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Wprowadzenie

Panstwowa Stuzba Zdrowia (NHS) ciezko pracuje nad tym,
aby kazdy byt dobrze i szybko obstuzony. Wiekszo$¢ osob
korzystajgcych z ustug medycznych jest zadowolonych z
leczenia, ale czasami co$ moze pojs¢ nie po naszej mysili.

Jesli nie sg Panstwo zadowolenia z ustug ktére Panstwo,
czy inne osoby doswiadczyty w szpitalu, u doktora,
dentysty, lokalnej przychodni lub jakiejkolwiek innej
placowce NHS, mozecie Panstwo zgtosi¢ zastrzezenie na
ten temat.

Przez zgtoszenie swojego zastrzezenia mozecie Panstwo
pomoc w szybkim naprawieniu stanu rzeczy a NHS moze
sie uczy¢ na Panstwa doswiadczeniu. To moze uwzglednié
wyjasnienie, przeprosiny oraz informacje na temat tego, jak
NHS wykorzystato Panstwa doswiadczenie aby poprawi¢
jakosc¢ ustug i opieki.

Jak korzystac z tej broszury

Ta broszura ma na celu poprawienie pewnosci siebie jesl
chodzi o zgtaszanie zastrzezen.

Broszura:

® Woyjasnia rézne sposoby zgtaszania zastrzezen o NHS

@ Oferuje praktyczne rady i sprawy warte przemyslenia

® Moéwi o tym jak ICAS moze pomadc dzieki niezaleznemu
wsparciu

® Zawiera folder gdzie mogg Panstwo trzymac catg
korespondencje w sprawie zazalenia

Ta broszura jest podzielona na dziaty, gdzie szczegotowo
wyjasniony jest kazdy etap tego procesu.



Jaka pomoc moze zaoferowaé¢ ICAS?

ICAS moze Panstwu pomoc w zgtoszeniu zastrzezenia w
sprawie opieki lub leczenia NHS

Ustugi ICAS sa:
® Darmowe

® Niezalezne

® Poufne

Panstwa Rzecznik ICAS skontaktuje sie z Panstwem tak
szybko jak tylko mozliwe. Na spokojnie wystucha Panstwa
przezyc¢ i moze porozmawia¢ z Panstwem na temat pomocy
jakiej bedg Panstwo potrzebowali, aby ztozy¢ zazalenie.
Panstwa Rzecznik bedzie w stanie udzieli¢ Panstwu
informaciji na temat roéznych sposobow zgtaszania zazalenia
wobec organizacji NHS, wybierajgc sposéb dzieki ktoremu
nie bedg sie Panstwo czuli sie skrepowani. (patrz Krok 3).

Panstwa Rzecznik moze réwniez pomdc w podjeciu

decyzji na temat tego, co chcieliby Panstwo osiggngé¢

przez ztozenie zazalenia. R6zne osoby chcg réoznych
rezultatow jesli chodzi o ich zazalenie takich jak przeprosiny,
wyjasnienie lub polepszenie ustug NHS.

Rzecznicy ICAS moga:

® Dac¢ Panstwu szanse na poufng rozmowe z osobg
niezwigzang z NHS

® Przeanalizowa¢ opcje dostepne dla Panstwa na
kazdym etapie procedury sktadania zazalenia

® Pomodc w napisaniu skutecznego listu do
odpowiednich oséb

® Pomodc w przygotowaniu Panstwa na spotkania i
towarzyszy¢ Panstwu na tych spotkaniach

® Skontaktowac sie i porozmawiac z niezalezng
organizacjg jesli Panstwo chcg

® Pomodce Panstwu w zadecydowaniu czy sg Panstwo
zadowoleni z odpowiedzi ktére otrzymaijg z
organizacji NHS.

Panstwa rzecznicy nie bedg probowali Panstwa naktaniac
do poszczegdlnych dziatanh i zawsze bedg szanowac
Panstwa decyzje.

Mogg Panstwo dowiedzie¢ sie jak skontaktowac sie z
najblizszym biurem ICAS z zatgczonej do broszury ulotki.




Zgtaszanie zastrzezen i skladanie
zazalen wobec NHS- Pierwsze Kroki

Krok 1
Z jakiego powodu sg Panstwo
niezadowoleni?

Zanim Panstwo rozpoczng caty proces, jest bardzo
wazne aby miec jasnosc¢ na temat tego z czego sg
Panstwo niezadowoleni jesli chodzi o opieke NHS. To
moze by¢ jakikolwiek aspekt opieki NHS oraz ustug
ktére Panstwo otrzymali i jednym z nich moze by¢:

Leczenie lub opieka
Nastawienie personelu
Staba komunikacja

Dtugi czas oczekiwania

Brak informaciji

Brak diagnozy stanu zdrowia

Ponizej znajduja sie ,,wziete z zycia” przyktady
ostatnio ztozonych zastrzezen:

® Karetka pogotowia przyjechata pét godziny od
zgtoszenia

® Pacjent otrzymat nieprawidtowe informacje o
zabiegu medycznym przez co cierpiat z bolu

® Lekarz rodzinny (GP) odmowit przeprowadzenia
wizyty domowej

® Starszy pacjent czesto musiat dtugo czekaé na
transport do domu po wizycie w szpitalu

® Pacjent czut ze pielegniarka traktowata go bez
szacunku

Przydatna wskazowka: prosze teraz wypisac powody
dla ktorych chcg Panstwo ztozy¢ zazalenie w sposob
fatwy i jasny. To moze byc przydatne gdy zechcg
Panstwo odnieSc sie do tego pozniey.



Krok 2
Co chcg Panstwo osiaggnac?

Prosze pomysle¢ o tym co chcg Panstwo osiggngc. Jest
bardziej prawdopodobne, ze Panstwa problemy zostang szybko
rozwigzane, jesli postarajg sie Panstwo by¢ doktadni i rozsgdni.

Kiedy zgtaszajg Panstwo zastrzezenie wobec NHS moga
Panstwo oczekiwag :

Ze bedg Panstwo traktowani z szacunkiem i grzecznoscig
Ze bedzie Panstwu zaoferowane wsparcie, aby pomoc w
zgtoszeniu zastrzezenia

Ze jesli mozliwe zostanie zaoferowane szybkie rozwigzanie
Wyijasnienia tego co sie stato

Przeprosin jesli dotyczy

Ze zajdg zmiany, aby taka sama sytuacja nie zdarzyta sie
nikomu innemu

Lepszej komunikacji pomiedzy personelem NHS a
pacjentami

ICAS moze Panstwu pomoc tylko w
przypadkach kiedy zazalenie dotyczy opieki
zdrowotnej zasilanej z funduszu NHS.

Istniejg ograniczenia co do tego, co moze zostac osiggniete
uzywajgc Procedury Sktadania Zazalen NHS. Jesli jest
bardziej prawdopodobne, iz to co chcg Panstwo osiggngc
moze zosta¢ uzyskane inng drogg, Panstwa Rzecznik moze to
Panstwu wyjasnic i udzieli¢ informacji o tym z kim nalezy sie
kontaktowac..

Finansowa kompensata za szpitalne
zaniedbanie

® To zazwyczaj mozliwe jest tylko przez wszczecie dziatan
prawnych

® Beda Panstwo musieli porozmawiac¢ z adwokatem, ktéry
specjalizuje sie w sprawach takich jak medyczne lub
szpitalne zaniedbanie

@ |[stniejg ramy czasowe w ktérych nalezy wnies¢ prawne
roszczenie i najlepiej jest skontaktowac sie z adwokatem do
trzech lat od zdarzenia




Dziatania dyscyplinarne przeciwko
jakiemukolwiek pracownikowi NHS

® Procedura Skfadania Zazalern NHS nie moze
by¢ wykorzystywana w celu podjecia dziatan
dyscyplinarnych przeciwko pracownikowi NHS

® To jednakze moze zostaé osiggniete przy uzyciu
odrebnej procedury jako rezultat dochodzenia w
prawie Panstwa zazalenia

Zazalenia dotyczace prywatnej
opieki medycznej

® Jesli zapfaciliscie Panstwo za skorzystanie z
prywatnej opieki medycznej lub ubezpieczenia
medycznego, nie mogg Panstwo korzystacé z
Procedury Sktadania Zazalen NHS. Prywatna opieka
medyczna bedzie miata wlasng procedure sktadania
zazalen ktorg mogg Panstwo uzy¢

@ Jesli jednak Panstwa leczenie zostato optacone z
funduszy NHS mogg Panstwo skorzystac z
procedury sktadania zazalen NHS

Zazalenia dotyczgce domow
spokojnej starosci oraz doméw
opieki

® Jesli opieka w domu opieki jest optacana ze srodkow
NHS, mozecie Panstwo ztozy¢ zazalenie korzystajac
z Procedury Sktadania Zazalenia NHS

® Jesli opieka w domu spokojnej starosci lub domu
opieki jest optacana z witasnych srodkow, nie
moga Panstwo ztozy¢ zazalenia uzywajgc Procedury
Sktadania Zazalenia NHS. Jednakze wiekszos¢
domow spokojnej starosci lub domdéw opieki ma
witasne procedury jesli chodzi o sktadanie zazalenia
z ktérych mogg Panstwo skorzystac.



Krok 3

Do kogo zgtosic€ sie w celu zgtoszenia
zazalenia?

Kiedy juz jest jasne, z czego nie sg Panstwo zadowoleni, muszg
Panstwo przemyslec jak najlepiej poradzi¢ sobie z tg sytuacja.
Moga to Panstwo zrobi¢ na rozne sposoby, a pomocne jest
rozwazenie tego z jakim sposobem czujg sie Panstwo swobodnie.
Mogg Panstwo:

Porozmawia¢ bezposrednio z czlonkiem
personelu

® Wiele zazalen powstaje w wyniku nieporozumienia lub braku
komunikacji, co moze zosta¢ od razu wyjasnione jak tylko
poinformujg Panstwo o problemie. Jesli Panstwo chcg, mogg
porozmawiac z cztonkiem personelu, ktory jest bezposrednio
zaangazowany w Panstwo leczenie lub z ich managerem, o
tym z czego sg Panstwo niezadowoleni. To najczesciej jest
najszybszym sposobem na rozwigzanie problemu i nie

pogarszanie sytuaciji.

Porozmawiac¢ z Dziatem ds. Porad i
Kontaktow z Pacjentami (PALS)

@ Jesdli czujg sie Panstwo niezrecznie bezposrednio kontaktujgc
sie z pracownikami NHS lub taka rozmowa nie rozwigzata
problemu, wtedy wiasnie organizacja zwana PALS (Dziat ds.
Porad i Kontaktow z Pacjentami) moze pomaéc

® PALS dostarcza informaciji, porady i wsparcia dla pacjentéw,
rodzin i opiekunow oraz pozwala na szybkie uzyskanie
odpowiedzi na pytania. Prosze zapoznac sie z dotgczonymi do
tej broszury informacjami, aby dowiedzie¢ sie wiecej na temat
oferowanych przez PALS ustug

Skorzystanie z Procedury Sktadania
Zazalen NHS moze by¢ najlepszym
rozwigzaniem w przypadku gdy:

® Zgtosili Panstwo zastrzezenia, ale nie zostaty one w petni
zaspokojone

® To co sie stato pocigga za sobg pytania o standardy opieki

® Chcg Panstwo zgtosi¢ zastrzezenie dotyczgce wielu
ptaszczyzn i chcg aby zostato przeprowadzone dochodzenie

©® Zastrzezenia skierowane sg do wiecej niz jednej organizac;ji




Procedura Skladania Zazalenia NHS

Procedura Skfadania Zazalenia NHS skupia sie na
rozwigzaniu problemu na ptaszczyznie lokalnej

Krok 1- Lokalne Rozwigzanie

Celem Lokalnego Rozwigzania jest to, aby rozwigza¢ Panstwa
problem bezposrednio z organizacjg NHS. NHS dazy do tego,
aby odpowiedzie¢ na Panstwa list wydajnie, z wyczuciem oraz
szybko.

Lokalne Rozwigzanie jest szansg na wyjasnienie tego, z czego
nie sg Panstwo zadowoleni oraz tego, co by Panstwo chcieli
aby sie stato. To daje Panstwu jak i organizacji NHS czas na
wystuchanie i omowienie zdarzenia. Lokalne Rozwigzanie jest
wazne, poniewaz dgzy do rozwigzania Panstwa problemu oraz
jesli mozliwe, wykorzystanie Panstwa doswiadczenia w celu
poprawy lokalnych ustug.

Na tym etapie wazne jest, aby zgtosi¢ wszystko z czego nie
sg Panstwo zadowoleni, jako ze nowe zastrzezenia nie bedg
mogty pozniej zosta¢ dotgczone do tego samego zazalenia.

Pomocne bytoby notowanie dat wykonanych rozmow
telefonicznych oraz wystanych i otrzymanych listow
dotyczgcych Panstwa zazalenia. Aby Panstwu to utatwic,

do broszury dotgczamy Dziennik Dziatan. Mogg Panstwo
zapisywac wszystkie dane dotyczgce osob z ktorymi Panstwo
pisali lub rozmawiali; co zostato uzgodnione oraz kiedy ma
zostac wykonane.

Czy obowigzuja jakies ramy czasowe
jesli chodzi o ztozenie zazalenia?
Tak. Jako zasada, powinno sie ztozy¢ zazalenie do:

® Dwunastu miesiecy od zdarzenia lub

® Dwunastu miesiecy od momentu kiedy zdadzg sobie
Panstwa sprawe, ze jest co$ na temat czego chcag
Panstwo ztozy¢ zazalenie

Przyjecie zazalenia po tym czasie zalezy od uznania NHS.
Na przyktad jesli byliscie Panstwo zbyt chorzy, aby od razu
ztozy¢ zazalenie, NHS rozwazy mozliwos¢ tego, czy dalej jest
mozliwe przeprowadzenie dochodzenia w sposob skuteczny i
sprawiedliwy.



Jak moge ztozy¢ zazalenie?
Moga Panstwo wyjasnic¢ co sie stato:

® Osobiscie ® Piszgc e-maila
® Przez telefon o Listownie

Organizacje NHS zdajg sie preferowac listowne zazalenia, ale
jesli wolg Panstwo zadzwonic¢ lub udac sie osobiscie, Manager
ds. Zazalen powinien zapisa¢ Panstwa zazalenie. Zastrzezenia
ktore Panstwo sktadajg, powinny by¢ zapisane a Panstwo
powinniscie otrzymac tego kopie.

Dobra rada: Jesli sktadajg Panstwo zazalenie listownie, prosze
zachowac kopie listu do ktorego mogg Panstwo potrzebowac
miec¢ wglgd pozniej.

Wszystkie organizacje NHS majg procedury sktadania zazalen

| w wiekszosci przypadkdéw, bedg one zapewne dobrze
wykorzystane przy analizie Panstwa zazalenia. Jednakze jesli
Panstwo chcg, mogag ztozy¢ zazalenie do Funduszu Podstawowe;j
Opieki Zdrowotnej (PCT). PCT jest odpowiedzialny za wszystkie
placowki NHS w Panstwa obszarze.

Jesli chcg Panstwo ztozy¢ zazalenie na temat szpitala lub
ustugi karetki prosze o kontakt z Managerem ds. Zazalen lub
Dyrektorem Naczelnym Funduszu NHS.

Jesli chodzi o zazalenia dotyczgce podstawowej opieki i
niezaleznych dostawcow opieki jak lekarzy rodzinnych (GP),
dentystow, optykow, farmaceutdw, przychodni lub innych
niezaleznych wykonawcow NHS, majg Panstwo dwie opcje:

® Moga Panstwo ztozy¢ zazalenie bezposrednio do
organizacji NHS przez kontakt z osobg odpowiedzialng
za zazalenia. W wiekszosci przychodni lekarskich lub

gabinetéw dentystycznych bedzie to Manager Placéwki.
Lub

® Mogg Panstwo ztozy¢ zazalenie do Funduszu
Podstawowej Opieki Zdrowotnej (PCT). PCT jest
odpowiedzialny za catg opieke w Panstwa obszarze i
Scisle wspotpracuje z lekarzami swiadczgcymi podstawowg
opieke jak lekarzami rodzinnymi (GP) i dentystami.

Jesli zdecydujg Panstwo na ztozenie zazalenia bezposrednio do
organizaciji ale nie sg zadowoleni z odpowiedzi, nie moge wtedy
zgtosi¢ problemu do PCT, ale muszg udac sie bezposrednio do
Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Stuzby Zdrowia (HSO).




Jesli nie sg Panstwo pewni gdzie wysta¢ swoje zazalenie,
prosze zasiegngc¢ informacji z PALS lub z Dziatu ds. Zazalen w
wiekszych organizacjach takich jak szpitale. Wiele organizacji
NHS na ich stronie internetowej zamieszcza szczegoty
dotyczgce tego, jak skontaktowac sie z nimi na temat zazalen.

Prosze pamietac¢ ze jesli Panstwa zazalenie dotyczy wiecej
niz jednej organizacji NHS, wystarczy iz wyslg Panstwo list
tylko do jednej z nich. Ta organizacja skontaktuje sie z drugag
organizacjg(ami) i wyslg Panstwu wspoélng odpowiedz.

Jesli potrzebujg Panstwo pomocy z jakimkolwiek z tych procesow,
bezptatny i nienalezny Rzecznik ICAS bedzie mégt pomaoc.

Moze zdarzy¢ sie tak, iz Panstwa problem zostanie rozwigzany
natychmiastowo.

Powinni potwierdzi¢ otrzymanie Panstwa zazalenia

ustnie lub na pismie do trzech dni roboczych

NHS powinno sie z Panstwem skontaktowaé, aby omowié
Panstwa zazalenie i ustali¢ plan jak wyjasni¢ niepokojgce
kwestie. To oznacza, iz bedg oni chcieli omowic to, jak
najlepiej wyjasnic¢ niepokojgce kwestie oraz co chcg
Panstwo osiggng¢ przez poruszenie tego tematu. Powinno
takze sie ustali¢ termin do kiedy Panstwa sprawa powinna
zostac rozwigzana i informowac Panstwa o jakichkolwiek
postepach. Na sugerowany termin moze miec¢ wptyw
wiele czynnikéw jak liczba personelu z kt6rg nalezy
porozmawiac, to jak szybko mozna mie¢ wglad w Panstwa
historie choroby i to czy inne organizacje NHS sg
zaangazowane w rozwigzanie Panstwa zazalenia. Jesli
istnieje problem, ktory uniemozliwia dostosowanie

sie do ustalonego terminu, powinni oni sie z Panstwem
skontaktowac przed wygasnieciem tego terminu, aby
ustali¢ inna date.

Powinni zaproponowac¢ pomoc, aby umozliwi¢ Panstwu
zrozumienie procedur sktadania zazalenie lub porade co
do miejsca, gdzie mozna zasiegng¢ takiej pomocy, takiego
jak, lokalny oddziat ICAS



Rozstrzygniecie zazalenia:

® Mozliwe, ze zostanie Panstwu zaproponowane
spotkanie w celu omdéwienia Panstwa zazalenia i
mozliwosci porozmawiania bezposrednio z
personelem na temat tego, co sie stato. Mogg
Panstwo wzig¢ ze sobg przyjaciela, krewnego oraz/
lub Adwokata na jakiekolwiek spotkanie ktore mogag
Panstwo miec

® Czasami NHS korzysta z ustug organizacji
Pojednawczych lub Mediacyjnych. Pojednawca/
mediator jest osobg bezstronng i niezalezng, ktora
moze zorganizowac spotkanie z Panstwem i
osobami zwigzanymi ze sprawg (osobno lub razem)
co pozwoli wszystkim stronom na wyrazenie swojego
zdania i sprobowaniu pogodzenia roznic.
Pojednawca zostanie zaangazowany tylko, jesli
wszystkie ze stron osiggng porozumienie. Proces
pojednawczy jest poufny

® Ustugi Pojednawcze i Mediacyjne réznig sie w
zaleznosci od Funduszu, wiec jesli to zostanie
Panstwu zaoferowane, powinniscie Panstwo spytac
Managera ds. Zazalen aby wyjasnit jak odbywa sie
to w Panstwa okregu

Dobra rada: Pomocne jest przygotowanie listy pytan,
ktore chcg Panstwo zadac i zabranie jej ze sobg na
spotkanie. Prosze starac sie formutowac pytania jasno
i precyzyjnie. Pomocne jest takze zabranie ze sobg
odpowiednich dokumentow na spotkanie.




Co stanie sie potem?

Gdy dochodzenie dobiegnie koninca i odbeda sie
wszystkie spotkania, Manager ds. Zazalen powinien
wystaé Panstwu list zawierajacy:

® Streszczenie Panstwa zazalenia

® Rezultaty dochodzenia i jakiekolwiek dziatania, ktore
zostang podjete w nastepstwie zazalenia

® Co zrobi¢, jesli dalej nie sg Panstwo zadowoleni z
otrzymanych odpowiedzi

W zaleznosci od dochodzenia list moze zawierac:

® Przeprosiny, jesli dotyczy

® Liste dziatan ktore zostang podjete i kiedy to nastgpi,
jako rezultat Panstwa zazalenia

@ To, kto jest odpowiedzialny za te dziatania

@ Liste dziatan ktére zostaty podjete, aby zapobiec
temu, aby to samo nie zdarzyto sie innym ludziom

List powinien byé¢:

©® Dobrze wywazony, rzeczowy i bezstronny
® Jasny i tatwy do zrozumienia

Powinien pomingc¢ terminy specjalistyczne, a jesli je
zawiera, powinien wyjasnic ich znaczenie.

Jesli nie otrzymali Panstwo tego listu do ustalonego w
planie dnia, powinni Panstwo zadzwoni¢ lub napisac,
aby sprawdzi¢ kiedy mozecie go otrzymac.

Jesli Panstwo sie zgodzili, ten list moze zosta¢ wystany
w formie elektronicznej przez email.

Rzecznik Praw Obywatelskich ds. Stuzby Zdrowia
(HSO) stworzyt zestaw szesciu jasnych zasad jesli
chodzi o dobre rozstrzygniecie zazalenia. Wymaga sie
od wszystkich organizacji NHS, aby przestrzegaty tych
zasad przy rozpatrywaniu Panstwa zazalenia.

Mogg Panstwo poprosi¢ o wglad do tego przewodnika w
lokalnym biurze ICAS lub bezposrednio ze strony:
www.carersfederation.co.uk .

Ewentualnie mogg Panstwo dowiedzieC sie wiecej
informacji odwiedzajgc strone HSO pod adresem
www.ombudsman.org.uk



Co jesli nie jestem zadowolony/a z
Rozwigzania Lokalnego?

Jesli nie sg Panstwo zadowoleni z odpowiedzi,

prosze zadaé sobie pytanie z czego doktadnie nie sg

zadowoleni, a mogq Panstwo zadecydowaé co zrobi¢

dalej. Pomocna moze by¢ kolejna analiza:

Listow

Jakichkolwiek spotkan

Procesow pojednawczych lub mediacyjnych

Czy dziatano zgodnie z ustalonym planem

Czy dalej nie odpowiedziano na czes¢ zazalenia, czy

uwazajg Panstwo iz dostarczone dowody nie zostaty

nalezycie wziete pod uwage

Czy osiggneliscie Panstwo zamierzony cel

Co jeszcze, jesli cokolwiek, mogto zostac zrobione, aby

osiggngc¢ zamierzony cel

® Czy Manager ds. Zazalen dziatat zgodnie z zasadami,
jesli chodzi o dobre rozstrzygniecie zazalenia
ustalonymi przez Rzecznika

Jakie sg moje opcje?

® Moga Panstwo napisac kolejny list wyjasniajgcy to, co
wedtug Panstwo nie zostato omowione

® Moga Panstwo zadzwoni¢ do osoby zajmujgcej sie
Panstwa zazaleniem i wyjasni¢ dlaczego wcigz nie sg
zadowoleni

® Moga Panstwo poprosi¢ o kolejne spotkanie, aby
omowi¢ pozostate zastrzezenia

® Moga Panstwo wyprobowac inng metode osiggniecia
zamierzonego celu- powtdrnie zastanowic sie nad
opcjami Kroku 2

Moze zostac podjete kolejne dochodzenie w sprawie
Panstwa zazalenia. Ponownie, organizacja NHS powinno to
z Panstwem omowic¢ oraz ustali¢ plan dziatania wigczajac
ostateczny termin rozwigzania zazalenia.

Organizacja NHS przeciwko ktorej sktadacie Panstwo

zazalenie moze byc¢ zdania, iz podjeto wszelkie mozliwe
dziatania, aby rozstrzygng¢ Panstwa zazalenie. Jesli tak
jest, to powinna Panstwa o tym poinformowac na pismie.

To jest koniec Rozwigzania Lokalnego




Majg Panstwo prawo skierowac swoje zazalenie do Rzecznika
Praw Obywatelskich ds. Stuzby Zdrowia, jesli nie sg Panstwo
zadowoleni z tego, jak Panstwa zazalenie zostato rozwigzane
przez NHS. Rzecznik Praw Obywatelskich jest niezalezny od
NHS i rzadu. Ustugi Rzecznika Praw Obywatelskich sg poufne i
bezptatne.

Powinni Panstwo ztozy¢ zazalenie nie pozniej niz rok od dnia
zdarzenia na temat ktérego sktadajg Panstwo zazalenie (lub od
momentu kiedy zdali sobie Panstwo z tego sprawe), jednakze
Rzecznik Praw Obywatelskich moze wydtuzyé ramy czasowe, jesli
na przyktad proces Lokalnego Rozwigzania trwat dtuzej niz rok.

Rzecznik Praw Obywatelskich wgladnie w kazde zazalenie, ktére
do niego zostanie skierowane, ale nie rozpocznie dochodzenia

(i nie jest do tego zobowigzany) w sprawie kazdego zazalenia,
ktére jest do niego skierowane. To jest kwestia uznania Rzecznika.
Zazwyczaj nie rozpocznie dochodzenia w sprawie Panstwa
zazalenia, chyba ze probowaliscie juz Panstwo wczesniej
rozwigzac problem korzystajgc z Lokalnego Rozwigzania.

Rzecznik Praw Obywatelskich moze Panstwa skierowac z
powrotem do etapu Lokalnego Rozwigzania Procedury Sktadania
Zazalen NHS, jesli uwaza ze zwrdcili sie Panstwo do niego za
szybko lub jesli uwaza ze organizacja NHS nie zrobita jeszcze
wszystkiego, aby rozwigzac Panstwa problem na ptaszczyznie
lokalne.

Nie zgadzajg sie Panstwo z decyzjg podjetg przez

ustugodawce NHS, ale nie potrafig poprze¢ dowodami tego,

dlaczego decyzja jest zta lub niezadowalajgca

Uwaza, iz brak jest dowodow na to, ze ustugodawca NHS

dziatat niewtasciwie

Zdecyduje, iz ustugodawca NHS lub lekarz podjeli wszelkie

rozsgdne dziatania, aby naprawic stan rzeczy

Uwaza, iz rezultat dochodzenia nie bedzie wart zachodu
(na przyktad jesli oczekiwane rozwigzanie przez osobe
sktadajgcg zazalenie jest nieosiggalne)



Na poczatku cztonek zrzeszenia Rzecznikdéw rozwazy,
czy Panstwa przypadek spetnia kryteria Rzecznika jesli
chodzi o wszczecie dochodzenia. Aby podjg¢ wykonanie
oceny wstepnej, bedg oni musieli zobaczy¢ historie
choroby oraz inne dokumenty dotyczgce Panstwa
zazalenia. Cztonek zrzeszenia Rzecznikow skontaktuje
sie z Panstwem i poprosi o wglagd do dokumentéw, ktore
potrzebuje oraz napisze do Panstwa, aby poinformowaé
o wyniku oceny..

Rzecznik moze zdecydowad, iz nie bedzie
przeprowadzat dochodzenia w tej sprawie i nie
podejmie zadnych dalszych dziatan ( na przyktad
jesli uwaza, iz NHS podjeto wszelkie dziatania, aby
rozwigzaé zazalenie na ptaszczyznie lokalnej)
Rzecznik moze zdecydowac o nieprzeprowadzaniu
dochodzenia, ale moze poprosi¢ ustugodawce
NHS lub lekarza o podjecie dziatan, ktére

szybciej rozwigzatyby kwestie zazalenia i obejdg
sie bez potrzeby przeprowadzania dochodzenia
przez Rzecznika. To jest tak zwana ,interwencja”
Rzecznik moze zdecydowac o przeprowadzeniu
szczegotowego dochodzenia w nastepstwie czego,
zostanie sporzgdzony szczegotowy raport.
Dochodzenie bedzie bardzo wnikliwe i dlatego tez
moze potrwac dtuzszy okres czasu. Rzecznik dgzy
do tego, aby ukonczy¢ 90% dochodzen do 12
miesiecy od przyjecia sprawy.

Jesli Rzecznik przeprowadzi dochodzenie w sprawie
Panstwa zazalenia, sporzadzi szczegétowy raport w tej
sprawie.

Decyzja Rzecznika w sprawie zazalenia jest ostateczna.
Mowa tu o decyzji o tym, czy rozpatrze¢ Panstwa
zazalenie czy nie oraz o tym czy podtrzymac Panstwa
zazalenie po przeprowadzeniu dochodzenia.




Jakikolwiek pacjent NHS moze ztozy¢ zazalenie o
jakiejkolwiek ustudze NHS z ktorej skorzystali i nie sg
zadowoleni. Mozecie Panstwo ztozy¢ zazalenie w imieniu
innej osoby w szczegdlnych okolicznosciach (wiecej
szczegotow ponizej). Ustugi NHS obejmujg leczenie i
opieke otrzymang przez lekarza rodzinnego (GP), gabinet
dentystyczny, szpital i ustugi karetki. Ktokolwiek kto jest
dotkniety, lub przypuszczalnie bedzie dotkniety przez
dziatanie, przeoczenie lub decyzje grupy NHS moze ztozy¢
zazalenie.

Mogg Panstwo ztozy¢ zazalenie za przyjaciela lub krewnego,
jesli oni zgadzajg sie na to aby Panstwo ztozyli zazalenie w
ich imieniu. Przydatne jest uzyskanie pozwolenia na pismie.
Do broszury zatgczamy formularz wydania zgody i formularz
poufnosci, z ktbrego mogg Panstwo skorzystac.

Jesli Panstwa przyjaciel lub krewny jest bardzo chory, lub nie
ma zdolnosci wydania pozwolenia z powodu uposledzenia
lub niepetnosprawnosci, mogg Panstwo ztozy¢ zazalenie w
ich imieniu bez ich zgody. Fundusz jednakze sprawdzi brak
zdolnosci wydania pozwolenia przed przyjeciem zazalenia.
Jesli nie zaakceptuje zazalenia, musi Panstwa poinformowac
na pismie o takiej decyzji i o powodach jej podjecia.

Tak. Mogg Panstwa zgtosi¢ zazalenie lub przejgc¢ rozpoczete
zazalenie w imieniu przyjaciela lub krewnego ktory

zmart, nawet jesli nie majg Panstwo ich pisemnej zgody.

W niektorych przypadkach NHS moze zdecydowac o
nieprzyjeciu Panstwa jako odpowiedniego reprezentanta, to
zostanie jednak z Panstwem omdwione.



Zazalenie moze byc¢ ztozone w imieniu dziecka (ponizej 18

lat) jesli dziecko nie jest w stanie samemu ztozy¢ zazalenia.
Organizacje NHS nie mogg wzig¢ pod uwage zazalenia
ztozonego przez reprezentanta dziecka, chyba ze sg pewni, iz
dziecko nie jest w stanie samemu ztozy¢ zazalenia. NHS musi
Panstwa poinformowac na pismie o takiej decyzji i o powodach
jej podijecia.

To zalezy jak dawno temu doszto do zdarzenia. Powinniscie
Panstwo ztozy¢ zazalenie:

Do dwunastu miesiecy od zdarzenia

lub
Do dwunastu miesiecy od momentu, kiedy uzmystowig
sobie, ze jest cos na temat czego chcg ztozy¢ zazalenie

Organizacje NHS mogg odstgpi¢ od limitu czasowego, jesli
istniejg dobre powody dlaczego nie mogliscie Panstwo ztozy¢
zazalenia wczesniej. Jednym z takich powodow moze by¢ to, iz
byliscie Panstwo zbyt chorzy, aby ztozy¢ zazalenie wczes$niej.

To zalezy. Jesli NHS zaptacito za Panstwa operacje w
prywatnym szpitalu, mogg Panstwo ztozy¢ zazalenie do NHS.
Jesli ptaciliscie Panstwo sami za leczenie lub ze srodkow
prywatnego ubezpieczenia medycznego, nie mogg Panstwo
ztozy¢ zazalenie do NHS. Prywatny szpital bedzie miat swojg
wtasng procedure sktadania zazalen z ktérej mozna skorzystac.

Bedg Panstwo musieli wszczg¢ dziatania prawne, jesli chcag
zgtosi¢ roszczenie w sprawie szpitalnego zaniedbania.
Procedura Sktadania Zazalen NHS nie zajmuje sie takimi
przypadkami. Mogg Panstwo znalez¢ dane lokalnych
adwokatow, ktorzy specjalizujg sie w tym przez kontakt z
Organizacjg -Ustugi Porad Prawnych dla Spoteczenstwa
(Community Legal Services Direct) lub Zrzeszeniem Prawnikéw
(Law Society) (przydatne adres dotgczone sg do broszury).
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