Anexa nr. 8

Procedura privind sugestiile/sesizarile si reclamatiile in cadrul serviciului social

»Centrul de zi pentru copii aflati in situatii de risc de separare de parinti in
comuna Vaideeni”, judetul Valcea
(cod serviciu social 8891 CZ-C-II)

Scopul procedurii este de a oferi sugestii si de a initia sesizari sau reclamatii in
cadrul Centrului de zi pentru copiii aflati in situatie de risc de separare de parinti

Procedura se aplica in cadrul Centrului de zi pentru copii aflati in situatie de risc
de separare de parinti in comuna Vaideeni, judetul Valcea.

Centrul incurajeaza beneficiarii sd ofere sugestii pentru Imbunatatirea vietii

cotidiene si sd sesizeze orice nemultumire referitoare la serviciile oferite si activitatea
personalului, inclusiv aspecte privind cazurile de abuz si neglijare.
Opiniile beneficiarilor, precum si aspectele si situatiile care 11 nemultumesc sunt
cunoscute de personalul si coordonatorul centrului si, dupa caz, de conducerea
furnizorului de servicii sociale care administreazd centrul, astfel incat sa poata fi luate
masurile care se impun.

Centrul isi stabileste propria procedura privind sugestiile, sesizarile si reclamatiile
beneficiarilor care reglementeaza aspect referitoare la modalitatile de comunicare (scrisa
si/sau verbald), cui se adreseaza, cum si unde se inregistreazd, modalitatea de raspuns,
procedee de solutionare.

Procedura privind sugestiile/sesizarile si reclamatiile este elaborata de furnizorul
de servicii sociale care administreaza centrul.

Centrul pune la dispozitia beneficiarilor un recipient de tip cutie postala, in care
acestia pot depune sesizdri/reclamatii scrise cu privire la aspectele negative constatate,
dar si propuneri privind imbunatatirea activitatii centrului. Continutul cutiei se verifica
lunar de conducatorul centrului.

La semnarea contractului de furnizare servicii, beneficiarii sunt informati cu
privire la dreptul de a face sugestii, sesizari si reclamatii, precum si asupra modalitatilor
de formulare si transmitere a acestora.

Sugestiile/sesizarile/reclamatiile depuse in recipientul cu aceastd destinatie sau
transmise in scris conducerii centrului se inregistreaza intr-un Registru de evidenta a
sugestiilor, sesizirilor si reclamatiilor, cu datd si numir. In registru se consemneazi
modul cum s-a solutionat reclamatia/sesizarea.

Completarea datelor in registru se efectueazd de o persoand desemnatda de
coordonatorul centrului, ale carei atributii se inscriu in fisa postului.

Trimestrial, centrul este informat cu privire la numarul de
sugestii/sesizari/reclamatii Tnregistrate in luna anterioard, precum si la numarul celor
solutionate.

Sugestiile, sesizdrile si reclamatiile se arhiveaza intr-un dosar si se pastreaza la sediul
centrului cel putin 2 ani de la inregistrare.



Daca sesizarea/reclamatia a fost formulata la sediul Primariei comunei Vaideent,
aceasta va fi inregistrata in Registrul de intrare-iesire corespondenta, iar in cazul in care
sesizarea este transmisa de Primarie catre Centrul de zi, va fi inregistrata si in Registrul
de evidenta a sesizarilor/reclamatiilor cu data si numar, data inregistrarii fiind cea a
primirii sesizarii in Centru.

Daca sesizarea/reclamatia este facuta verbal, persoana va fi informata despre
obligativitatea consemnarii reclamatiei/ sesizarii in scris.

Etapele care se vor respecta in cazul depunerii unei sesizari/ reclamatii sunt:

a) Inregistrarea sesizarii/ in momentul comunicarii ei in scris;

b) Coordonatorul va analiza sesizarea/ reclamatia si va desemna persoana care va

analiza sesizarea/ reclamatia in termen de 5 zile;

d) Persoana desemnata sa analizeze sesizarea / reclamatia va verifica pe teren situatia
sesizata/ reclamata in termen de 10 zile;

e) In urma evaluarii/ verificarii pe teren, persoana desemnata va intocmi un raport ce
va fi inaintat coordonatorului in termen de 7 zile. Coordonatorul va analiza raportul si
va transmite concluziile, in scris si persoanei care a facut reclamatia in termen de 5 zile.

Daca persoana care a facut reclamatia/ sesizarea, nu este mulfumita de solutionarea
reclamatiei/ sesizarii se poate adresa instantei de judecata competente.

Indicatori de monitorizare:

1. Procedura privind sugestiile/sesizarile si reclamatiile este disponibila la sediul
centrului.

2. Cutia pentru sugestii/sesizari si reclamatii este situatd intr-un loc accesibil tuturor
beneficiarilor.

3. Beneficiarii cunosc modalitatile de a formula si comunica/transmite sugestii precum
si sesizdri/reclamatii in caz de nemultumiri sau situatii de abuz, neglijare, discriminare,
rele tratamente.

4. Registrul de evidenta a sugestiilor/sesizarilor/reclamatiilor este disponibil la sediul
centrului. Persoana desemnata de coordonatorul centrului cu atributii privind
gestionarea registrului de evidenta a sugestiilor, sesizarilor si reclamatiilor consemneaza
si notifica incidentele deosebite care implica beneficiarii si/sau personalul, petrecute in
timpul programului de lucru.

Registrul de evidenta a cazurilor de abuz si a incidentelor deosebite este disponibil
la sediul centrului.
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