Cafcass
W sadzie rodzinnym najwazniejsze sg dzieci

Chcesz zgtosi¢ uwage, pochwali¢ kogos lub ztozy¢ skarge?
Powiedz nam o tym.



Cafcass chce dobra wszystkich dzieci 1 rodzin,
ktorym stuzy.

Opracowali$my Standardy Obstugi Klienta, w ktorych méwimy o Twoich prawach i o tym, czego
mozesz od nas oczekiwaé. Zobowiazujemy si¢ do:

* przyjaznej, profesjonalnej obshugi i szacunku wobec klientow;

* uczciwego traktowania i umozliwienia wszystkim dostgpu do naszych ustug;

* pomocy i udzielania niezbgdnych informacji;

* informowania o naszych ustugach w zrozumiatly sposob;

* uzywania prostego jezyka, a w razie potrzeby udzielania informacji w jezykach innych niz
angielski i w formie zrozumialej dla klienta;

* podnoszenia jako$ci naszych ustug w oparciu o opinie klientow;

 zagwarantowania jasnego, zrozumialego i uczciwego procesu rozpatrywania reklamacji oraz
szybkiego rozwiazywania problemow;

* uwaznego stuchania opinii dzieci i mlodziezy.

HearNow

Jezeli chcesz wyrazi¢ ogolng opini¢ o naszej pracy,

mozesz skorzysta¢ z internetowego kwestionariusza HearNow.
Najblizsze biuro Cafcass poinformuje Ci¢, w jaki sposob
nalezy si¢ zalogowac.



Co robic, jezell nie jestem zadowolony
z Cafcass?

Staramy si¢ jak najlepiej pomaga¢ dzieciom 1 ich rodzinom, ale nie zawsze
wszystko si¢ nam udaje.

Jezeli nie jeste§ zadowolony z ustug, ktore $wiadczyliSmy Tobie lub Twojej rodzinie, prosimy o
jak najszybsza informacj¢. Mozesz o tym porozmawiaé z obstugujacym Cig pracownikiem
Cafcass lub kierownikiem do spraw obstugi. Jezeli jest to niemozliwe, prosimy o kontakt z jedna
z 0s6b odpowiedzialnych za obstugg klienta i jakos¢. Ich list¢ podajemy na stronie 6.

Nawet jezeli sprawa zdarzyla si¢ dawno, chcemy o niej wiedzie¢. Zrobimy, co w naszej mocy,
aby rozwiaza¢ problem. Opinie o naszej pracy sa dla nas cennym zrodtem nauki.



Jestem nieletni. Chee zlozy¢ skargg.

Jak mi pomozecie?

Jezeli jestes dzieckiem lub mtodym cztowiekiem i cheesz ztozy¢ skarge, mozesz skorzystac z
niezaleznego przedstawiciela (po angielsku czasem zwanego ,,advocate”), ktory Ci pomoze, jezeli
sobie tego zyczysz. Moze on wystgpowac¢ w Twoim imieniu i pomée Ci w przekazaniu tego, co
chcesz powiedzie¢. Twoim przedstawicielem moze by¢ Twoéj dorosty znajomy nie uczestniczacy
w sprawie, o ktora chodzi. Mozemy tez zatatwi¢ Ci przedstawiciela pracujacego z dzie¢mi i
mlodzieza, ale nie b¢dzie on pracownikiem Cafcass.

Na stronie 17 podajemy dane innych organizacji, ktore moga
Ci pomoc.



Jestem dorosty. Chce ztozy¢
skarge, ale potrzebuje pomocy.

Jak mi pomozecie?

Dorostym réwniez moze by¢ trudno zlozy¢ skargg. Jezeli potrzebujesz pomocy Iub porady w
sprawie skargi, nasz dzial obstugi klienta i jakoSci z przyjemnoscia Ci pomoze. Na nastgpne;j
stronie podajemy jego dane kontaktowe.



Jak zlozy¢ skarge?

Skarge mozna ztozy¢ na kilka sposobow.

* Mozna zatelefonowac do lokalnego dziatu obstugi klienta i jakosci pod nastepujace numery:
region potnocny: 01823 340209

region srodkowy: 01823 340205

region potudniowy: 01823 340203



Mozna przesta¢ nam e-mail na adres feedback@cafcass.gov.uk.

* Mozna napisac list na adres:

Feedback @ Cafcass

6 Mendip House

High Street

Taunton

TA1 3SX

* Mozna skorzysta¢ z formularza FREEPOST znajdujacego si¢ z tytu ulotki.

Niezaleznie od wybranej drogi kontaktu,
natychmiast powiadomimy Cig:

* kto bedzie zajmowat sig skarga na poszczeg6lnych etapach,

* jak mozna si¢ skontaktowac z ta osoba,

* jak dlugo potrwa kazdy etap.

Z powyzszych adresow 1 numeréw mozna rowniez skorzystac
w celu przekazania uwag 1 pochwat

dotyczacych naszej pracy.



I co dalej?

Nasza procedura skargowa sktada si¢ z trzech etapow.

ETAP 1

Rozwigzanie problemu na szczeblu lokalnym

Najpierw probujemy zatatwi¢ sprawe na szczeblu lokalnym. Podamy Ci nazwisko kierownika
lokalnego biura, ktory zajmie si¢ Twoja skarga.

Osoba ta:

* skontaktuje si¢ z Toba, aby rozwiaza¢ ewentualne problemy i dowiedzie¢ sig, czego sobie
ZyCZySzZ;

» zaproponuje spotkanie z Tobga i Twoim przedstawicielem (jezeli go masz) lub — jezeli tak bedzie
fatwiej — zadzwoni do Ciebie, aby dokladnie zrozumie¢ Twoja skarge;

* wyjasni nieporozumienia;

* przyjrzy si¢ jakosci naszej pracy.

Nastepnie poinformujemy Cig¢ na pismie o naszych ustaleniach i o tym, co zamierzamy z nimi
zrobi¢. Jezeli skarga si¢ potwierdzi, postaramy si¢ rozwiaza¢ problem na tym etapie, bez
uciekania si¢ do etapu drugiego i trzeciego. Zawsze bgdziemy mie¢ na uwadze dobro dzieci i
mlodziezy i uwaznie stuchac opinii o naszej pracy. Zawsze staramy si¢ dziatac jak najszybciej.
Procedura zwykle nie trwa dtuzej niz cztery tygodnie.



ETAP 2

Dochodzenie

Jezeli Twoja skarga si¢ nie potwierdzi, ale nie bedziesz zadowolony z tego, co Cafcass zrobit w
celu rozwiazania Twojego problemu na szczeblu lokalnym, mozesz poprosi¢ o wyznaczenie
osoby prowadzacej dochodzenie. Bgdzie to niezalezna osoba nie uczestniczaca w Twojej sprawie
1 nie pracujaca w biurze ani w regionie, w ktorym toczy si¢ Twoja sprawa. Prowadzacy
dochodzenie umowi si¢ na spotkanie z Toba, aby uzgodni¢ zakres dochodzenia. Jezeli masz
pytania dotyczace Twojej skargi lub chcesz wiedzieé, co si¢ z nia dzieje, skontaktuj si¢ z
kierownikiem dziatu obshugi klienta i jakosci. O ustaleniach dochodzenia powiadomimy Ci¢ w
liscie. Robimy to najszybciej, jak to mozliwe. Zwykle nie trwa to dtuzej niz pie¢ tygodni. Jezeli
mozemy co$ zrobi¢, aby naprawi¢ sytuacje¢, zrobimy to.

ETAP 3

Niezalezna weryfikacja

Jezeli dochodzenie nie rozwiazato Twoich probleméw, mozesz poprosi¢ o weryfikacje swojej
skargi przez zesp6t kontrolny. Zespot ten sktada si¢ z dwoch niezaleznych oséb nie pracujacych w
Cafcass i jednego kierownika wyzszego szczebla, ktory jest naszym pracownikiem. Jezeli chcesz,
mozesz spotkac si¢ z cztonkami zespotu 1 wyjasni¢ im, dlaczego jeste$ niezadowolony. Jezeli
jestes$ nieletni, mozesz poprosi¢ swojego przedstawiciela o pomoc lub o wystapienie w Twoim
imieniu. Jezeli jeste$ dorosty, ale potrzebujesz pomocy, daj nam znaé. Weryfikacji zawsze
dokonujemy w najkrétszym mozliwym terminie.



A jezeli nie zadowala mnie sposob
zalatwienia mojej skargi?



Mamy nadzieje, ze odpowiednio zatatwimy Twoja skarge. Jezeli jednak uwazasz, ze nie
odpowiedzieliSmy na nia rzetelnie, mozesz napisa¢ do niezaleznej instytucji pod nazwa
Parliamentary and Health Service Ombudsman (PHSO, Rzecznik Praw Obywatelskich ds.
Parlamentarnych i Stuzby Zdrowia) za posrednictwem cztonka parlamentu reprezentujacego Twoj
okreg. PHSO nie pracuje dla nas. Instytucja ta zagwarantuje rzetelne i wlasciwe zalatwienie
Twojej skargi.

Szczegotowych informacji udzieli reprezentujacy Cig cztonek parlamentu. Mozesz takze

poprosi¢ go o przekazanie swojej skargi do PHSO. Jezeli jestes nieletni i masz przedstawiciela,
pomoze Ci on w napisaniu listu do cztonka parlamentu.



Jak zlozy¢ skarge na Cafcass?

Ten formularz pomoze nam lepiej zrozumie¢ Twoja skarge
Prosimy o jak najdoktadniejsze informacje o tym, co sig stato. Jezeli potrzebujesz pomocy w
wypehieniu formularza, zwrd¢ si¢ do najblizszego dziatu obstugi klienta i jakosci.



Tu oderwaé

Twoje dane

Nazwisko:
Adres:

Telefon:

E-mail:
Narodowosé:

Twoja skarga

Z ktorym biurem sie kontaktujesz?

Na kogo sie skarzysz?



Tu zwilzyé

O co chodzi? (W razie potrzeby uzyj jeszcze jednej kartki)

Jak mamy zatatwi¢ Twojg skarge?

Dzigkujemy za wypetienie formularza

Tu zwilzy¢

Tu zwilzyé



Freepost RRYR-ULKC-GYRS
FeedbackeCafcass

6 Mendip House

High Street

TAUNTON

TA1l 38X



Przydatne kontakty

Cafcass

6th Floor,

Sanctuary Buildings,
Great Smith Street,
London

SW1P 3BT

Telefon 0844 353 3350

Inne kontakty

The Parliamentary and Health Service Ombudsman (Rzecznik Praw Obywatelskich ds.
Parlamentarnych i Stuzby Zdrowia)

Millbank Tower

Millbank

London

SW1P 4QP

Telefon 0345 015 4033

www.ombudsman.org.uk

E-mail: phso.enquiries@ombudsman.org.uk

Citizens Advice Bureau (Biuro Porad Obywatelskich)
Myddelton House

115-123 Pentonville Road

London

N19LZ

www.citizensadvice.org.uk

www.adviceguide.org.uk

National Youth Advocacy Service (Krajowa Stuzba Pomocy Mlodziezy)

Jezeli jestes mtody, masz problem, potrzebujesz porady albo po prostu chcesz porozmawiaé,
zadzwon.

BEZPLATNY TELEFON: 0800 61 61 01

www.nyas.net

E-mail: help@nyas.net

Voice

Pomoc dzieciom i mlodziezy.

Unit 4, Pride Court

80-82 White Lion Street

London

N1 9PF

BEZPLATNY TELEFON: 0808 8005792
WWW.voiceyp.org

E-mail: info@voiceyp.org



MYCAFCASS

Wigcej informacji o Cafcass i systemie sadow rodzinnych podajemy na naszej stronie
www.cafcass.gov.uk.

Mozesz si¢ rowniez zalogowac¢ do MyCafcass (http://my.cafcass.gov.uk).

MyCafcass to bezpieczny portal, w ktorym mozesz:

* skorzysta¢ z formularza HearNow do przekazania nam swoich opinii,

* zapoznac si¢ z informacjami i wiadomos$ciami,

* przeglada¢ swoj internetowy kalendarz Cafcass.

Mtodziez moze rowniez ogladac blogi wideo swoich réwiesnikow, ktorzy skorzystali z ustug
Cafcass. Oferujemy tez pomoc i wsparcie ze strony mtodych ludzi za posrednictwem ushugi
Hear4U.

Zapytaj pracownika Cafcass o dane, ktore umozliwia Ci zalogowanie si¢
Login: Hasto:

Cafcass
W sadzie rodzinnym najwazniejsze sg dzieci

Publikacja: Cafcass, styczeh 2009 r.

6th Floor,

Sanctuary Buildings,
Great Smith Street,
London

SW1P 3BT

www.cafcass.gov.uk

Wydrukowano na papierze pochodzacym w 100% z recyklingu w lipcu 2009 r.

Crystal Mark

17723

Stopien zrozumiatos$ci tekstu zaakceptowany przez Plain English Campaign (Kampani¢ na
Rzecz Prostej Angielszczyzny)
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