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Zasady informacji zwrotnej i sktadania skarg - “Responding to you”

Podstawowa rolg i celem Prokuratury Koronnej [Crown Prosecution Service]
(CPS) jest pociagniecie przestepcéw do odpowiedzialnosci, pomoc w
zmniejszeniu przestepczosci oraz leku przed nig, promowanie zaufania
spotecznego do praworzgdnosci oraz wspieranie ofiar i Swiadkéw
przestepstw. Realizujgc nasze cele, staramy sie swiadczy¢ spotecznosciom,
ktérym stuzymy, ustugi o jak najwyzszym standardzie.

Cel niniejszego kodeksu postepowania

Staramy sie umozliwi¢ osobom majacym z nami bezposredni kontakt
wyrazenie opinii, czy osiggnelismy ustalone przez nas standardy czy tez nie.
Staramy sie tez odpowiadac na uwagi szybko i skutecznie. Zdajemy sobie
sprawe, ze spoteczenstwo musi wierzycC, ze zostanie wystuchane.
Przyjmiemy do wiadomosci i zbadamy wszelkie obawy wysuniete przez
spoteczenstwo i postaramy sie w miare mozliwosci wtasciwie rozwigzac
wszelkie sprawy. Takie zasady dziatania majg na celu zapewnienie
rozpatrywania skarg taktownie, sprawiedliwie i starannie oraz wtasciwego
przeanalizowania zaréwno pozytywnych jak i negatywnych uwag oraz
podjecia stosownych dziataih na ich podstawie.

Zakres zasad niniejszego kodeksu

Nasze zasady postepowania dotyczg skarg i wszelkich informacji zwrotnych.
Kazde wyrazenie niezadowolenia przez cztonka spoteczenstwa majgcego
bezposredni kontakt z naszg dziatalnoscig zostanie potraktowane jako
skarga*. Skargi bedg rozpatrywane zgodnie z ustalonymi ponizej
procedurami.

*Skarga moze zosta¢ wniesiona przez osobe bezposrednio zaangazowang
lub w jej imieniu przez wyznaczonego petnomocnika, ktérym moze byc¢
cztonek rodziny lub grupy wsparcia albo prawnik. Nalezy przedstawic
pisemne petnomocnictwo do dziatania w imieniu osoby sktadajacej skarge
oraz reprezentowania jej interesow.

Kazda informacja zwrotna dotyczaca sposobdw udoskonalania naszych ustug
zostanie zarejestrowana i wykorzystana w tym celu w przyszto$ci.

Proste pro$by o informacje nie sg zwykle traktowane jako skarga czy
informacja zwrotna i nie podlegajg niniejszym zasadom postepowania.

Roéwnos¢ dostepu i traktowania

Zdajemy sobie sprawe, ze osoby chcace ztozy¢ skarge albo przedstawié
informacje zwrotne na temat naszej pracy powinny by¢ w stanie zrobi¢ to bez
trudnosci.

Staramy sie utatwi¢ sktadanie skarg i przedstawianie wszelkich uwag poprzez
publikacje informaciji dotyczacych naszej polityki i procedur na stronie
internetowej CPSu, w ulotkach i broszurach oraz poprzez dostep do
elektronicznych i papierowych formularzy rejestrujgcych skargi i informacje
zwrotne. Doktadamy wszelkich staran, aby wszyscy uzytkownicy naszych



ustug posiadali réwny dostep do tych informacji oraz, o ile jest to mozliwe,
mogli komunikowac sie z nami w najdogodniejszy dla nich sposob.

Skargi bedg traktowane bezstronnie i poufnie (w ramach naszych zobowigzan
prawnych). Beda réwniez traktowane delikatnie z rozpoznaniem
indywidualnych potrzeb. Mozemy jednakze odmowic rozpatrzenia skarg
obelzywych, natretnych lub takich, co do ktoérych nasze formalne procedury
rozpatrywania skarg zostaty wyczerpane.

Inne organizacje

Jestesmy niezalezni od policji, chociaz przez caty czas blisko z nig
wspotpracujemy. W przypadkach gdzie skargi wydajg sie dotyczy¢ wytgcznie
policji lub innych agencji wymiaru sprawiedliwosci w sprawach karnych,
dostarczamy danych, pod ktére takie skargi powinny by¢ kierowane. Jesli
skarga dotyczy CPS i jednoczesnie innej agenciji, udzielamy jak najbardziej
wyczerpujgcej odpowiedzi, zawsze biorgc pod uwage mozliwos¢ przekazania
odpowiedzi skoordynowane;j.

Nauka i doskonalenie

Skargi i informacje zwrotne umozliwiajg nam gtebsze poznanie swiadczonych
przez nas ustug. Gromadzimy i analizujemy informacje zawarte w skargach i
uwagach na poziomie zarowno lokalnym jak i ogélnokrajowym i
wykorzystujemy je do weryfikowania naszej polityki, zmiany procedur i
doskonalenia naszych dziatan. Funkcjonowanie niniejszego kodeksu
postepowania bedzie sledzone i kontrolowane. Rezultaty naszych dziatan
bedg publikowane corocznie.

Procedury rozpatrywania skarg przez CPS

Nieformalne rozpatrywanie skarg

Mamy swiadomosc¢, ze wiekszos¢ osob niezadowolonych z naszej pracy
chciataby, aby kto$ zapoznat sie z ich problemem jak najszybciej. W zwigzku
z tym, pierwszym krokiem osoby sktadajgcej skarge jest kontakt z jej
miejscowym biurem lub pracownikiem, ktéry zajmowat sie sprawa, o ile
osoba ta jest znana. Sprawa moze okazac sie mozliwa do natychmiastowego
rozwigzania, co staramy sie osiggna¢ udzielajgc wyjasnien, a w stosownych
wypadkach sktadajac przeprosiny lub poprzez inne pozadane i osiggalne
dziatania.

Jesli nie jestesmy w stanie rozwigzac¢ skargi natychmiast, rozpatrzymy jg w
trybie opisanym ponizej. Moze sie jednakze okazac¢ koniecznym poproszenie
o dalsze informacje w celu zapewnienia, ze skarga jest wiasciwie zrozumiana,
starannie zbadana a wyczerpujgca odpowiedz udzielana jest na kazdym
etapie.

Etap 1

Skarga zostanie oficjalnie zarejestrowana i rozpatrzona przez kierownika w
biurze, w ktorym zaistniata jej przyczyna. Jesli skarga dotyczy decyzji
prawnej, bedzie rozpatrzona przez stosownego prawnika.



Etap 2

Jesli osoba sktadajgca skarge jest w dalszym ciggu niezadowolona, wszelkie
nierozstrzygniete kwestie zostang rozpatrzone przez starszego stopniem
kierownika. W przypadku decyzji prawnych bedzie to zazwyczaj Naczelny
Prokurator w danym regionie lub wtasciwy Dyrektor Siedziby Gtéwne;.
Decyzje niedotyczgce kwestii prawnych podejmowane sg zazwyczaj przez
Business Managera danego regionu lub wtasciwego Dyrektora Siedziby
Gtownej. Udzielajg oni dalszych odpowiedzi w okreslonych terminach.

Etap 3

Nierozwigzana skarga moze by¢ w koncu przekazana przez jednostke
korespondencyjng [Correspondence Unit] w Siedzibie Gtéwnej CPS do
rozpatrzenia przez Dyrektora Scigania Publicznego [Director of Public
Prosecutions], Dyrektora Naczelnego lub wyznaczonego przez nich
wysokiego stopniem kierownika. Do sktadajgcego skarge nalezy szczegodtowe
przedstawienie wszelkich nierozstrzygnietych kwestii oraz wyjasnienie,
dlaczego skarga powinna zosta¢ poddana dalszej rewizji. Odpowiedz
udzielona na tym etapie oznacza zakonczenie formalnych procedur
rozpatrywania skargi przez CPS.

Biuro Prokuratora Generalnego

Jesli sktadajgcy skarge jest wcigz niezadowolony za sposobu rozpatrzenia
skargi przez CPS, skarga moze zosta¢ skierowana do Biura Prokuratora
Generalnego. Celem takiego dziatania nie jest rewizja postanowien
sadowych, ale ustalenie, czy dziatanie CPS byto zgodne z procedurami
rozpatrywania skarg.

Prosimy wzig¢ pod uwage, ze Biuro Prokuratora Generalnego nie zaangazuje
sie w sprawe, dopoki procedury rozpatrywania skarg nie zostang zakonczone.

Terminy

Zarejestrujemy i potwierdzimy otrzymanie skargi na kazdym etapie procesu
formalnego najszybciej jak to mozliwe, nie pozniej niz w ciggu 3 dni roboczych
od wptyniecia skargi. Postaramy sie udzieli¢ petnej odpowiedzi najszybciej jak
to mozliwe, nie pézniej niz w ciggu 20 dni roboczych. W przypadku skarg na
trzecim etapie procedury postaramy sie odpowiedzie¢ w ciagu 40 dni
roboczych. Jesli nie bedziemy w stanie udzieli¢ odpowiedzi w podanych
terminach, sktadajacy skarge zostanie o tym poinformowany.

Skargi powinny by¢ sktadane najszybciej jak to mozliwe, w zadnym wypadku
nie pézniej niz 6 miesiecy od wydarzenia, ktérego skarga dotyczy. Jesli
skfadajacy skarge bedzie w dalszym ciggu nieusatysfakcjonowany

i postanowi przekazac jg do rozpatrzenia na kolejnym etapie procedury,
powinien to zrobi¢ w ciggu jednego miesigca od otrzymania odpowiedzi.
Odmawiamy zwykle rozpatrywania skarg ztozonych po uptywie tych terminéw.
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