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Wprowadzenie

Samorzad Gminy Redcar i Cleveland (Redcar and Cleveland Borough Council) dazy do
zapewnienia wysokiego standardu opieki spotecznej dla os6b dorostych, jednak od czasu do czasu
zdarzajg sie nieprawidtowosci i otrzymujemy skargi. Procedura rozpatrywania skarg stanowi cenny
sposob uzyskiwania informacji zwrotnych na temat $wiadczonych ustug, a przy odpowiednim
podejsciu skargi mogg sta¢ sie okazjg do konstruktywnych zmian. Samorzad Gminy Redcar i
Cleveland z zadowoleniem przyjmuje opinie osob dorostych dotyczgce $wiadczonych ustug i
personelu oraz posiada procedure umozliwiajgcg osobom dorostym wyrazanie swoich poglgddw i
opinii.

Bedziemy dazy¢ do zapewnienia, aby kazdy byt traktowany sprawiedliwie i spojnie podczas
wyrazania swoich pogladow i opinii, a takze bedziemy zwraca¢ uwage na kwestie réwnosci i
réznorodnosci.

Zadbamy réwniez o to, by obawy oséb dorostych byty traktowane powaznie oraz by otrzymywaty

one terminowg odpowiedz wraz z wyjasnieniem, w jaki sposéb podjeto decyzje w sprawie zgtoszonej
kwestii.

Wszystkie prosby o swiadczenie ustugi, skargi i pochwaty bedg rejestrowane, co ma nam poméc w:

° monitorowaniu naszych wynikow,

o wycigganiu wnioskow na przyszios¢,

. ksztattowaniu i ulepszaniu $wiadczonych ustug.
Zasady i cel

Zadbamy o to, by osoby doroste znajdowaty sie w centrum naszego systemu rozpatrywania skarg,
a przekazane informacje wykorzystamy jako okazje do nauki, majgc na celu unikanie podobnych
skarg w miare mozliwo$ci.

Wykorzystamy informacje uzyskane ze skarg do wprowadzania ulepszen w jakosci swiadczonych
przez nas ustug oraz w naszych relacjach z osobami dorostymi. Skargi dotyczace ustug, ktére
Swiadczymy samodzielnie lub za posrednictwem naszych podwykonawcow, bedg rozpatrywane
zgodnie z niniejszg procedurg, o ile nie wskazano inaczej.

Przepisy prawne i obowiazki

Samorzad bedzie rozpatrywac skargi w sposob bezstronny, obiektywny i profesjonalny, zapewniajgc
w stosownych przypadkach poufnos¢ wszystkim stronom. Bedziemy traktowac osoby sktadajgce
skargi z szacunkiem i uprzejmoscia, tak jak sami chcielibysmy by¢ traktowani.

Osoby skfadajgce skargi lub ich przedstawiciele nie bedg narazeni na niekorzystne traktowanie z
powodu ztozenia skargi.

Skargi dotyczgce ustug opieki spotecznej dla oséb dorostych muszg by¢ rozpatrywane zgodnie z
ogolnokrajowymi przepisami prawnymi okreslonymi w rozporzgdzeniu z 2009 r. w sprawie skarg
dotyczacych ustug socjalnych wiadz lokalnych i panstwowej stuzby zdrowia (Anglia) (Local Authority
Social Services and National Health Service Complaints (England) Regulations 2009). Przepisy te
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przewidujg jednolita procedure skfadania skarg dla osob dorostych korzystajgcych z ustug
Departamentu Opieki Spotecznej dla Oséb Dorostych Wtadz Lokalnych (Local Authority Adult Social
Care Department) oraz panstwowej stuzby zdrowia (NHS). Procedura sktadania skarg i wyrazania
pochwat dotyczgcych opieki spotecznej dla oséb dorostych w Samorzgdzie Gminy Redcar i
Cleveland zostata opracowana zgodnie z tymi przepisami. Oznacza to, ze mamy jedng szanse na
prawidtowe rozpatrzenie sprawy, zanim osoba sktadajgca skarge bedzie mogta skierowaé sprawe
do Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Samorzadu Lokalnego i Opieki Spotecznej (Local
Government and Social Care Ombudsman) lub Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Stuzby Zdrowia
(Health Services Ombudsman). Skargi nieobjete tymi przepisami lub nieodnoszgce sie konkretnie
do opieki nad osobg dorosta mogg by¢ rozpatrywane w ramach korporacyjnej procedury
rozpatrywania skarg Samorzadu.

Procedura rozpatrywania skarg przez Samorzad bedzie prowadzona zgodnie z Kodeksem
rozpatrywania skarg Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Samorzgdu Lokalnego i Opieki
Spotecznej (,Rzecznik”). Kodeks ten =zawiera wytyczne dotyczace dobrych praktyk
administracyjnych dla organizacji objetych art. 23 ust. 12A ustawy o samorzadzie lokalnym z 1974
r. (Local Government Act 1974).

Poinformujemy osobe sktadajgcg skarge, ktéra procedura rozpatrywania skarg zostaje
zastosowana, na jakim etapie znajduje sie jej skarga oraz jaki bedzie kolejny etap w ramach danej
procedury.

Kluczowe znaczenie ma zapewnienie rownego dostepu, poniewaz Samorzad dziata w srodowisku
zréznicowanej populacji, obejmujgcej osoby znajdujgce sie w trudnej sytuacji. Wdrazajgc niniejszg
polityke, Samorzad bedzie dazyt do zapewnienia, ze jego dziatania sg zgodne z obowigzkami
wynikajgcymi z ustawy o réwnosci z 2010 r. (Equality Act 2010) oraz innych polityk, ktére mogg mie¢
znaczenie w konkretnym przypadku danej skargi.

Czasami osoby mogg potrzebowaé wsparcia przy sktadaniu skargi i powinny by¢ w petni
zaangazowane przez catg procedure. Wsparcie to moze przybraé forme alternatywnego formatu
procedury, takiego jak nagranie audio, alfabet Braille’a lub inny jezyk, albo statego wsparcia ze
strony doradcy (advocate). Urzednik ds. skarg bedzie w stanie zorganizowac¢ niezbedne wsparcie,
jesli dana osoba bedzie potrzebowata pomocy.

Definicje

Skuteczne rozpatrywanie skarg pozwala na wystuchanie i zrozumienie osob zgtaszajgcych skargi.
Konieczne jest wzajemne zrozumienie, co jest prosbg o $wiadczenie ustugi, a co skargg, poniewaz
w wiekszosci przypadkéw problemy mozna w pierwszej kolejnosci rozwigza¢é w ramach

standardowego $wiadczenia ustugi.

Czym jest prosba o swiadczenie ustugi?

Definicja prosby o swiadczenie ustugi brzmi nastepujgco:

.Prosba skierowana do organizacji o $wiadczenie lub ulepszenie ustugi, rozwigzanie
problemu lub ponowne rozpatrzenie decyzji”.
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Zgtoszone kwestie sg oceniane na samym poczatku i, w razie potrzeby, rozwigzywane w ramach
prosby o swiadczenie ustugi. Prosby o swiadczenie ustugi nie sg skargami, ale mogg zawierac
wyrazy niezadowolenia.

Niektére problemy mozna w pierwszej kolejnosci rozwigza¢ w ramach standardowego $wiadczenia
ustugi. Korzystajgc z opcji prosby o swiadczenie ustugi, staramy sie skutecznie reagowacé na
zgtoszone kwestie bez koniecznosci eskalowania ich do poziomu formalnej skargi.

Prosby o swiadczenie ustugi stanowig proaktywne dziatanie majgce na celu zapobieganie eskalaciji
problemoéw do poziomu formalnych skarg, umozliwiajgce wczesniejsze zajecie sie zgtoszonymi

kwestiami oraz zapewnienie osobom zgtaszajgcym szybkiej i odpowiedniej reakciji.

Jesli osoba zgtaszajgca pozostaje niezadowolona z odpowiedzi na swojg prosbe o swiadczenie
ustugi, mozemy jg eskalowac i rozpatrzyc¢ jako skarge.

Czym jest skarga?

Definicja skargi brzmi nastepujgco:

~Wyrazenie niezadowolenia, niezaleznie od formy, dotyczgce standardu ustugi, dziatan lub
zaniechan organizaciji, jej personelu lub oséb dziatajgcych w jej imieniu, majgcych wptyw
na osobe lub grupe osob”.

Skarge mozna ztozy¢, w przypadku niezadowolenia z odpowiedzi na prosbe o swiadczenie ustugi
lub:

jesli uwaza Pan/Pani, ze nie potraktowano Pana/Pani uprzejmie lub sprawiedliwie.

nie jest Pan/Pani zadowolony(-a) z poziomu otrzymane;j ustugi;

. uwaza Pan/Pani, ze nie zapewnilismy Panu/Pani ustugi, do ktérej ma Pan/Pani prawo;
nie jest Pan/Pani zadowolony(-a) z podjetych dziatan.

Czym jest pochwata?

Definicja pochwaty brzmi nastepujgco:

»Spontaniczna wypowiedz wyrazajgca zadowolenie lub uznanie, otrzymana z
zewnetrznego zrédta, dotyczgca aspektu ustugi lub konkretnego pracownika”.

Samorzad pragnie pozna¢ opinie mieszkancow, kiedy wszystko przebiega prawidtowo. Pomaga
nam to zrozumiec, jakie ustugi sg cenione przez mieszkancow. Kiedy wiemy, co sprawdza sie w
przypadku naszych dorostych mieszkancow, mozemy rozwija¢ i dzieli¢ sie dobrymi praktykami.
Dzieki temu mozemy nieustannie sie uczy¢ i doskonali¢. Pochwaty pomagajg nam rowniez doceniaé
i nagradzac¢ naszych pracownikéw, gdy podejmujg dodatkowe wysitki.

Po otrzymaniu pochwalty informacja ta zostanie przekazana kierownictwu wyzszego szczebla, aby
byto ono swiadome osiggniec¢ swoich pracownikdw.

Skargi niekwalifikujgce sie — wylaczenia
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Chociaz kazda skarga jest rozpatrywana indywidualnie, zdarzajg sie sytuacje, w ktorych istnieje
uzasadniony powdd, by nie traktowaé danej sprawy jako skargi. Niektérych skarg nie mozna
rozpatrzy¢ w ramach niniejszej procedury, jak wskazano ponizej.

Niektére skargi mogag dotyczy¢ spraw, ktére lepiej rozpatrywa¢ w ramach innych procedur
Samorzadu lub ktére wykraczajg poza jego kompetencie.

Ponizsze wyjatki nie sg zazwyczaj uznawane za skargi i zazwyczaj nie rozpatrujemy ich w ramach
naszej procedury rozpatrywania skarg dotyczgcych opieki spotecznej dla oséb dorostych:

Pierwsza prosba o swiadczenie ustugi lub sytuacja, w ktorej nie dano nam wystarczajgco duzo
czasu na wykonanie ustugi zgodnie z naszymi standardami — zostanie rozpatrzona jako prosba
o swiadczenie ustugi w ramach procedury sktadania wnioskéw o $wiadczenie ustug.

Skarga, ktora:
e zostata ztozona ustnie; oraz

e zostata rozstrzygnieta ku zadowoleniu osoby skfadajacej skarge nie pdzniej niz nastepnego
dnia roboczego po dniu ztozenia skargi.

Whiosek o udzielenie informaciji lub o swiadczenie ustugi.

Wyijasnienie dotyczace polityki lub procedury samorzgdowe;.

Skarga dotyczgca rozpatrzenia wniosku o udzielenie informacji na podstawie ustawy o wolnosci
informaciji z 2000 r. (Freedom of Information Act 2000) lub ustawy o ochronie danych z 2018 r.
(Data Protection Act 2018).

Skargi dotyczgce spraw personalnych, w tym rekrutacji, wynagrodzen, zazalen, postepowan
dyscyplinarnych itp.

W przypadku zgtoszenia skargi dotyczgcej postawy lub zachowania pracownika wtasciwe moze
by¢ zbadanie sprawy zgodnie z samorzgdowymi przepisami dotyczgcymi zatrudnienia. Ze
wzgledu na poufny charakter relacji miedzy pracodawcg a pracownikiem nie bedziemy mogli
przekaza¢ osobie sktadajgcej skarge szczegotowych informacji na temat wyniku postepowania.
Prawdopodobnie skorzystamy z tej procedury w przypadku zarzutéw dotyczgacych powaznych
uchybien. W ramach tej procedury mozemy zbadac skargi dotyczgce postawy lub zachowania
pracownika, jesli uznamy, ze sprawa nie ma powaznego charakteru. W razie potrzeby mozemy
nastepnie skierowaé sprawe do zbadania zgodnie z samorzgdowymi przepisami dotyczgcymi
zatrudnienia

e Roszczenia ubezpieczeniowe.

o Odwotanie od decyzji, w przypadku ktérej przystuguje prawo do odwotania; na przyktad osoby
doroste mogg kwestionowaé niektére decyzje dotyczgce ich opieki, uprawniehh do wsparcia
finansowego lub ich wktadu w pokrycie kosztéw opieki.

e QOsoby doroste i ich przedstawiciele nie mogg zgtasza¢ w ramach tej procedury spraw
dotyczacych ustug, ktdre organizujg i za ktdre ptacg samodzielnie w ramach ptatnosci
bezposredniej lub budzetu indywidualnego. Rozpatrzymy jednak kwestie dotyczgce naszej roli w
organizacji ptatnosci bezposredniej, na przyktad w zakresie oceny potrzeb lub udzielania porad i
pomocy przy ustanawianiu ptatnosci bezposredniej. Jesli ustuga jest Swiadczona przez wiadze
lokalne lub podmiot zlecony w ramach budzetu indywidualnego, wowczas mozna ztozy¢ skarge
dotyczaca tych ustug.
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o Jesli skarga dotyczy obaw o bezpieczehstwo danej osoby, skierujemy sprawe do odpowiednich
stuzb zajmujgcych sie ochrong oso6b dorostych i/lub dzieci oraz bedziemy postepowaé zgodnie z
politykg i procedurami Teeswide w zakresie ochrony oséb (Teeswide Safeguarding Policy and
Procedures). W niektorych przypadkach wiasciwe moze by¢ jednoczesne zbadanie skargi,
jednak bedzie to w duzej mierze zalezato od indywidualnych okoliczno$ci.

e Skargi anonimowe - takie sprawy zostang przekazane do odpowiednich stuzb w celu
rozpatrzenia, jednak nie bedzie formalnego potwierdzenia otrzymania skargi, a pracownik
prowadzacy dochodzenie nie bedzie mdgt przeprowadzié rozmowy ze skfadajgcym skarge ani
udzieli¢ mu odpowiedzi.

Jesli anonimowa skarga zawiera powazne zarzuty, mozliwe jest podjecie decyzji o rozpatrzeniu
jej w ramach naszej procedury ochrony oséb dorostych (Adult Safeguarding Procedure) lub
zgodnie z inng odpowiednig procedurg Samorzadu.

Zespot ds. skarg zarejestruje i przechowa szczegoty ustalen dochodzenia oraz wszelkich
podjetych w jego wyniku dziatan.

e Z reguly nie prowadzimy dochodzenia w sprawie skargi, jesli od daty zdarzenia, ktérego dotyczy
skarga, mineto 12 miesiecy; w przypadku wystgpienia okolicznosci szczegdlnych rozwazymy
zastosowanie decyzji uznaniowe;j.

o Powtarzajgce sie skargi — na przyktad skargi, ktére zostaty juz raz rozpatrzone w ramach
procedury rozpatrywania skarg dotyczgcych opieki spotecznej dla oséb dorostych lub innej
odpowiedniej procedury — nie bedg ponownie rozpatrywane, chyba Ze osoba sktadajgca skarge
poruszy nowe kwestie zwigzane z dang sprawg lub gdy zazgda tego Rzecznik Praw
Obywatelskich ds. Samorzadu Lokalnego i Opieki Spoteczne;.

¢ Nie bedziemy rozpatrywaé skargi w ramach tej procedury, jesli zostata ona wczesniej zbadana
przez Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Samorzadu Lokalnego i Opieki Spotecznej lub
Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Stuzby Zdrowia.

e Sprawy bedgce przedmiotem dochodzenia koronera.
e Osoba sktadajgca skarge lub jej przedstawiciel wszczat juz postepowanie sgdowe w tej sprawie.
e Sprawy zwigzane z toczgcym sie lub zakonczonym dochodzeniem policyjnym.

o Nie mozemy rozpatrywa¢ skarg dotyczacych spraw rozstrzygnietych przez sad. Skarga
kwestionujgca orzeczenie sgdu nie moze zostac przyjeta jako skarga.

e Zazwyczaj nie rozpatrujemy skarg dotyczgcych ustug $wiadczonych w imieniu Samorzadu,
dopdki skarga nie zostanie rozpatrzona w ramach wewnetrznej procedury rozpatrywania skarg
danego $wiadczeniodawcy.

W przypadku skarg dotyczacych ustug organizowanych przez nas — na przyklad przez
wykonawce, zleconego Swiadczeniodawce lub w ramach opieki domowej — w wiekszosci
przypadkéw $wiadczeniodawca posiada witasng procedure rozpatrywania skarg. Samorzad
chetnie skorzysta z okazji, by umozliwi¢ swiadczeniodawcy/wykonawcy naprawienie sytuacji,
dlatego skargi nalezy w pierwszej kolejnosci zgtasza¢ do samego swiadczeniodawcy/wykonawcy.

Moga jednak zaistnie¢ wyjatkowe okolicznosci, w ktérych rozpatrzymy skarge, zanim zostanie
ona rozpatrzona przez swiadczeniodawce/wykonawce, na przyktad jesli osoba sktadajgca skarge
uwaza, ze nie jest w stanie omowi¢ sprawy ze $wiadczeniodawcag/wykonawcg, skarga ma
powazny charakter lub osoba skfadajgca skarge nie otrzymata odpowiedzi na swojg skarge od
Swiadczeniodawcy/wykonawcy.
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o Skargi dotyczgce decyzji podjetych na podstawie ustawy o zdolnosciach umystowych nie
wchodzg w zakres niniejszej procedury. Ustawa o zdolnosciach umystowych z 2005 r. (Mental
Capacity Act 2005) stanowi, ze pracownicy stuzby zdrowia lub opieki spotecznej mogg uznaé
osobe dorostg za pozbawiong zdolnoéci umystowych oraz podejmowac decyzje lub wykonywac
czynnosci w imieniu tej osoby. Wskazowki dotyczgce sposobu zaskarzania decyzji podjetych na
podstawie ustawy o zdolnosciach umystowych zawarte sg w Kodeksie postepowania dotyczgcym
ustawy o zdolnosciach umystowych (Mental Capacity Act Code of Practice), dostepnym w
Departamencie Zdrowia i Opieki Spotecznej.

e Zazwyczaj nie rozpatrujemy skarg dotyczacych jakosci lub Swiadczenia opieki, jezeli organem
kierujgcym jest inny samorzad lokalny, ktéry w zwigzku z tym ponosi prawng odpowiedzialnos¢
za zaspokojenie kwalifikujgcych sie potrzeb osoby dorostej w zakresie opieki i wsparcia. Organ
kierujgcy to wtadze lokalne, ktdre ocenity, ze osoba dorosta ma uzasadnione potrzeby w zakresie
opieki i wsparcia, i ktére ponoszg ustawowg odpowiedzialno$é za zaspokojenie tych potrzeb. W
przypadku gdy organ ten organizuje lub finansuje zakwaterowanie lub opieke na terenie innego
samorzadu lokalnego (organu przyjmujgcego), osoba dorosta nadal jest traktowana jako osoba
zamieszkata na state na terenie samorzgdu kierujgcego. W zwigzku z powyzszym organ kierujgcy
ponosi petng odpowiedzialnos¢ za planowanie opieki oraz jako$¢ swiadczonych ustug.

Organ przyjmujgcy to wtadze lokalne, na terenie ktérych fizycznie znajduje sie dom opieki lub
podmiot swiadczgcy ustugi. Organ przyjmujgcy petni role zleceniodawcy (organu przyjmujgcego)
dla obszaru, na ktérym znajduje sie podmiot $wiadczgcy ustugi, dlatego tez nasza
odpowiedzialno$¢ dotyczy monitorowania umowy.

Samorzad rozpatrzy skargi tego rodzaju w celu ustalenia wtasciwego organu prowadzgcego
dochodzenie w sprawie zgtoszonych zastrzezen i moze rozwazy¢, czy niektére elementy skargi
wymagajg podziatu odpowiedzialnosci.

Niektdére obszary/aspekty dziatalnosci samorzgdu majg wtasne procedury rozpatrywania skarg, na
przyktad:

ustawowa procedura rozpatrywania skarg dotyczgcych spraw korporacyjnych

. ustawowa procedura rozpatrywania skarg dotyczgcych opieki spotecznej nad dzieémi i
rodzinami

° procedura postepowania z ucigzliwymi wnioskodawcami — postepowanie w przypadku
nieuzasadnionego zachowania osoby skfadajgcej skarge

. skargi dotyczgce zachowania radnego

Po otrzymaniu skargi uznanej za spetniajgca kryteria jednej z powyzszych procedur rozpatrywania
skarg, skarga zostanie przydzielona odpowiedniemu urzednikowi odpowiedzialnemu za dang
procedure.

W przypadku stwierdzenia przez Samorzad, ze istnieje uzasadniony powdd, aby nie traktowaé danej
sprawy jako skargi, skontaktujemy sie z osobg sktadajgcg skarge, wyjasnimy nasze uzasadnienie i
skierujemy jg do Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Samorzgdu Lokalnego i Opieki Spoteczne;j.

Kto moze ztozy¢ skarge lub wyrazi¢ pochwate?

Skarge lub pochwate moze ztozy¢ osoba korzystajgca z ustug opieki spotecznej dla oséb dorostych,
krewny lub przyjaciel osoby korzystajgcej z tych ustug, a takze osoba, na ktérg wptyneto dziatanie
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lub zaniechanie ze strony podmiotu swiadczgcego ustugi. Moze to obejmowaé osoby, ktére miaty
kontakt z jedng z naszych ustug lub na ktére wptyneta ona w jakikolwiek sposéb — na przyktad osoba
zamieszkujgca w poblizu osrodka dziennego.

Niektore osoby mogg wymagaé pomocy przy sktadaniu skargi lub pochwaty, dlatego przyjmujemy
skargi i pochwaly sktadane w ich imieniu, o ile wyrazg na to zgode. Skargi i pochwaty moga by¢
sktadane na przyktad przez krewnego/opiekuna, prawnika lub innego wyznaczonego doradce. Jesli
osoba sktadajgca skarge potrzebuje doradcy, urzednik ds. skarg moze udzieli¢ porady, jak go
pozyskac.

Radni lub postowie do parlamentu mogg reprezentowac¢ mieszkancow, jesli ci zechcg ztozy¢ skarge.
Wazne jest, aby radni rozrozniali skargi od innych zgtoszeh i rozpatrywali je odpowiednio. Skargi
zgtoszone w imieniu mieszkancow bedg rozpatrywane zgodnie z niniejszg procedurg, natomiast
inne zapytania bedg rozpatrywane oddzielnie.

Radni mogg korzystac z procedury sktadania skarg jako obywatele i uzytkownicy ustug;
procedura ta nie ma jednak zastosowania do skarg wynikajgcych z petnienia przez nich funkgciji
cztonkdéw Samorzadu.

W przypadku ztozenia skargi w imieniu innej osoby, nawet jesli jest to krewny, musimy upewni¢ sie,
ze uzyskano zgode, abysmy mogli legalnie udostepnia¢ informacje. Ponadto rozwazymy, czy dana
osoba dziata w najlepszym interesie osoby doroste;j.

Abysmy mogli dalej rozpatrywac skarge i udzieli¢ odpowiedzi osobie sktadajgcej skarge, potrzebny
jest podpisany formularz zgody lub kopia dokumentu potwierdzajgcego odpowiednie uprawnienia
prawne, takie jak trwate petnomocnictwo (Lasting Power of Attorney). lstniejg dwa rodzaje
petnomocnictwa: petnomocnictwo dotyczace spraw majgtkowych i finansowych oraz
petnomocnictwo dotyczgce zdrowia i opieki spoteczne;.

Jesli otrzymamy skarge bez takiej zgody, skontaktujemy sie z osobg korzystajgcg z ustugi w celu
uzyskania jej zgody na udostepnienie informacji osobie sktadajgcej skarge. Jesli nie uda nam sie
uzyska¢ zgody, dotozymy wszelkich staran, aby kontynuowa¢ rozpatrywanie skargi i jednoczesnie
powiadomimy osobe sktadajgcg skarge, ze ograniczy to zakres informacji, ktére mozemy
udostepnié.

Jesli otrzymamy skarge w imieniu osoby uznanej za ,nieposiadajgcg zdolnosci do czynnosci
prawnych” zgodnie z definicjg zawartg w ustawie o zdolnosciach umystowych (Mental Capacity Act),
rozpatrzymy skarge tylko wtedy, gdy upewnimy sie, ze przedstawiciel dziata w najlepszym interesie
tejze osoby dorostej. W przypadku, gdy mamy powody przypuszczac, ze dana osoba nie dziata w
najlepszym interesie tej osoby, nie rozpatrzymy skargi i poinformujemy jg na pisSmie o przyczynie
naszej decyzji.

W przypadku gdy dana osoba zostanie uznana za ,nieposiadajgcg zdolno$ci” do ztozenia skargi, w
procedure moze zosta¢ zaangazowany Niezalezny Doradca ds. Zdolnosci Umystowej (Independent
Mental Capacity Advocate) w celu udzielenia pomocy.

Jedli skarga dotyczy osoby zmartej, bedziemy wymagaé¢ dowodu, ze osoba skfadajgca skarge
uzyskata prawo dostepu do danych osobowych tej osoby przechowywanych przez Stuzbe Opieki
Spotecznej dla Dorostych. Poprosimy osobe sktadajgcg skarge o kopie postanowienia o przyznaniu
prawa do spadku (Grant of Probate) lub pisma o zarzadzie spadkowym (Letter of Administration).
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Samorzad zastrzega sobie prawo do ograniczenia korespondencji z kazdg strong, ktéra nie spetnia
powyzszych Kryteriow.

Skargi dotyczace wielu organizaciji

Czasami skarga moze dotyczy¢ zaréwno stuzby zdrowia, jak i opieki spotecznej, ktére wspédtpracujg
przy swiadczeniu danej ustugi. Urzednik ds. skarg ustali, czy skarga dotyczy zaréwno stuzby
zdrowia, jak i opieki spotecznej. Za zgodg osoby skiadajgcej skarge skierujemy sprawe do
odpowiedniej organizacji panstwowej stuzby zdrowia w celu podjecia wspodtpracy, tak aby osoba
sktadajgca skarge otrzymata tgczng odpowiedz. Wspodlnie z obiema organizacjami ustalimy, ktéra z
nich bedzie petnita role podmiotu wiodgcego w utrzymywaniu kontaktu z osobg sktadajgcg skarge
oraz zapewni, ze otrzyma ona skoordynowang odpowiedz w terminach okreslonych w przepisach
dotyczacych rozpatrywania skarg.

Moga zaistnie¢ sytuacje, w ktérych Samorzad i pahstwowa stuzba zdrowia uznajg, ze najlepszym
rozwigzaniem bedzie przeprowadzenie przez odpowiednig placowke stuzby zdrowia wiasnego
postepowania wyjasniajgcego, niezaleznego od naszego. Urzednik ds. skarg poinformuje osobe
sktadajgca skarge o podjeciu takiej decyzji i wskaze jej konkretnego urzednika w krajowej stuzbie
zdrowia, z ktérym powinna sie skontaktowac.

Ustugi w zakresie zdrowia psychicznego sg swiadczone we wspotpracy z Tees, Esk and Wear Valley
NHS Trust, ktéry posiada wiasng procedure rozpatrywania skarg. W przypadku gdy osoba
sktadajgca skarge chce ztozy¢ skarge dotyczacg ustug w zakresie zdrowia psychicznego, bedziemy
wspétpracowaé z TEWV w celu ustalenia najlepszego sposobu postepowania. Jesli zostanie
ustalone, ze skarge najlepiej zbada TEWV, przekazemy jg tej instytucji i stosownie poinformujemy
o tym osobe skiladajgcg skarge. W przypadku podjecia decyzji o przeprowadzeniu wspdélnego
dochodzenia bedziemy wspotpracowaé z TEWV, aby zapewnié, Zze na skarge udzielg odpowiedzi
obie organizacje.

Dyzurne Stuzby Kryzysowe (Emergency Duty Service) zapewniajg reagowanie poza godzinami
pracy na sytuacje kryzysowe w ramach ustug opieki spotecznej dla oséb dorostych. Dyzurne Stuzby
Kryzysowe prowadzone sg przez Samorzad Gminy Stockton-on-Tees w imieniu uczestniczacych w
programie wtadz lokalnych. W przypadku gdy osoba sktadajgca skarge pragnie ztozy¢ skarge
dotyczgcg Dyzurnych Stuzb Kryzysowych, bedziemy wspétpracowaé z Samorzgdem Gminy
Stockton-on-Tees w celu ustalenia najlepszego sposobu postepowania. W przypadku ustalenia, ze
skarge najlepiej zbada Samorzad Gminy Stockton-on-Tees, przekazemy jg temu samorzgdowi w
celu przeprowadzenia dochodzenia i stosownie poinformujemy o tym osobe sktadajgca skarge. Jesli
jednak zostanie podjeta decyzja o przeprowadzeniu wspodlnego dochodzenia, bedziemy
wspotpracowaé z Samorzadem Gminy Stockton-on-Tees, aby skarga zostata rozpatrzona przez
obie organizacje.

W przypadku uzgodnienia przeprowadzenia wspolnego dochodzenia miedzy Samorzgdem a inng
organizacjg; zadbamy o to, by odpowiednia organizacja przeprowadzita wtasne dochodzenie w
zakresie elementow, ktére jej dotyczg. Urzednicy prowadzacy dochodzenia w Samorzadzie Gminy
Redcar and Cleveland nie bedg komentowac¢ ani ocenia¢ praktyk tej organizacji ani sposobu
prowadzenia przez nig dochodzenia w sprawie skargi

W przypadku otrzymania skargi dotyczgcej dziatah niezaleznego doradcy ds. zdolno$ci umystowej
urzednik ds. skarg doradzi osobie sktadajgcej skarge, aby zwrdcita sie do tego doradcy lub jego
przetozonego i skorzystata z procedury rozpatrywania skarg obowigzujacej u tego ustugodawcy.
Jesdli po tym osoba sktadajgca skarge nadal bedzie mieC zastrzezenia, rozpatrzymy skarge w
stosowny sposob.
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Niezalezny doradca ds. zdolnosci umystowej moze rowniez, w razie potrzeby, skorzysta¢ z tej
procedury sktadania skarg, aby sprébowac rozstrzygng¢ spoér z Samorzgdem. Skargi te bedg
rozpatrywane w stosowny sposob.

Skargi o charakterze uciazliwym — postepowanie w przypadku nieuzasadnionego
zachowania osoby sktadajacej skarge

Samorzad zobowigzuje sie do rozpatrywania wszystkich skarg w sposob sprawiedliwy i bezstronny
oraz do zapewnienia wysokiej jakosci obstugi osobom sktadajgcym skargi. W bardzo nielicznych
przypadkach, gdy zachowanie osoby sktadajgcej skarge moze stac¢ sie niedopuszczalne, Samorzad
ma obowigzek chroni¢ swoich pracownikow przed zachowaniami o charakterze obrazliwym,
agresywnym lub stanowigcym zagrozenie.

Nieuzasadnione lub ucigzliwe zachowanie osoby sktadajgcej skarge moze obejmowac¢ miedzy
innymi:

. powtarzajgce sie krzyczenie na pracownika, uzywanie wulgaryzmow, grozb i obelg

° pachowania obsesyjne, nekajgce lub nadmiernie czeste

. wielokrotne zgtaszanie tej samej skargi lub skarg z niewielkimi réznicami, przy czym osoba
skfadajgca skarge nigdy nie akceptuje jej wyniku

° zgtaszanie nieuzasadnionych skarg na pracownikéw, ktérzy probujg rozwigzaé problem, oraz
dazenie do ich zastgpienia

. dazenie do nierealistycznego wyniku i upieranie sie przy tym, dopdki nie zostanie on osiggniety
° historia zgtaszania innych nieuzasadnionych, uporczywych skarg
. wysytanie niepotrzebnie uporczywych wiadomosci e-mail do wielu pracownikow.

W przypadku uznania, ze takie zachowanie uniemozliwia dalszg wspétprace i/lub konieczna jest
ochrona personelu, moze zosta¢ wszczeta procedura dotyczgca ucigzliwych osob sktadajgcych
skargi.

Jak zlozy¢ skarge lub pochwate?

Skarge lub pochwate mozna zgtosi¢ dowolnemu pracownikowi Samorzgdu, jednak w celu uzyskania
pomocy mozna rowniez skontaktowac sie za pomocg nastepujgcych metod:

. Online:

https://www.redcar-cleveland.gov.uk/about-the-council/compliments-and-complaints-procedures

° E-mail:

Complaints@redcar-cleveland.gov.uk

° Telefon:

01642 771500
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. Poczta:

Complaints Team, Corporate Services, Redcar & Cleveland House, Kirkleatham Street, Redcar,
TS10 1RT

. Osobiscie:

W dowolnym biurze Samorzadu

° Wypetnienie formularza skarg i pochwat:

Formularz jest dostepny w budynkach Samorzadu; mozna poprosi¢ 0 egzemplarz swojego
pracownika opieki spotecznej lub zadzwoni¢ pod numer 01642 771500

Samorzad doktada wszelkich staran, aby wszystkie Swiadczone przez nas ustugi byty adekwatne
do potrzeb i w petni dostepne dla wszystkich grup spotecznych, ktére moga ich potrzebowac¢. W
ramach pierwszego kontaktu ustalimy, czy osoba sktadajgca skarge wymaga jakichkolwiek
uzasadnionych dostosowan zgodnie z ustawg o réwnosci z 2010 r. (Equality Act 2010) Samorzad
bedzie prowadzi¢ rejestr wszelkich uzgodnionych uzasadnionych dostosowan i poddawacé je
regularnej weryfikacji.

Etapy procedury sktadania skarg dotyczacych opieki spotecznej dla oséb
dorostych

Schemat procedury sktadania skarg dotyczacych opieki spotecznej dla 0oséb dorostych znajduje sie
w zatgczniku 1.

Potwierdzenie otrzymania skargi dotyczacej opieki spotecznej dla osdéb dorostych

Po wszczeciu procedury rozpatrywania skargi zespét ds. skarg potwierdzi jej otrzymanie ustnie lub
na pismie w ciggu 3 dni roboczych od dnia jej otrzymania.

Wszystkie pisma potwierdzajgce bedg zawieraly streszczenie procedury sktadania skarg i
zgtaszania pochwat dotyczacych opieki spotecznej dla os6b dorostych.

Etap 1 skargi — procedura rozpatrywania skarg dotyczacych opieki spotecznej dla oséb dorostych

Skarga zostanie przydzielona do rozpatrzenia pracownikowi prowadzgcemu dochodzenie.
Skontaktuje sie on z osobg sktadajgcg skarge w ciggu 5 dni roboczych od jej otrzymania w celu
omoéwienia skargi oraz wyjasnienia, na czym bedzie polegato dochodzenie i jak dtugo potrwa.

Zgodnie z rozporzgdzeniem z 2009 r. w sprawie skarg dotyczgcych ustug socjalnych wiadz
lokalnych i panstwowej stuzby zdrowia (Anglia) skargi muszg zosta¢ zbadane w odpowiednim
terminie. Staramy sie udzieli¢ osobie sktadajgcej skarge pisemnej odpowiedzi w ciggu 20 dni
roboczych od otrzymania skargi.

Jezeli nie jest mozliwe udzielenie odpowiedzi na skarge w pierwotnym terminie, pracownik
prowadzgcy dochodzenie moze zwrocic sie o przedtuzenie terminu 0 maksymalnie 45 dodatkowych
dni roboczych. Oznacza to, ze zgodnie z rozporzgdzeniem z 2009 r. w sprawie skarg dotyczacych
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ustug socjalnych wiadz lokalnych i panstwowej stuzby zdrowia (Anglia) odpowiedZz moze zostaé
udzielona fgcznie w ciggu maksymalnie 65 dni roboczych. Przedtuzenie terminu nie powinno by¢
stosowane rutynowo, a jedynie w sytuacjach, gdy skarga:

. jest bardziej ztozona i trudniejsza do rozpatrzenia;

. kluczowy sSwiadek jest czesciowo niedostepny;

. skarga dotyczy kilku organizaciji;

. wszystkie lub niektére z poruszonych kwestii sg przedmiotem réwnolegtego dochodzenia;

. istniejg inne szczegdlne okolicznosci, w ktérych przedtuzenie terminu jest uzasadnione.

Jesli konieczne jest przedtuzenie terminu, zespot ds. skarg skontaktuje sie z osobg sktadajgcg
skarge i poinformuje jg o0 przyczynie przediuzenia oraz przewidywanym terminie udzielenia
odpowiedzi. Ponadto w piSmie zostang podane dane kontaktowe rzecznika praw obywatelskich
(Ombudsman).

Pismo z odpowiedzig na etapie 1 powinno odnosi¢ sie do wszystkich kwestii poruszonych przez
osobe sktadajgcg skarge oraz zawiera¢ jasne uzasadnienie wszelkich decyzji, odwotujac sie w
stosownych przypadkach do odpowiednich wytycznych, przepiséw prawnych i dobrej praktyki.

Procedura rozpatrywania skarg dotyczacych opieki spotecznej dla oséb dorostych jest
postepowaniem jednoetapowym, dlatego jesli osoba sktadajgca skarge nadal nie jest zadowolona
po otrzymaniu odpowiedzi na etapie 1, ma prawo skierowa¢ sprawe do rzecznika praw
obywatelskich, ktéry jest niezaleznym organem prowadzgcym dochodzenia w sprawie skarg
dotyczgcych Samorzgdéw. Rzecznik Praw Obywatelskich zazwyczaj rozpatruje skargi dopiero po
wyczerpaniu wewnetrznej procedury rozpatrywania skarg przez samorzad lub w przypadku, gdy
samorzad zalecit osobie sktadajgcej skarge skontaktowanie sie z nim.

Z Rzecznikiem Praw Obywatelskich ds. Samorzadéw Lokalnych i Opieki Spotecznej mozna
skontaktowac sie w nastepujgcy sposob:

Strona internetowa: www.lgo.org.uk
Telefon: 0300 061 0614

Online: www.lgo.org.uk/making-a-complaint
Poczta: The Local Government & Social Care Ombudsman, PO Box 4771, Coventry,
CVv4 OEH

Naprawianie sytuacji — sSrodki zaradcze

W przypadku stwierdzenia uchybienia ze strony Samorzadu musimy naprawi¢ sytuacje poprzez
przyznanie sie do bteddw i przeproszenie za nie, wyjasnienie przyczyn niepowodzenia oraz
przedstawienie dziatan, jakie Samorzad podejmie, aby zapobiec powtérzeniu sie tego samego
btedu.

Kazdy proponowany $rodek zaradczy powinien odzwierciedla¢ wptyw, jaki dana sytuacja wywarta
na dang osobe (osoby).

W miare mozliwosci bedziemy dgzyé do przywrdcenia osoby sktadajgcej skarge do sytuaciji, w ktorej
znajdowataby sie, gdyby nie doszto do bledu. Czasami nie jest to mozliwe i w takich przypadkach
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wiasciwe moze by¢ przyznanie odszkodowania. W innych przypadkach srodek zaradczy moze
obejmowac:

. Podjecie konkretnych dziatan — takich jak ponowne rozpatrzenie decyzji.

. Wyptacenie odszkodowania — pienigdze nie sg jedynym ani niekoniecznie najlepszym
Srodkiem zaradczym w kazdym przypadku, ale Samorzad zazwyczaj rozwaza wypftate
odszkodowania, jesli osoby poniosty straty finansowe z powodu jej btedéw Ilub jesli
spowodowano im nadmierne trudnosci, niedogodnosci lub cierpienie. Dokonujgc takich
wyptat, Samorzgd bedzie postepowat zgodnie z wytycznymi wydanymi przez Rzecznika Praw
Obywatelskich przy ustalaniu odpowiedniej kwoty odszkodowania. Wytyczne te mozna
znalez¢ na stronie internetowej Rzecznika Praw Obywatelskich pod adresem
www.lgo.org.uk/information-centre/staff-guidance/guidance-on-remedies

Raportowanie wynikéw i ciggte doskonalenie

Skargi, prosby o pomoc oraz pochwaty stanowig istotng czes¢ naszych ogélnych dziatan w zakresie
zaangazowania. Stuchajgc osob dorostych, ktérym pomagamy, a takze ich opiekunéw i rodzin,
mozemy uzyskac¢ cenne informacje na temat indywidualnych doswiadczen oséb korzystajgcych z
naszych ustug.

Chociaz nasza placéwka scisle wspotpracuje z osobami dorostymi i ich rodzinami, aby zapewnic¢ im
zrozumienie tego, co sie dzieje lub co sie wydarzy, gdy otrzymujg od nas opieke i wsparcie, mogag
zdarzy¢ sie sytuacje, w ktorych cos pojdzie nie tak.

Naszym celem jest rozwigzywanie zgtoszonych skarg i wycigganie z nich wnioskéw, rozpoznawanie
sytuacji, w ktérych nie dziatamy prawidtowo, oraz okreslanie, co musimy zrobic, aby ulepszyé nasze
ustugi i zapobiec powtérzeniu sie takich sytuac;ji.

Po zakonczeniu postepowania wyjasniajgcego w sprawie skargi wnioski z niej ptyngce sag
analizowane przez specjaliste ds. rozwoju dziatalnosci w zakresie opieki spotecznej nad osobami
dorostymi i/lub odpowiednich kierownikéw ustug. Wnioski sg omawiane z kierownictwem wyzszego
szczebla oraz gtdwnym pracownikiem socjalnym w celu utrwalenia wiedzy, zidentyfikowania
tematéw wynikajgcych ze skarg oraz powigzania ich z rozwojem praktyki, ksztatceniem personelu,
nadzorem i dziataniami na rzecz ciggtego doskonalenia w ramach opieki spotecznej nad osobami
dorostymi. Proces ten jest rejestrowany i monitorowany, aby zagwarantowa¢ wprowadzenie
usprawnien oraz realizacje wszelkich uzgodnionych dziatan.

Zespot kierowniczy wyzszego szczebla ds. opieki spotecznej nad osobami dorostymi (Adult Social
Care Senior Management Team) bedzie regularnie otrzymywat informacje dotyczace skarg, ktére
zapewnig wglad w skutecznos¢ rozpatrywania skarg w ramach opieki spotecznej nad osobami
dorostymi realizowanej przez Samorzad; bedg one obejmowac:

. regularne aktualizacje dotyczace liczby, kategorii i wynikéw

° rozpatrywania skarg, a takze skutecznosci rozpatrywania skarg.
Regularne przeglady problemow i trendéw wynikajgcych z rozpatrywania skarg

° roczny raport dotyczgcy skutecznosci rozpatrywania skarg i doskonalenia ustug.
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Czestotliwosé sprawozdawczosci przedstawiono ponizej:

. cotygodniowe sprawozdanie dotyczgce skarg dla kierownictwa wyzszego szczebla ds. opieki
spotecznej dla osob dorostych

° kwartalne sprawozdanie z wynikéw dla kierownictwa sredniego szczebla (DMT) i kierownictwa
wyzszego szczebla (SMT)

. coroczna publikacja rocznego sprawozdania dotyczgcego skarg i pochwat w zakresie opieki
spotecznej dla os6b dorostych

11.6 Zastepcy dyrektora ds. opieki spotecznej dla oséb dorostych sprawujg nadzér nad skargami w tym
obszarze i sg informowani o ztozonych skargach, ktére mogg wymagac¢ ich nadzoru.

11.7 Skargi otrzymane od Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Samorzadu Lokalnego i Opieki Spotecznej
sg przekazywane zastepcom dyrektora ds. opieki spotecznej dla oséb dorostych w celu
nadzorowania wszelkich wymaganych dziatan i odpowiedzi.

11.8 Ponadto, w celu wykazania odpowiedzialnoéci i przejrzystosci Samorzadu oraz promowania
pozytywnej kultury wydajnosci organizacyjnej, urzednik monitorujgcy Samorzgdu (Monitoring
Officer) bedzie nadzorowat skutecznos¢ rozpatrywania skarg przez Samorzad. Urzednik
monitorujgcy bedzie oceniat wszelkie motywy lub trendy w celu zidentyfikowania potencjalnych
probleméw systemowych, powaznych zagrozen lub przepisdw i procedur wymagajgcych zmian.

11.9 Komisja ds. Zarzadzania (Governance Committee) bedzie ponosi¢ gidwng odpowiedzialno$¢ za
skargi w ramach ustalen dotyczacych zarzadzania, dziatajgc zbiorowo jako ,cztonek odpowiedzialny
za skargi”.

11.10 Komisja bedzie regularnie otrzymywac¢ informacje dotyczgce skarg, ktére zapewnig wglad w
efektywnosc¢ rozpatrywania skarg przez Samorzad; bedg one obejmowac:

. regularne aktualizacje dotyczgce liczby, kategorii i wynikéw rozpatrywania skarg, a takze
efektywnosci tego procesu;

° regularne przeglady problemow i trendéw wynikajgcych z rozpatrywania skarg;

. roczne sprawozdanie dotyczgce efektywnosci rozpatrywania skarg i poprawy jakosci ustug.

11.11 Roczne sprawozdanie dotyczace efektywnosci rozpatrywania skarg i poprawy jakosci ustug bedzie
obejmowato:

. roczne pismo od Rzecznika Praw Obywatelskich dotyczgce wynikow pracy Samorzad;
. wszelkie inne istotne sprawozdania lub publikacje sporzgdzone przez Rzecznika Praw
Obywatelskich w zwigzku z dziatalnoscig Samorzadu.

1112  Wszystkie samorzady lokalne Swiadczgce ustugi opieki spotecznej majg ustawowy obowigzek
corocznego sktadania sprawozdan dotyczgcych liczby otrzymanych skarg. Niniejsze sprawozdanie
zostanie opublikowane w dziale ,Skargi” na stronie internetowej Samorzadu i jest dostepne dla
kazdego, kto o to poprosi. Raport bedzie zawierat:

. liczbe otrzymanych skarg
° liczbe skarg, ktére zostaty uznane za zasadne
. liczbe skarg, ktére zostaty przekazane Rzecznikowi Praw Obywatelskich
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. przedmiot otrzymanych skarg
° wszelkie kwestie o0 znaczeniu ogdlnym wynikajgce ze skarg
. sposéb rozpatrzenia skarg

. kwestie, w ktérych podjeto lub zamierza sie podjg¢ dziatania majgce na celu poprawe jakosci
ustug w wyniku tych skarg

12. Zachowanie poufnosci

121 Samorzad przywigzuje duzg wage do zachowania poufnodci podczas rozpatrywania wszelkich
skarg. Jednakze, aby umozliwi¢ przeprowadzenie postepowania wyjasniajgcego w sprawie skargi,
dane osoby zostang udostepnione pracownikom prowadzgcym dochodzenie, a w niektérych
przypadkach réwniez innym pracownikom, o ile bedzie to uzasadnione koniecznoscig skutecznego
rozpatrzenia skargi.

12.2 Dane osobowe nie bedg udostepniane nikomu bez uzasadnionej potrzeby i bedg przetwarzane
zgodnie z wymogami Polityki ochrony danych Samorzgdu oraz przepisami 0Ogodlnego
rozporzadzenia o ochronie danych (RODO) i ustawy o ochronie danych z 2018 r.

12.3 W przypadku przekazania Samorzgdowi informacji poufnych, nie zostang one ujawnione bez
uzyskania zgody, chyba ze Samorzad ma ku temu uzasadniony lub prawny powdd, na przyktad w
zwigzku z obawami dotyczgcymi bezpieczenstwa.

12.4 W przypadku stwierdzenia przez Samorzad koniecznosci przeprowadzenia wspdélnego
postepowania wyjasniajgcego w sprawie skargi z inng organizacjg, Samorzad zwrdci sie do osoby
sktadajgcej skarge o zgode na przekazanie jej danych tej organizacji.

12.5 Jezeli osoba sktadajgca skarge zwroci sie do Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Samorzadu
Lokalnego i Opieki Spotecznej lub do Parlamentarnego Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Stuzby
Zdrowia, udostepnimy dane osobowe w celu wsparcia takich dziatan.

13. Wykorzystanie sztucznej inteligenciji (Al)

13.1 Sztuczna inteligencja (Al) znajduje coraz szersze zastosowanie i zdajemy sobie sprawe, ze wiele
0osOb sktada skargi wygenerowane przez Al. Chociaz osoby skfadajgce skargi majg prawo do
wyboru sposobu sktadania, przegladania i odpowiadania na naszg korespondencje, pragniemy
zwroci¢ uwage, ze tresci generowane przez Al mogg czasami zawiera¢ fatszywe lub niepoparte
dowodami twierdzenia.

Aby zachowac rzetelnosc i wiarygodnos¢ komunikacji z nami, zalecamy weryfikacje wszelkich
materiatdw wygenerowanych przez Al przed dotgczeniem ich do korespondencji z nami. Pomoze
to unikng¢ potencjalnych btednych interpretacji lub umieszczenia nieprawidtowych informaciji.

14. Przechowywanie dokumentéw dotyczacych skarg i pochwat

141 Wszystkie dokumenty bedg przechowywane zgodnie z okresami przechowywania okreslonymi
przez Samorzad. Skargi, pochwaty i dokumentacja spraw sg przechowywane przez szes¢ lat od
zamkniecia sprawy; po uptywie tego czasu wszystkie dane zostang trwale usuniete z systemow
Samorzadu.
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15. Przeglad procedury skiadania skarg i pochwat dotyczacych opieki spotecznej
dla oséb dorostych

15.1 Procedura sktadania skarg i pochwat dotyczacych opieki spotecznej dla osob dorostych podlega
przegladowi co dwa lata lub w razie potrzeby, w tym po otrzymaniu powiadomienia o zmianach w
Kodeksie rozpatrywania skarg lub wytycznych dotyczgcych najlepszych praktyk od Rzecznika Praw
Obywatelskich ds. Samorzadu Lokalnego i Opieki Spoteczne;.

Samorzad zastrzega sobie prawo do wprowadzania zmian w niniejszej procedurze z krétkim
wyprzedzeniem lub w kazdej sytuacji, ktéra uzasadnia wprowadzenie natychmiastowej zmiany.

Zatacznik 1 — Procedura rozpatrywania skarg dotyczacych opieki spotecznej dla oséb
dorostych Samorzadu Gminy Redcar i Cleveland
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Etap

[ Po otrzymaniu skargi zespét ds. skarg wysle pismo potwierdzajace jej otrzymanie w ciggu 3 dni roboczych. ]

J

[ Wyznaczony zostanie pracownik odpowiedzialny za zbadanie skargi. ]
Zespot ds. skarg przesle osobie sktadajgcej skarge odpowiedz na etapie 1 w ciggu 20 dni roboczych od
daty otrzymania skargi.

J

Jesli dochodzenie ma trwaé dtuzej niz przewidywano i konieczne bedzie przedtuzenie terminu o
maksymalnie 65 dni roboczych, zespdt ds. skarg powiadomi o tym osobe sktadajgca skarge, podajgc
przyczyny przediuzenia, nowe przewidywane terminy oraz dane kontaktowe Rzecznika Praw
Obywatelskich ds. Samorzgdéw Lokalnych i Opieki Spoteczne;.

J

[ Zespot ds. skarg przekazuje osobie skladajgcej skarge odpowiedz na skarge w ramach etapu 1. ]

J

Jesli po otrzymaniu odpowiedzi na skarge w ramach etapu 1 osoba sktadajgca skarge nadal nie jest
zadowolona, ma prawo skierowac swojg skarge do Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Samorzadéw
Lokalnych i Opieki Spoteczne;j.
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