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1. Cel procedury

Celem procedury jest pozyskiwanie informacji o niezadowoleniu klienta (lub
zainteresowanych stron) i wtasciwe ich rozpatrywanie i zalatwianie.

2. Zakres procedury

Procedura obejmuje wszystkich klientow szkoty.

3. Terminologia i definicje
skarga — zazalenie na np. pracg nauczyciela, sposob oceniania
wniosek — propozycja przedstawiona do rozwazenia i decyzji

4. Wykaz dokumentéw zwigzanych

1. Ustawa z dn. 14 czerwca 1960r. Kodeks postgpowania administracyjnego (tekst
jednolity: Dz.U. z 2000r., nr 98, poz. 1071 ze zmianami).

2. Rozporzadzenie Rady Ministréw z dn. 8 stycznia 2002r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz.U. z 2002r., nr 5, poz. 46)

3. Procedura kontaktow z rodzicami.

4. Procedura Nadzor nad Niezgodnoscia.
5. Procedura Dzialania Korygujace

6. Procedura Dzialania Zapobiegawcze

5. TreS¢ procedury
5.1 Zasady ogoélne

1) W szkole wnoszacy skargi i wnioski przyjmowani sa przez:
- dyrektora
- zastepcow dyrektora
- wychowawcow klas w terminach zgodnych z harmonogramem zebran.

2) Skargg pisemng mozna zostawi¢ u sekretarza szkoty za potwierdzeniem odbioru.
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3) Dyrektor szkoty lub zastgpcy przyjmuja skargi i wnioski w godzinach swojej pracy.
Godziny pracy dyrektora i wicedyrektorow umieszczone sa na stronie www szkoty
1 na tablicy ogtoszen dla rodzicow.
4) Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone pisemnie, za pomoca poczty elektronicznej,
a takze ustnie do protokotu.
Wzor protokotu, o ktorym mowa w pkt. 4 stanowi zatacznik nr 1 P14/F01)
do niniejszej Procedury.

5) Skargi i wnioski przekazane przez redakcje prasowe, radiowe i telewizyjne oraz
organizacje spoteczne podlegaja rozpatrzeniu i zatatwieniu w takim samym trybie, jak
skargi 1 wnioski 0sob fizycznych i prawnych.

6) Skargi /wnioski nie =zaopatrzone tytulem ,skarga” - Informacje zawarte
w skardze /wniosku Dyrektor moze wykorzysta¢ w ramach petnionego nadzoru
pedagogicznego lub wniosek klasyfikuje si¢ jako interwencj¢ , 0 czym
powiadamia si¢ wnoszacego.

7) Rejestr skarg i wnioskow prowadzi sekretarz szkoty.

8) Do rejestru nie wpisuje si¢ skarg i wnioskow, ktore nie zawieraja imienia i nazwiska
(nazwy) oraz adresu wnoszacego - anonimy.

9) Rejestr skarg uwzglednia nastgpujace rubryki:
liczba porzadkowa,
= data wptywu skargi/wniosku,
= data rejestrowania skargi/wniosku,
= adres osoby lub instytucji wnoszacej skarge/wniosek,
= informacja na temat, czego dotyczy skarga/wniosek,
= termin zatatwienia skargi/wniosku,
* imig 1 nazwisko osoby odpowiedzialnej za zalatwienie skargi/wniosku,
= data zalatwienia,
= krotka informacja o sposobie zatatwienia sprawy.

10) Do rejestru nie wpisuje si¢ pism skierowanych do wiadomosci szkoty.

5.2 Kwalifikowanie skarg i wnioskow
1. Kwalifikowania spraw jako skargi lub wnioski dokonuje dyrektor.

2. Kazda sprawa zakwalifikowana przez dyrektora jako skarga lub wniosek wpisywana
jest do rejestru skarg i wnioskow.

3. Jesli z tredci skargi lub wniosku nie mozna ustali¢ ich przedmiotu, dyrektor wzywa
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wnoszacego o wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem, ze nie usunigcie brakow
spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.

4. Skargi/wnioski, ktére nie naleza do kompetencji szkoty, nalezy zarejestrowac,
a nastgpnie pismem przewodnim przesta¢ zgodnie z wlasciwo$cia, zawiadamiajac
0 tym rownocze$nie wnoszacego albo zwroci¢ mu sprawe wskazujac wilasciwy
organ, kopi¢ pisma zostawi¢ w dokumentacji szkoty.

5. Skargi/wnioski, ktore dotycza kilku spraw podlegajacych rozpatrzeniu przez rozne
organy, nalezy zarejestrowac, nastgpnie pismem przewodnim przesta¢ odpisy
wlasciwym organom, zawiadamiajac o tym rdwnoczesnie wnoszacego, a kopie

zostawi¢ w dokumentacji szkoty.

5.3 Rozpatrywanie skarg i wnioskow
1. Skargi/wnioski rozpatruje dyrektor szkoty lub wicedyrektor.

2. Z wyjasnienia skargi/wniosku sporzadza si¢ nastgpujaca dokumentacjg:
= oryginat skargi/wniosku,
= notatke stuzbowa informujaca o sposobie zalatwienia skargi/wniosku
i wynikach post¢gpowania wyjasniajacego, (zatacznik nr 2 P14/F02)
= materialy pomocnicze zebrane w trakcie wyjasniania skargi/wniosku,
= odpowiedz do wnoszacego, w ktorej zostat powiadomiony o sposobie
rozstrzygnigcia sprawy wraz z urzgdowo potwierdzonym jej wystaniem,
* inne pisma, jesli sprawa tego wymaga.

3. Zgodnie z Procedurami Nadzor nad Niezgodno$cia, Dziatania Korygujace i Dziatania
Zapobiegawcze po zidentyfikowaniu przyczyn niezgodnosci i/lub wdrozeniu dziatan
korygujacych lub zapobiegawczych przygotowywana jest odpowiedz do wnoszacego
skargg.

4. Odpowiedz winna zawierac:

= wyczerpujaca informacj¢ o sposobie zalatwienia sprawy z odniesieniem si¢
do wszystkich zarzutow/wnioskow zawartych w skardze/wniosku,

= faktyczne i prawne uzasadnienie, jezeli skarga/wniosek zostata zatatwiona
odmownie,

* imi¢ i nazwisko osoby rozpatrujacej skargg.

5. Pelna dokumentacja po zakonczeniu sprawy przechowywana jest w sekretariacie
szkoty.

6. Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia tej
osobie ani osobie, wobec ktorej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci stuzbowe;.
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5.4 Terminy rozpatrywania skarg i wnioskow

1.Skarge/wniosek rozpatruje si¢ bez zbednej zwioki.

N

. Skarge/wniosek rozpatruje si¢:
do 1 miesiaca, gdy wszczyna si¢ postgpowanie wyjasniajace
do 2 — ch miesigcy, gdy skarga lub wniosek jest szczegdlnie skomplikowana.

3. Do 7 dni nalezy:
» przesta¢ skarge/wniosek do wlasciwego organu z powiadomieniem
wnoszacego lub zwrdcic ja wnoszacemu ze wskazaniem wiasciwego organu,
jezeli skarga/wniosek zostala skierowana do niewlasciwego organu,

» przesta¢ skarge/wniosek do wnoszacego z odpowiednim wyjasnieniem, jezeli
trudno jest ustali¢ wlasciwy organ lub gdy wtasciwym jest organ wymiaru
sprawiedliwosci,

= przesta¢ odpisy skargi/wniosku do wtasciwych organéw z powiadomieniem
wnoszacego, jezeli sprawy w nich poruszane dotycza réoznych organow,

» przesta¢ informacj¢ do wnoszacego o przesunigciu terminu zalatwienia
skargi/wniosku z podaniem powodow tego przesunigcia,

= zwrécié si¢ z prosba do osoby wnoszacej o przestanie dodatkowych informacji
dotyczacych skargi/wniosku,

» udzieli¢ odpowiedzi w przypadku ponowienia skargi/wniosku, w ktorej brak
jest wskazania nowych okolicznos$ci sprawy.

6. Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia w zakresie stosowania
procedur

Lp. Dziatania Odpowiedzialni Termin
1 . .
Przyjmowanie skarg Dyrektor Na biezgco
Wicedyrektor
Wychowawca
sekretarz
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2 e .
Kwalifikacja skargi Dyrektor Na biezaco
3 Rejestrowanie skarg
sekretarz Na biezaco
4 Rozpatrywanie skarg . .
Dyrektor/wicedyrektor | Zgodnie z
lub osoba prawem
upowazniona

7. Wykaz zapisow zwigzanych z realizacja procedury

rejestr skarg
dokumentacja wyjas$niajaca
odpowiedz na skarge

8. Wykaz zalacznikow

zatacznik nr 1 zatacznik nr 1 P14/F01) formularz protokotu do przyjmowania ustnej skargi

zalacznik nr 2 P14/F02) formularz notatki stuzbowej
zatacznik nr 3 P14/f03 rejestr skarg
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