Politica de reclamatii

Dacd aveti o reclamatie la adresa Girlguiding, vrem sd ajutdm sa fie
rectificatd.
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In cadrul Girlguiding, credem cu térie in a face lucrurile cum putem mai
bine. Dar stim cd nu reusim intotdeauna.

Politica noastrd de reclamatii defineste modul in care gestiondm,
solutiondm si invatam din reclamatii. Aceasta ne ajutd s facem
activitatea de indrumare mai pldcutd si mai accesibild tuturor.

Definitii utilizate in cadrul acestei politici

» Reclamatie - o ingrijorare adusd la cunostinta noastrd in ceea ce
priveste o situatie specificd, un eveniment, un voluntar sau un
angajat. Nu se referd la pléngeri aduse impotriva Girlguiding in
general sau a serviciilor pe care le oferim. Voluntarii locali Girlguiding
si echipa noastrd de reclamatii din sediul central al Girlguiding poate
investiga reclamatii. Dacd reclamatia se face la adresa unui angajat,
investigdm in conformitate cu procedura oficiald de solutionare a
reclamatiilor prin departamentul de resurse umane. Investigatia ne
oferd sansa de a incerca sd rezolvdm problema si de a invata din
ceea ce s-a intdmplat.

o Feedback — comentarii despre Girlguiding care nu au o legdturd
directd cu un anumit scenariu sau un voluntar. Acestea pot fi
pozitive, negative, neutre sau mixte. Nu investigdm astfel de
comentarii.

» Actionarea cubuna intentie - cand faceti o reclamatie, trebuie sa
fiti convins(&) cd este intemeiatd. Nu trebuie s& actionati din rdutate,
sd aduceti acuzatii false, sau s& urmariti propriul castig.



e Incident grav — o situatie care ar putea afecta grav reputatia
Girlguiding, care ar reprezenta o incdlcare semnificativd a politicilor
noastre, sau care este ilegald. Raportdm incidentele grave
comitetului de incidente grave, care va lua in considerare raportarea
lor mai departe catre Comisia de Caritate.

» Parte terta — persoand afectatd de activitatile Girlguiding, de
exemplu o organizatie partenerq, proprietarul unei locatii pe care o
folosim, sau publicul in general.

Declaratie de politicd

Folosim Politica si procedura de reclamatii pentru a rezolva toate
plangerile pe care le primim, la orice nivel, in cadrul Girlguiding.
Aceastd politica se aplicd reclamatiilor legate de:
e standardul experientei pe care I-ati avut cu Girlguiding
e comportamentul oricdrei persoane implicate in furnizarea acelui
serviciu
e politicile, comunicdrile si resursele Girlguiding

Politica este destinatd tuturor voluntarilor, membirilor tineri si adulti,
precum si personalului angajat. De asemenea se aplicd parintilor si
ingrijitorilor tinerilor memobrii, potentialilor memobrii, sustindtorilor si partilor
terte care pot fi afectate de activitdtile Girlguiding.

Ne angajdm sd solutiondm toate reclamatiile in mod echitabil, rezonabil si
in timp util. Toate feedback-urile sunt binevenite si vom adresa
intotdeauna toate problemele care ne sunt aduse la cunostintd.

Va incurajdm sd ne aduceti la cunostintd pldngerea sau problema dvs. cat
de repede posibil pentru a o solutiona rapid.

Este de preferat ca anumite probleme sd fie solutionate amiabil. Totusi,
dacd doriti sd depuneti o pladngere in mod oficial, puteti afla modalitatea
de a o face in Procedura noastrd de reclamatii.

Nu vom adresa reclamatiile pe care le vom considera ,nerezonabile”, si nici
nu ne vom angaja in discutii repetate despre reclamatii solutionate. in
urma rezultatului unei plangeri, puteti cere un recurs folosind Procedura de
apel si revizuire.

Cine se ocupd de reclamatii la Girlguiding?



Sediul central Girlguiding — echipa de reclamatii evalueazd orice
reclamatii primite de sediul central. De asemeneaq, ei sprijind
membrii in vederea solutiondrii reclamatiei in concordantd cu
Procedura noastrd de investigatii. Echipa lucreazd impreund cu
comisarii pentru a sprijini si ghida voluntarii care investigheazd o
reclamatie oficiald. Echipa noastrd de Resurse Umane se ocupd de
reclamatiile fGcute impotriva angajatilor Girlguiding din Marea
Britanie. Echipa noastrd de asistentd pentru voluntari lucreazd
impreund cu echipa de reclamatii pentru a transfera feedback-ul
primit catre memobrii.

Ghidare locald, incluzénd comisarii - un voluntar local, de obicei un
comisar care nu e implicat in pléngere, se va ocupa de reclamatii
legate de activitatea de ghidare locald . Acest lucru include
reclamatii referitoare la angajatii Girlguiding la diferite nivele, cum ar
fi judete, tari si regiuni. Comisarii vor gestiona reclamatiile folosind
procedura de investigatie Girlguiding. Eii sunt la disponibili pentru a
sprijini voluntarii din zona lor, cdnd acestia se ocupd de reclamatii
neoficiale.

Personalul sau voluntarii Girlguiding relevanti — toti angajatii sau
voluntarii pot fi implicati in solutionarea reclamatiilor la un moment
dat.
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Asteptari

Ne asteptdm ca orice reclamant sa&:

urmeze procedura noastrd de reclamatii

actioneze cu bund intentie. Girlguiding va refuza o reclamatie
,herezonabild”, dacd este abuzivg, frivold sau rdutdcioasd

depund plangere intr-un interval de timp rezonabil. Dacd reclamatia
se face la mult timp dupd ce incidentul a avut loc, este posibil sd nu
putem solutiona problema in mod adecvat.

Nu vom lua in considerare reclamatii care nu se incadreazd in aceste
criterii.
Ne asteptdm ca cei care solutioneazd reclamatiile sa:



e gestioneze reclamatia prompt, in concordantd cu procedura noastrd
de investigatie

e iareclamatiain serios si sd invete de pe urma acesteia

e proceseze informatia cu sensibilitate, in concordantd cu Politica
noastrd de gestionare a informatiei

e respecte anonimitatea reclamantului(ei) dacd acesta(aceasta) a
cerut s& rdmand anonim(&)

e raporteze echipei de reclamatii in cazul in care existd dovezi cd un
voluntar a incdlcat politica Girlguiding sau codul nostru de conduitd

e informeze imediat echipa de reclamatii de la sediul central in cazul
unor incidente semnificative raportate la nivel de tard sau birouri
regionale.

Cdand sa nu folositi politica si procedurile de
depunere a pldngerilor?

in cazul preocupdrilor legate de salvgardare — va trebui sd urmati Politica
si procedurile noastre de salvgardare pentru a raporta preocupdrile legate
de salvgardare.

in cazul problemelor deja investigate folosind procedura noastré de
reclamatii — incluzand cazuri solutionate la nivel de sediu central sau de
echipa locald. Nu vom investiga aceeasi reclamatie de doud ori, insd, dacd
o altd persoand face o reclamatie despre aceeasi problemd, vom
rdspunde. Dacd existd noi dovezi sau informatii, puteti depune o cerere de
recurs folosind Procedura de apel si revizuire.

in cazul reclamatiilor despre oameni sau persoane terte din afara
Girlguiding — acest lucru este in afara sferei noastre de competentd.

in cazul reclamatiilor féicute in numele unui alt adult - decat dacd aveti
confirmare in scris din partea persoanei respective care vrea sd facd
reclamatie. Dacd va ingrijoreazd capacitatea unui adult vulnerabil de a
depune o pldngere, contactati echipa noastrd de salvgardare din sediul
central.

in cazul problemelor care ar trebui solutionate prin intermediul altor
politici si proceduri — vom gestiona unele dintre acestea folosind alte
politici si proceduri. Vom informa reclamantul(a) despre modul in care
vom incerca sd solutiondm plangerea.



In cazul nemultumirilor (relevant doar pentru angajati) — angajatii vor
trebui s& urmeze procedura noastrd pentru reclamatii interne, dacd sunt
nemultumiti din cauza vreunui tratament primit sau din cauza vreunei
activitdti in cadrul muncii. Aceastd procedurd se poate gdsi pe intranetul
Girlguiding.

Pentru plangeri legate de pdarinti sau ingrijitori — avem grija de voluntarii
nostri. Dacd un voluntar se confruntd cu un comportament inadecvat din
partea vreunui pdrinte sau ingrijitor al unui membru tanar, acest lucru ar
putea duce la retragerea calitdtii de membru. Acest lucru este explicat in
Politica noastrd privind tinerii membrii.

Confidentialitate

Tratdm informatiile primite in cadru reclamatiilor cu sensibilitate, utilizdnd
Politica noastrd de gestionare a informatiilor si notificarea noastrd de
confidentialitate. Impdrtdsim informatii despre o pldngere doar cu
persoane care trebuie sd le stie.

Puteti depune o pldngere in mod anonim, desi acest lucru ne-ar putea
ingreuna investigatia. Intotdeauna v& vom cere permisiunea inainte de a
transmite detaliile unei pléingeri de la sediul central Girlguiding cdtre
echipa locald de Girlguiding.

Cititi procedura noastrd de reclamatii pentru a afla mai multe despre
depunerea unei pladngeri anonime.

Monitorizare siinvétare

Ne angajdm sd invatdm din orice reclamatie si feedback acolo unde este
posibil. Sediul central Girlguiding, tdrile, regiunile si comisarii impdrtdsesc
toate lectiile pe care le invatg, astfel incat sd putem imbundatdti Girlguiding
pentru tinerii nostri memobri.

Raportdm in mod regulat toate plangerile care duc la o investigatie
oficiald in cadrul procedurii noastre de reclamaitii la nivel local cdtre
comisarul judetean local si biroul din tar&/regiune.

Documente si informatii aferente



Proceduri si norme aferente
e Procedura de depunere a reclaomatiilor
e Procedura de investigatie

Politici aferente
e Politica de gestionare a preocupdrilor cu privire la voluntarii adulti
e Politia de gestionare a informatiilor
e Politica de salvgardare
e Politica de sesizare a neregulilor



