- Redcar & Cleveland
aa Adult Social Care

O przewodniku

Zawsze staramy sie swiadczy¢ wysokiej jakosci ustugi i dgzymy do natychmiastowego
rozwigzywania problemow. Chcemy pozna¢ Twojg opinie, abySmy mogli ulepszy¢
nasze ustugi.

Z przewodnika dowiesz sie, jak mozna nam powiedzie¢ o czyms, co robimy dobrze,
zgtosi¢ komentarz lub poinformowac nas, jesli nie jeste$ zadowolony ze $wiadczonych
przez nas ustug lub decyzji, ktéra zostata podjeta w sprawie Twojej opieki i wsparcia.

Przewodnik wyjasnia co nastepuje:
e Jak sie z nami skontaktowac.

e co zrobi¢, jesli chcesz nam powiedzie¢ o czyms, co robimy dobrze lub
skomentowac nasze ustugi.

e co zrobic jesli chcesz ztozy¢ zazalenie dotyczgce naszych ustug oraz
e procedury, ktorych bedziemy przestrzegac.
Jesli jest co$ w niniejszych wytycznych, czego nie rozumiesz, porozmawiaj ze swoim

pracownikiem stuzby zdrowia lub opieki spotecznej, korzystajgc z danych kontaktowych
podanych na koncu przewodnika.

Redcar & Cleveland Borough Council
Adult Social Care (opieka spoteczna dla dorostych)

Wytyczne publiczne
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Rozumiemy, ze czasami ztozenie odwotania od otrzymanej decyzji lub ustugi bywa
problematyczne.

Moze masz kogos$, kto pomoze Ci w tym procesie — na przyklad cztonek rodziny, przyjaciel
lub niezalezny radca prawny. Jesli nie jestesS w stanie zorganizowa¢ tego samodzielnie,
mozesz poprosi¢ nas o wsparcie.

Jesli potrzebujesz dalszych informacji na temat procedury sktadania skarg dotyczgcych
opieki spotecznej dla dorostych, mozesz skontaktowaC sie z urzednikiem ds. skarg
dotyczacych opieki spotecznej dla oséb dorostych wysytajgc e-mail lub telefonicznie
(szczegoty podano ponizej).



1. Jak sie z nami skontaktowac?
Mozesz skontaktowac sie z nami w nastepujgcy sposéb:

e o0sobiscie;
e e-mailem na adres complaints@redcar-cleveland.gov.uk

e listownie do:  Adult Social Care Complaints and Information Governance Officer
Adult Social Care Complaints
Business Support Corporate Resources
Redcar and Cleveland Borough Council
Redcar & Cleveland House
Kirkleatham Street
Redcar
TS10 1RT

e telefonicznie do Adult Social Care Complaints Officer (Urzednika ds. skarg dotyczacych
opieki spotecznej dla dorostych) pod nr tel. 01642 771500 lub

e wypetniajgc formularz pochwat, komentarzy lub skarg, ktory jest dostepny na naszej stronie
internetowej lub w biurach Rady.

2. Pochwaty i komentarze
Czekamy na Twoje opinie, poniewaz pomagaja nam dzieli¢ si¢ dobrymi praktykami i
ulepsza¢ nasze ustugi.

Mozesz nam powiedzie¢ o tym, co robimy dobrze lub skomentowac¢ nasze ustugi, wypetniajgc
formularz pochwat i komentarzy lub kontaktujgc sie z urzednikiem ds. skarg dotyczacych opieki
spotecznej dla dorostych. Jesli wolisz, mozesz porozmawiaC ze swoim pracownikiem opieKi
spotecznej na temat naszych ustug, a on przekaze szczegdly wspomnianemu powyzej
urzednikowi.

Urzednik ds. skarg i zazalen wysle do Ciebie pismo z potwierdzeniem otrzymania i przekaze
pochwate lub komentarz odpowiedniej osobie, aby ta podjeta wszelkie niezbedne dziatania.

3. Zazalenia
Jesli nie jestes zadowolony z ustug opieki spotecznej dla dorostych, chcemy o tym
wiedzieé, aby méc naprawi¢ sytuacje.

Skargi dotyczgce opieki spotecznej dla dorostych i ustug zdrowotnych sg czasami okreslane jako
,Skargi ustawowe”. Dzieje sie tak dlatego, ze Rada ma prawny obowigzek rozpatrywania skarg
kwalifikujgcych sie na mocy przepiséw z 2009 r. dotyczagcych ustug socjalnych wiadz lokalnych
oraz krajowych ustug zdrowotnych (Anglia).

Aby wypetni¢ nasz obowigzek prawny, rozpatrujemy skargi kwalifikujgce sie na podstawie
powyzszego ustawodawstwa, zgodnie z naszg politykg i procedurami dotyczgcymi skarg co do
opieki spotecznej dla dorostych. W tym przewodniku znajdziesz przeglad procedur, ktore
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bedziemy stosowac. Jesli chcesz uzyskac wiecej informacji na temat sposobu, w jaki rozpatrujemy
skargi, mozesz skontaktowac¢ sie z urzednikiem ds. skarg dotyczgcych opieki spotecznej dla
dorostych.

. Co to jest skarga?
Skarge definiujemy jako: “Kiedy ktos nam mowi, ze nie jest zadowolony z ustugi badz
czegos, co zrobilismy lub czego nie zrobiliSmy, a co miato na niego wpfyw”.

. Kto moze ztozy¢ skarge?

Mozesz ztozy¢ skarge, jesli nie jestes zadowolony ze swiadczonych przez nas ustug lub decyzji,
ktére podjelismy w sprawie Twej opieki i wsparcia. Mozesz tez ztozy¢ skarge w imieniu innej
osoby, ale bedziemy potrzebowac jej zgody (lub kopii dokumentu prawnego, na przyktad
petnomocnictwa), zanim bedziemy mogli ustosunkowac sie.

Jesdli sktadasz skarge w imieniu osoby, ktérg uwaza sie za ,niezdolng” w rozumieniu Ustawy o
zdolnosciach umystowych z 2005 r., przed rozpatrzeniem skargi bedziemy musieli rozwazy¢, czy
dziatasz w najlepszym interesie tej osoby.

. Ztozenie skargi

Jesli nie jestes zadowolony ze swiadczonych przez nas ustug lub podjetej przez nas decyzji,
pierwszg rzeczg, ktorg powinienes zrobic, to porozmawia¢ z pracownikiem opieki spotecznej. W
wiekszosci przypadkow bedg w stanie szybko rozwigzac problem.

Jesli nie udato sie rozwigza¢ problemu, skontaktuj sie z nami i zt6z skarge. Bedziesz musiat
przekaza¢ nam co nastepuje:

e Zz czego jestes niezadowolony
e dlaczego jeste$ niezadowolony oraz
e co chciatbys, zebysmy uczynili, aby naprawi¢ kwestie

Aby ztozy¢ skarge, nalezy skontaktowac sie z nami w ciggu 12 miesiecy od powstania problemu.
Po 12 miesigcach mozemy nie by¢ w stanie rozpatrzy¢ Twej skargi.

Jesli ztozysz anonimowg skarge i nie podasz nam wystarczajgcych informacji, abysmy mogli
podjaé dziatania, mozemy zadecydowac, ze nie jestedmy w stanie jej rozpatrzyc.

Jesli Twoja skarga dotyczy ustugi Swiadczonej w imieniu Rady, mozesz ztozy¢ skarge
bezposrednio do odpowiedniej organizacji. Mogg jednak zaistnie¢ wyjatkowe okolicznosci, w
ktérych rozpatrzymy skarge, zanim zostanie ona rozpatrzona przez organizacje.

Jesli wolisz, mozesz ztozy¢ skarge do Rady (nawet jesli sam ptacisz za ustuge). Nastepnie
poprosimy Cie o zgode na przekazanie skargi organizacji Swiadczgcej ustuge, poniewaz to ona
bedzie musiata jg zbadac.

Jesli Twoja skarga wigze sie z obawami o bezpieczenstwo Twoje lub kogos innego, mozemy
rozwazyc, czy nie powinnismy wprowadzi¢ ostrzezenia dotyczgcego ochrony oséb dorostych oraz
postepowac zgodnie z procedurami ochrony osob dorostych.



7. Co sie stanie, gdy ztoze skarge?

Twoja skarga zostanie przekazana funkcjonariuszowi dochodzeniowemu. Skontaktuje sie on z
Tobg w ciggu 5 dni roboczych od jej otrzymania w celu oméwienia skargi oraz wyjasniemia, co
stanie sie w ramach dochodzenia i jak dtugo ono potrwa.

e Postaramy sie rozpatrzy¢ Twojg skarge w cigagu 20 dni roboczych lub
o w przypadku bardziej skomplikowanych zazalen postaramy sie je rozpatrzy¢ w ciggu 65 dni
roboczych.

Funkcjonariusz dochodzeniowy bedzie sie z Tobg kontaktowat w trakcie dochodzenia, a po jego
zakonczeniu napisze do Ciebie z informacjg o jego wyniku.

. Co mam zrobig, jesli nie jestem zadowolony z wyniku dochodzenia?
Jesli nie jeste§ zadowolony ze sposobu, w jaki rozpatrzylismy Twojg skarge, mozesz
skontaktowa¢ sie z Rzecznikiem Praw Obywatelskich ds. Samorzgdowych. Jest to ustuga
bezptatna, niezalezna i bezstronna.

Wiecej informacji na temat sktadania skarg do Rzecznika Praw Obywatelskich mozna uzyskac,
kontaktujgc sie z lokalnym Rzecznikiem Praw Obywatelskich:

Adres: LGO Advice Team, PO Box 4771, Coventry, CV4 OEH; nr tel.: 0300 061 0614
E-mail: advice@lgo.org.uk
Strona: http://lgo.org.uk

Dane kontaktowe Adult Social Care (Opieki Spotecznej dla Dorostych)

Directorate of Adults & Communities Nr tel.: 01642 771500
Adult Social Care

, E-mail: contactus@redcar-
Redcar and Cleveland Borough Council

Seafield House
Kirkleatham Street
Redcar

Yorkshire

TS10 1SP

cleveland.gov.uk

Strona: www.redcar-
cleveland.gov.uk

Sign Video App (for BSL users)

Godziny przyje¢: od poniedziatku do czwartku: 8.30 - 17.00 i w pigtek: 8.30 - 16.30.

Jesli potrzebujesz pomocy w nagtych przypadkach, gdy nasze biura sg zamkniete, mozna
skontaktowac sie z Zespotem Dyzurnym pod nr tel.: 01642 524552.
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