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How to complain about a health or social care service - Polish

Sktadanie zazalen na ustugi stuzby zdrowia i opieki spotecznej
O niniejszej publikacji

Istniejg dowody sugerujace, ze ogromna wiekszos¢ pacjentow otrzymuje wysokiej
jakosc ustugi stuzby zdrowia i opieki spotecznej, ale oczywiscie nie jest tak we
wszystkich przypadkach. Niniejsze informacje wyjasniaja jakie dziatania nalezy
podjac, aby ztozyc zazalenie w swoim imieniu lub w imieniu cztonka rodziny
odnosnie otrzymanej opieki.

Sktadanie zazalen

Do kogo Panstwo skierujg zazalenie bedzie zalezec od:
— tego czy zazalenie dotyczy stuzby zdrowia czy opieki spotecznej;
— czy zapewnione ustugi opieki zostaty optacone z funduszy publicznych czy
prywatnie;

W przypadku zazalenia sktadanego ustnie z reguty dobrym rozwigzaniem jest
zapisywane komu i jakie informacje Panstwo przekazali odnosnie swojego
niezadowolenia. Lokalny oddziat Healthwatch zapewni Panstwu informacje
odnosnie tego czy przystuguje Panstwu bezptatna pomoc, porada i wsparcie w
sktadaniu zazalenia.

Sktadanie zazalenia na ustugi stuzby zdrowia

(1) Jesli sa Panstwo niezadowoleni z opieki otrzymanej w ramach publicznej stuzby
zdrowia (nawet jesli zapewniona zostata ona przez niezaleznego ustugodawce)
maja Panstwo prawo do ztozenia zazalenia.

(2) Nalezy poprosi¢ o kopie procedury sktadania zazalen na ustugi narodowej stuzby
zdrowia, z ktérych nie sa Panstwo zadowoleni. Procedura bedzie zawierac
informacje o osobie, do ktorej nalezy skierowac zazalenie, w jaki sposéb
Panstwa zazalenie zostanie rozwigzane oraz w jaki sposob zostang z niego
wyciagniete wnioski.

(3) Swoje zazalenie moga Panstwo skierowac:

a. bezposrednio do publicznego oddziatu stuzby zdrowia (szpitala, przychodni
lekarza rodzinnego, dentysty itp.); LUB
b. organizacji stuzby zdrowia, ktora ptaci za dana ustuge:

(i) Jesli zazalenie dotyczy szpitala, ustug zapewnionych prze lokalny
oddziat stuzby zdrowia lub sposobu zakupywania ustug przez Panstwa
lokalny Zespot ds. kontraktacji swiadczen medycznych stuzby zdrowia
(NHS Clinical Commissioning Group), prosze skontaktowac sie ze swoim
lokalnym Zespotem ds. kontraktacji swiadczen medycznych stuzby
zdrowia (NHS Clinical Commissioning Group).
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(ii) Jesli Panstwa zazalenie dotyczy lekarza rodzinnego, dentysty,
miejscowych aptek, optykow lub innych specjalistycznych ustug stuzby
zdrowia, prosze skontaktowac sie ze Stuzbg Zdrowia w Anglii (NHS
England).

(4) Zazalenie moga Panstwo ztozy¢ osobiscie, telefonicznie, mailowo lub droga
pocztowa. Pozwoli to narodowej stuzbie zdrowia na rozwigzanie Panstwa
problemu i naprawienie btedow. Sktadajac zazalenie telefoniczne lub osobiscie
powinni Panstwo otrzymac pisemna kopie swojego zazalenia.

(5) Jesli w dalszym ciagu nie wiedza Panstwo do kogo skierowac zazalenie, prosze
skontaktowac sie z ktérakolwiek z organizacji stuzby zdrowia lub ustug dla
pacjentow PALS, ktorzy skieruja Panstwa zazalenie do odpowiedniej osoby,
ktora bedzie mogta Panstwu pomoc. Moga Panstwo rowniez skontaktowac sie ze
swoim lokalnym oddziatem Healthwatch, ktéry wskaze odpowiednie kroki, w
celu ztozenia zazalenia.

Jesli sa Panstwo niezadowoleni z uzyskanej odpowiedzi na zazalenie

e Jesli sa Panstwo niezadowoleni z zaoferowanego rozwigzania zazalenia oraz
sposobu jego rozwigzania, maja Panstwo prawo do poproszenia Rzecznika praw
obywatelski ds. stuzby zdrowia (Health Service Ombudsman) o przeprowadzenie
dochodzenia w sprawie Panstwa zazalenia. Jest to bezptatna i niezalezna ustuga.

e Rzecznik z reguty przeprowadza dochodzenia w sprawie zazalen wytacznie jesli
w pierwszym rzedzie narodowa stuzba zdrowia podjeta prob jej rozwiazania.

e Jesli rzecznik zdecyduje, ze narodowa stuzba zdrowia popetnita btad, moze
przedstawic zalecenia jak go naprawic.

Informacje kontaktowe Rzecznika (Ombudsman):

0345 015 4033
Email: phso.enquiries@ombudsman.org.uk

Telefon tekstowy 0300 061 4298, dla osob gtuchoniemych lub majacych problem z
korzystaniem e standardowego telefonu.

Prosze ztozy¢ prosbe o odzwonienie wysytajac wiadomosc ,,prosze o odzwonienie”
(,,call back”) ze swoim imieniem i nazwiskiem oraz numerem telefonu pod numer
07624 813 005.

Lub prosze napisac¢ pod adres rzecznika: Parliamentary and Health Service
Ombudsman, Millbank Tower, Millbank, London SW1P 4QP.

Moga Panstwo rowniez odwiedzic strone internetowa rzecznika znajdujaca sie pod
adresem www.ombudsman.org.uk
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Sktadanie zazalen na prywatnie optacane ustugi stuzby
zdrowia

Jesli otrzymali Panstwo opieke zdrowotna, za ktorg zaptacili z wtasnej kieszeni:

(1) W pierwszym rzedzie powinni Panstwo skontaktowac sie z osoba lub
organizacja, ktora zapewnita Panstwu ustugi, aby umozliwi¢ im naprawienie
btedu.

(2) Jesli pozostang Panstwo niezadowoleni z podjetych przez nich dziatan w
kierunku rozwiazania Panstwa zazalenia, powinni Panstwo skontaktowac sie
Z The Independent Healthcare Advisory Service (IHAS)
www.independenthealthcare.org.uk.

Sktadanie zazalenia na opieke zapewniang w domach opieki oraz na
ustugi opieki spotecznej

(1) Jesli nie sg Panstwo zadowolenie z opieki zapewnionej przez dom opieki,
sanatorium, agencji zapewniajacej opieke w domu lub z innego rodzaju ustugi
opieki spotecznej, majg Panstwo prawo do ztozenia zazalenia. Jesli ustuga
zapewniana jest w ramach opieki spotecznej, ale ptaci za nig narodowa stuzba
zdrowia np. ustugi dentystyczne, musza Panstwo zastosowac sie do procesu
sktadania zazalen narodowej stuzby zdrowia opisanej w poprzednim paragrafie
zatytutowanym ,,Sktadanie zazalenia na ustugi stuzby zdrowia”.

(2) Nalezy poprosi¢ o kopie procedury sktadania zazalen odnosnie ustug, z ktérych
sq Panstwo niezadowoleni. Procedura zawiera informacje o tym z kim nalezy sie
skontaktowac, w jaki sposob zazalenie zostanie rozwiazane oraz jakie wnioski
zostana z niego wyciagniete.

(3) Nalezy skontaktowac sie bezposrednio z ustugodawca (domem opieki lub
sanatorium itp.). Zazalenie moga Panstwo ztozy¢ osobiscie, telefonicznie,
mailowo lub droga pocztowa. Pozwoli to ustugodawcy na rozwigzanie problemu i
naprawienie btedow.

(4) Jesli otrzymana ustuga opieki zostata zorganizowana lub optacona przez wtadze
lokalne moga Panstwo réwniez do nich ztozy¢ zazalenie. Adres lokalnego
oddziatu wtadz lokalnych znajda Panstwo na stronie pod adresem
www.direct.gov.uk lub w oddziale Healthwatch.

Jesli sa Panstwo niezadowoleni z uzyskanej odpowiedzi na zazalenie

e Jesli sg Panstwo niezadowoleni z odpowiedzi ustugodawcy lub lokalnego
oddziatu wtadz lokalnych, maja Panstwo prawo do poproszenia Rzecznika Praw
Obywatelskich Samorzadu Lokalnego (Local Government Ombudsman) o
przeprowadzenie dochodzenia w sprawie Panstwa zazalenia. Jest to bezptatna i
niezalezna ustuga.

e To prawo przystuguje Panstwu bez wzgledu na to czy optacajg Panstwo swoja
opieke z wtasnej kieszeni czy ptaca za nig wtadze lokalne.
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Z lokalnym Rzecznika Praw Obywatelskich Samorzadu Lokalnego (Local Government
Ombudsman) mozna skontaktowad sie dzwoniac pod numer 0300 061 0614 lub
piszac na adres: Local Government Ombudsman, PO Box 4771, Coventry CV4 OEH.
Moga Panstwo réwniez odwiedzi¢ strone internetowa rzecznika znajdujaca sie pod
adresem www.lgo.org.uk.

Ustugi rzecznictwa ds. zazalen na ustugi stuzby zdrowia (NHS Complaints
Advocacy Service)

Bezptatne poufne ustugi pomocy i wsparcia dla osob sktadajacych zazalenia na
ustugi narodowej stuzby zdrowia. Ustuga ta jest niezalezna od narodowej stuzby
zdrowia i organizacja ja zapewniajaca posiada swoje oddziaty na terenie catej
Anglii. Aby znalez¢ najblizszy oddziat nalezy skontaktowac sie z Healthwatch.

Healthwatch

Healthwatch Anglia jest niezalezna organizacja majaca na celu obrone interesow
0sob korzystajacych ze stuzby zdrowia i opieki spotecznej na terenie Anglii.
Dziatajac poprzez sie¢ 152 lokalnych oddziatow Healthwatch pracuje nad
reprezentowaniem opinii wszystkich osob korzystajacych z ustug stuzby zdrowia i
opieki spotecznej na poziomie krajowym i lokalnym i zapewnianiem, ze zostana
wystuchane przez osoby odpowiedzialne za planowanie, prowadzenie i regulowanie
ustug z zakresu stuzby zdrowia i opieki spotecznej. Healthwatch nie prowadzi
dochodzen w sprawach indywidualnych przypadkow czy zazalen. Ale lokalny oddziat
Healthwatch wskaze Panstwu droge w kierunku organizacji, ktora bedzie mogta
Panstwu pomoc. Informacje kontaktowe swojego lokalnego oddziatu Healthwatch
znajda Panstwo na stronie pod adresem http://www.healthwatch.co.uk/find-local-
heathwatch.

Komisja ds. Jakosci Opieki Zdrowotnej

Komisja ds. Jakosci Opieki Zdrowotnej jest niezaleznym organem regulacyjnym
nadzorujacym ustugi z zakresu zdrowia i opieki spotecznej dla oséb dorostych na
terenie Anglii. Komisja jest odpowiedzialna za sprawdzanie czy ustugi opieki
zapewnianej przez ustugodawcow spetniaja standardy z zakresu jakosci i
bezpieczenstwa. Komisja chroni rowniez interesy osob, ktérych prawa sa
ograniczone zgodnie z Ustawa o zdrowiu psychicznym (Mental Health Act).
Informacje przekazywane przez uzytkownikdw ustug stuzby zdrowia i opieki
spotecznej oraz ich rodzin i opiekundéw odgrywaja istotna role w naszej pracy i
pomagaja nam w skupianiu naszych inspekcji i naszej uwagi na zgtoszonych btedach.
Pomimo tego, ze Komisja nie zajmuje sie dochodzeniami w sprawie zazalen, moga
Panstwo przekazac informacje Komisji o swoim doswiadczeniu dzwoniac pod numer
03000 616161 lub zapewniajac opinie zwrotng poprzez strone internetowa
www.cqc.org.uk.

Niniejszy dokument wyprodukowano z pomocg Komisji ds. Jakosci Opieki
Zdrowotnej oraz Rzecznika praw obywatelski ds. stuzby zdrowia oraz Rzecznika
Praw Obywatelskich Samorzadu Lokalnego.
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