizacji.

Definicje terminow pojawiajgcych sie w polityce

» Skarga — zgtoszenie dotyczgce konkretnej sytuaciji, wydarzenia lub
osoby odbywajgcej u nas wolontariat czy nalezqcej do naszego
personelu. Termin ten nie dotyczy ogdlnych uwag zwigzanych z
organizacjq Girlguiding lub zapewnianych przez nig ustug. Skargi
badajqg lokalni wolontariuszki
i wolontariusze Girlguiding oraz zespd6t kwatery gtdwnej ds. skarg.
Jesli skarga dotyczy personelu, dochodzenie odbywa sie w ramach
procedury dziatu kadr dot. rozpoznawania skarg od personelu.
Badanie skargi daje nam mozliwos¢€ jej rozpatrzenia i wyciggnigcia
wnioskow.

« Informacje zwrotne — opinie na temat Girlguiding, ktére nie odnoszqg
sie do konkretnych wydarzen czy oséb petnigcych w naszej
organizacji wolontariat. Mogq by¢ one pozytywne, negatywne,
neutralne czy mieszane. Takimi komentarzami sie nie zajmujemy.

« Dziatanie w dobrej wierze - sktadajqc skarge, musisz wierzy€ w jej
zasadniczg prawdziwo$§¢. Nie mozesz dziata€ w ztej wierze; sktadaé


https://www.girlguiding.org.uk/information-for-volunteers/programme-and-activities/doing-our-best-standards/

zarzutdw, o ktoérych wiesz, ze sq nieprawdziwe; czy dqgzy¢ do
osobistych korzysci.

« Powazny incydent - sytuacja moggca powaznie zaszkodzi¢
reputaciji Girlguiding, powaznie naruszajgca nasze polityki bqdz
bedqca niezgodng
z prawem. Takie zdarzenia zgtaszamy do naszej komisiji ds.
powaznych incydentow, ktéra nastepnie decyduje, czy informacje te
nalezy przekaza¢ do Komisji Fundaciji.

« Podmioty i osoby trzecie — osoba lub podmiot, na ktére wptywajq
dziatania Girlguiding, np. organizacja partnerska; wiasciciel bgdz
wiascicielka placowki, z ktérej korzystamy; albo spoteczefnstwo.

Zatozenia polityki

Do dziatan zwigzanych z wszystkimi wptywajgcymi do Girlguiding skarg i na
wszystkich poziomach uzywamy Polityki oraz procedury sktadania skarg.
Dokumenty te dotyczq skarg na temai:

« standardéw doswiadczenia zwigzanych z ustugami Girlguiding;

« zachowania jakiejkolwiek osoby, ktéra zaangazowana byta w
oferowanie ustugi;

« polityk, sposobu komunikacji i zasobéw Girlguiding.

Ta polityka stuzy wszystkim wolontariuszkom, wolontariuszom, dorostym i
miodym cztonkiniom oraz personelowi. Przeznaczona jest ona takze dla
rodzicow

i opiekundw bqgdz opiekunek mtodych cztonkin, jak i dla potencjalnych
cztonkif, oséb wspierajgcych oraz podmiotdw trzecich, na ktére wptywajqg
dziatania Girlguiding.

Zobowiqzujemy sie rozstrzyga¢ wszystkie skargi w sposéb sprawiedliwy,
rozsqdny

i terminowy. JesteSmy otwarci na wszelkie informacje zwrotne i zawsze
odpowiadamy na zgtaszane nam problemy.



Zachecamy, aby skargi czy problemy zgtasza¢ nam jak najszybciej — dzieki
temu na sytuacje bedziemy w stanie reagowac szybko.

Niektorymi zastrzezeniami najlepiej zajmowac sie w sposdb nieformalny.
Jesli jednak chcesz ztozy€ formalng skarge, jak to zrobi¢, dowiesz sig
z naszej Procedury sktadania skarg.

Nie zajmujemy sie skargami, ktére uznamy za ,nierozsqgdne”. Nie
wchodzimy tez

w powtarzajgce sie dyskusje na temat zamknigtych skarg. Otrzymawszy
informacje o decyzji, mozesz ztozy¢ od niej odwotanie w ramach Procedury
odwotan i rewizji.

Kto zajmuje sie w Girlguiding skargami?

« Kwatera gtéwna Girlguiding — nasz zesp6ét ds. skarg analizuje
wszelkie skargi zgtaszane do kwatery gtéwnej Girlguiding. Zgodnie
z naszq Procedurg dochodzen zespbt ten pomaga réwniez
cztonkiniom rozwiqzywac skargi na poziomie lokalnym. Kwatera
gtébwna wspdbtpracuje
z komisarzami i komisarkami oraz wspiera osoby petnigce
wolontariat
i doradza im w kwestiach dotyczgcych analizowania skarg
formalnych. Nasz dziat kadr zajmuje sig wszelkimi skargami na temat
brytyjskiego personelu Girlguiding. Zesp6bt ds. wspierania
wolontariuszek
i wolontariuszy pracuje z zespotem ds. skarg i przekazuje cztonkiniom
wszelkie dostarczane nam informacje zwrotne.

« Lokalne druzyny, w tym komisarze i komisarki — lokalna osoba
petnigca wolontariat, zwykle komisarz bgdz komisarka nie
zaangazowani w dane zazalenie, zajmujq sie skargami na temat
lokalnych druzyn. Tego typu skargi mogq dotyczy¢€ personelu
zatrudnionego na innym poziomie, np. hrabstwa, kraju czy chorqggwi.
Skargami zajmujq sie zgodnie z Procedurq dochodzen Girlguiding.
Komisarze i komisarki wspierajq lokalni wolontariuszki i wolontariusze
zajmujqgcy sie nieformalnymi skargami.


https://www.girlguiding.org.uk/information-for-volunteers/policies/complaints-policy/complaints-procedure/
https://www.girlguiding.org.uk/information-for-volunteers/policies/managing-concerns-about-adult-volunteers-policy/appeals-and-review-procedure/
https://www.girlguiding.org.uk/information-for-volunteers/policies/managing-concerns-about-adult-volunteers-policy/appeals-and-review-procedure/
https://www.girlguiding.org.uk/information-for-volunteers/policies/complaints-policy/investigation-procedure/

« Wiasciwy personel i osoby odbywajgce w Girlguiding wolontariat
- kazda nalezqca do personelu osoba bqdz wolontariuszka czy
wolontariusz moze w ktérym$§ momencie zaangazowania w
Girlguiding zajmowac sig rozwiqgzywaniem skarg.

Oczekiwania
Oczekujemy, ze kazda sktadajgca skarge osoba bedzie:

« stosowac¢ sig do naszej Procedury sktadania skarg;

« dziata¢ w dobrej wierze: Girlguiding odrzuci skarge, jesli bedzie ona
~nierozsqdna”, niepowazna, zawiera¢ bedzie znamiona przemocy lub
ztozona zostanie w ztej wierze;

 przekazywaé nam skargi w rozsgdnym terminie od zdarzenia:
sktadanie zazaleh na temat incydentu, ktéry miat miejsce dawno,
uniemozliwia nam prowadzenie efektywnych dziatah w tym

wzgledzie.

Nie zajmujemy sie zadnymi skargami, ktére nie spetniajq powyzszych
kryteridw.

Oczekujemy, ze kazda zajmujgca sie skargqg osoba bedzie:
« prowadzi¢ dziatania bezzwtocznie i zgodnie z Procedurqg dochodzen;
« traktowac jg powaznie i wyciggac z niej wnioski;

« przetwarza¢ dane z zachowaniem poufnosci i zgodnie z
naszq Politykg zarzgdzania informacjami;

« szanowa¢ anonimowos¢ sktadajgcej skargi osoby, jesli wyrazita ona
chec utajnienia tozsamosci;


https://www.girlguiding.org.uk/information-for-volunteers/policies/managing-information-policy/

« zgtaszac zespotowi ds. skarg naruszenia przez wolontariuszki i
wolontariuszy polityki Girlguiding lub Kodeksu postgpowania, o ile
istniejg na to dowody;

« natychmiast informowac zespodt kwatery gtéwnej Girlguiding ds.
skarg na temat wszelkich powaznych incydentéw zgtaszanych do
biur krajowych czy chorggwi.

Kiedy nie nalezy stosowac Polityki i procedury
sktadania skarg?

W przypadku zgtoszen dot. ochrony - zgtaszajgc wszelkie podejrzenia dot.
ochrony, nalezy stosowac sie do naszych Polityki i procedury ochrony.

W przypadkach, w ktérych prowadzono juz dochodzenie w ramach
Procedury sktadania skarg — w tym w przypadkach, ktérymi zajmowaty sie
juz kwatera gtdwna lub druzyna lokalna. Tej samej skargi nie rozpatrujemy
dwa razy. Jesli jednak kto$§ inny ztozy takqg samq skarge, odpowiemy na niq.
Jezeli pojawiq sig nowe dowody lub informacje do przejrzenia, mozesz
ztozy¢€ odwotanie od sprawy, korzystajgc z Procedury odwotan i rewizji.

W przypadkach dotyczgcych osob lub podmiotow trzecich spoza
Girlguiding — takie sytuacje wykraczajq poza nasze kompetencije.

W przypadkach skarg sktadanych w imieniu innej osoby dorostej —
chyba ze osoba ta udzielita ci zgody pisemnej, by dziata¢ w jej imieniu. Jesli
uwazasz, iz znajdujgca sie w sytuacji zagrozenia osoba dorosta nie ma
mozliwosci ztozenia skargi, skontaktuj sie zespotem kwatery gtdwnej
Girlguiding ds. ochrony.

W przypadkach zgtoszen, ktorymi najlepiej zajgé sie w ramach innych
polityk czy procedur — niektorymi skargami zajmujemy sie w oparciu o
inne polityki

i procedury. O tym, w jaki sposbb zajmiemy sie dang skargq,
poinformujemy osobg, ktéra jg ztozyta.

W przypadkach skarg od personelu — jesli cztonek bqdz cztonkini
personelu nie sq zadowoleni ze sposobu ich traktowania lub z
jakiegokolwiek zwigzanego
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z pracq aspektu, powinni oni zastosowa¢ Procedurg rozpoznawania skarg
od personelu. Mozna znalez¢ jg w pracowniczym intranecie.

W przypadku skarg na temat rodzicow bgdz opiekunéw czy opiekunek -
troszczymy sig o osoby odbywajgce u nas wolontariat. Jesli ktérakolwiek z
nich doSwiadcza niestosownych zachowan ze strony rodzica bgdz
opiekuna czy opiekunki mtodej cztonkini, moze to prowadzi¢ do
pozbawienia dziecka cztonkostwa. Informacje na ten temat znajdujq sie w
naszej Polityce wzgledem mtodych cztonkin.

Poufnosé¢

Dbamy o poufnos$¢ i bezpieczenstwo informaciji otrzymanych w ramach
skarg,

w oparciu o nasze Polityke zarzgdzania informacjami oraz Polityke
prywatnosci. Informacje na temat danej skargi przekazujemy jedynie
osobom, ktére muszq

O niej wiedzieC.

Chociaz skarge mozna ztozy€ anonimowo, to takie dochodzenie moze by¢
trudniejsze w prowadzeniu. Zanim kwatera gtdwna przekaze twojemu
lokalnemu zespotowi dane na temat ztozonej przez ciebie skardze,
wczesniej spytamy cie

O wyrazenie na to zgody.

Wiecej na temat anonimowego sktadania skarg dowiesz sig z Procedury
sktadania skarg.

Monitorowanie i czerpanie nauki

Zalezy nam, by w miare mozliwosci czerpa¢ nauke z trafiajgcych do nas
skarg

i informaciji zwrotnych. Kwatera gtébwna Girlguiding, oddziaty krajowe i
chorqgwi oraz komisarze i komisarki wykorzystujq te doSwiadczenia, by
jeszcze bardziej doskonali¢ organizacje dla naszych mtodych cztonkif.

Zgodnie z naszq Procedurq sktadania skarg druzyny lokalne regularnie
przekazujq komisarzom i komisarkom hrabstw oraz biurom krajowym czy
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chorqgwi wszystkie skargi, w ramach ktérych prowadzone byto oficjalne
dochodzenie.

Powigzane dokumenty i informacje
Powigzane procedury i porady

e Procedura sktadania skarg

e Procedura dochodzeh

Powigzane polityki

« Polityka zarzgdzania zgtoszeniami dot. dorostych wolontariuszek
i wolontariuszy

« Polityka zarzgdzania informacjami

« Polityka ochrony

o Polityka sygnalizowania naruszen
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