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Ogoélne wskazowki

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

Jesli nie sg Panstwo pewni gdzie wystac¢ zazalenie, prosze zasiegng¢ informaciji
z Dziatu ds. Porad i Kontaktow z Pacjentami (PALS), Dziatu ds. Zazalen w
szpitalu lub z ICAS. Dodatkowo wiekszosc¢ szpitalnych Funduszy zamieszcza
informacje o tym, jak sie z nimi skontaktowac w celu ztozenia zazalenia na ich
stronach internetowych.

Jesli Panstwa zazalenie dotyczy wiecej niz jednej organizacji NHS, wystarczy
jak wyslg Panstwo list tylko do jednej z nich. Ta organizacja nawigze kontakt z
drugg organizacjg (ami) i wyslg wspdlng odpowiedz.

Jesli chodzi o zazalenia w sprawie podstawowej opieki oraz niezaleznych
dostawcow opieki takich jak lekarzy rodzinnych (GP), dentystéw, optykow,
farmaceutow, przychodni i innych niezaleznych wykonawcow ustug NHS, majg
Panstwo dwie opcje:

a) Mogg Panstwo ztozy¢ zazalenie bezposrednio do organizacji NHS
kontaktujgc sie z osobg odpowiedzialng za zazalenia. W wiekszosci
przychodni i pracowni dentystycznych, bedzie to Manager Placowki.

b) Mogg Panstwo ztozy¢ zazalenie do Funduszu Podstawowej Opieki
Zdrowotnej (PCT). PCT jest odpowiedzialny za opieke zdrowotng w
Panstwa lokalnym obszarze i scisle wspotpracuje z lekarzami opieki
podstawowej takimi jak lekarze rodzinni (GP) czy dentysci.

Uwaga: Jesli zdecydujg sie Panstwo na ztozenie zazalenia bezposrednio do
organizacji (opcja A) ale nie sg zadowoleni z ich odpowiedzi nie mogg wtedy
napisac jeszcze raz w tej sprawie do PCT, ale musze skierowac¢ zazalenie

bezposrednio do Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Stuzby Zdrowia (HSO).

List powinien szczegotowo opisac Panstwa zazalenie i poprosic o rozwazenie
zazalenia z uwzglednieniem Procedur Sktadania Zazalenia NHS. Jesli nie piszg
Panstwo w swoim imieniu a imieniu innej osoby, ktora tez jest pacjentem,
muszg Panstwo wykazac iz majg pozwolenie tego pacjenta. (Do tego zestawu
dotgczylismy formularz wydania zgody i formularz poufnosci, ktéry mogag
Panstwo uzyc).



Postaraj sie, aby list z zazaleniem nie przekroczyt dwoch stron

Uwazaj aby nie straci¢ gtbwnych watkow w dtugim liscie

Jesli zazalenie jest dtugie i ztozone, zatgcz raport zdarzen lub dziennik
zdarzen ze szczegotami

Uzywaj krotkich zdan

Nie bdj sie powiedzie¢ o tym co Cie zdenerwowato, unikaj agresywnego
jezyka oraz obarczania innych

Nie powtarzaj sie

Twoje zazalenie jest szansg na poprawienie stanu rzeczy

Formutuj swoje zastrzezenia uprzejmie, ale stanowczo

Wyijasnij co chciatbys$ osiggnac jako rezultat zazalenia np: przeprosiny,
wyjasnienie, poprawe jakosci ustug, lub inny sposob

Trzymaj kopie wszystkich wystanych i otrzymanych listéw, w kolejnosci od
najstarszego do najnowszego

Trzymaj oryginaty dokumentéw dla siebie

Mozesz wystac list przesytkg gwarantowang lub polecong

Powinniscie Panstwo otrzymac list potwierdzajgcy odbior zazalenia do trzech dni
roboczych

NHS powinno sie z Panstwem skontaktowac, aby omowi¢ Panstwa zazalenie i ustali¢
plan jak wyjasni¢ niepokojgce kwestie. To oznacza iz bedg oni chcieli oméwic to, jak
najlepiej wyjasnic¢ niepokojgce kwestie oraz co chcg Panstwo osiggngc przez poruszenie
tego tematu. Powinno takze sie ustali¢ termin do kiedy Panstwa sprawa powinna zosta¢
rozwigzana i informowac Panstwa o jakichkolwiek postepach. Na sugerowany termin
moze mie¢ wpltyw wiele czynnikdw, jak liczba personelu z ktdrg 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.

Jesli Panstwa zazalenie uwzglednia ustugi, ktore sg dostarczane przez wspotprace z
NHS, jak na przyktad Opieka Spoteczna, istnieje dla niej osobna procedura zazaleniowa.
W tym przypadkach bedg Panstwo potrzebowali wiecej pomocy, prosze wiec o kontakt z
ICAS. Chociaz ICAS moze pomoc tylko w przypadkach zazalen adresowanych do NHS,
skierujemy Panstwa w kierunku, gdzie mozna uzyska¢ pomoc, jesli inna czes¢ zazalenia
uwzglednia organizacje poza NHS. Wystarczy, jak wyslg Panstwo list do jednej z
organizacji, ktdéra nawigze kontakt z drugg organizacjg i wyslg wspolng odpowiedz.



PRYWATNE | POUFNE
Wstaw adres
i numer telefonu

Manager ds. Zazalen (imie jesli wiadomo)
Nazwa i adres ich organizacji

Lekarz rodzinny

Pracownia Dentystyczna
Fundusz Szpitalny lub
Podstawowa Opieka Zdrowotna

Data

Szanowny....

Dot: Zazalenie NHS- Imie i Nazwisko osoby zgtaszajacej skarge, data urodzenia

Pisze, aby ztozy¢ zazalenie na temat leczenia ktére otrzymatem(tam) od [imie(imiona)
cztonka personelu] w [miejsce gdzie doszto do zdarzenia/otrzymano leczenie] dnia
[data zdarzenia/czas leczenia]. LUB [jesli piszg Panstwo w imieniu pacjenta] Pisze w
imieniu [wpisac¢ imie i nazwisko pacjenta], i zatgczam jego (jej) podpisang zgode na
dziatanie w jego(jej) imieniu. [Jesli pacjent nie jest w stanie wyrazi¢ zgody, gdyz na
przykfad jest za mtody, chory lub zmart, muszg Panstwo to wyjasnic].

Prosze opisaé
Co sie stato
Kiedy, oraz
Gdzie

Jesli majg Panstwo raport zdarzen lub liste wydarzen, mogg Panstwo to dotgczyc jako
osobny dokument i nawigzac do tego dokumentu w tym miejscu. Prosze wyjasnic¢ co,
jesli cokolwiek Panstwo juz zrobili w celu rozwigzania tych problemdw.

Chciatbym, aby ponizsze punkty zostaty ujete w odpowiedzi na moje zazalenie.
Prosze napisac co jest najwazniejsze
Prosze wyjasnic¢ dlaczego nie sg Panstwo zadowoleni
Prosze formutowac zdania jasno i zwiezle
Prosze ponumerowac lub wypunktowac¢ swoje racje
Prosze zadac pytania na ktore chcielibyscie Panstwo uzyska¢ odpowiedzi i
wypunktowac je w kolejnosci wedtug waznosci



Jako rezultat tego zazalenia chcialbym uzyskaé
Prosze napisaé, co chcg Panstwo osiggngé, na przyktad,
Wyijasnienie tego co sie stato
Przeprosiny
Dziatanie w celu rozwigzania problemu, ktory Panstwo doswiadczyli, przez
konkretng osobe
Oczekuje na potwierdzenie otrzymania tego listu. Chciatbym, aby Panstwo
przeprowadzili dochodzenie w sprawie moich zastrzezen i odpowiedzieli na
moj list uwzgledniajac Procedury Sktadania Zazalen NHS.
Prosze o kontakt jesli potrzebuja Panstwo dalszych informacji.
Yours sincerely ( jesli znajg Panstwo osobe do ktérej piszg Zazalenie)
LUB
Yours faithfully ( jesli nie znajg Panstwo osoby do ktérej piszg Zazalenie)

Panstwa podpis

Wydrukuj swoje imie
Jesli wysytajg Panstwo kopie tego listu do innej osoby, prosze to wypisac tutaj

Do wiadomosci. Inna osoba



1 Ulica,

Miasto,

AT1 2AB

Tel: 010 232 3205

Manager ds. Zazalen (imie jesli wiadomo)
Nazwa i adres ich organizacji

Lekarz rodzinny

Pracownia Dentystyczna

Fundusz Szpitalny lub

Podstawowa Opieka Zdrowotna

Data

Szanowny....

Dot.: Zazalenia NHS- Pani A Smith, ur 19 Maj 1963

Pisze, aby ztozy¢ zazalenie na temat tego, jak zostatam potraktowana przez Dr
Jones w The OId Surgery.

Bytam na wizycie u Dr Jones’a trzy razy, 26 Kwietnia, 31 Maja i 13 Grudnia.
Doktor mnie nie zbadat ani nie zrobit zadnych testow. Wydaje mi sie, ze nie
potraktowat moich objawdw na powaznie i powiedziat, ze moje problemy byty
skutkiem stresu oraz ze powinnam wzig¢ na wstrzymanie.

Ja sie bardzo Zle czutam, a jego nastawienie mnie zdenerwowato, dlatego ze nie
potraktowat mnie na powaznie. Martwitam sie, wiec umowitam sie na wizyte u
innego doktora w tej samej przychodni. Nie pamietam jego imienia, ale bedzie to
wpisane w moich notatkach.

Doktor zbadat mnie 8 Stycznia i zlecit przeprowadzenie testéw. Te wykazaty, ze
miatam cukrzyce. Zostaty mi przepisane leki i specjalna dieta i teraz czuje sie
duzo lepiej. Jednakze od Kwietnia 2008 do Stycznia 2009 przesztam kilka infekciji,
bezsenne noce i bytam bardzo przygnebiona.

Probowatam poruszy¢ niepokojgce kwestie z Dr Jones, ale on mnie nie stuchat.

Chciatabym, aby ponizsze punkty zostaty uwzglednione w odpowiedzi na moje
zazalenie.



1. Czy mdj stan zdrowia jest w gorszym stanie dlatego, ze moja cukrzyca nie
zostata wykryta i zdiagnozowana wczesniej przez Dr Jones’a podczas moich
poprzednich wizyt?

2. Dlaczego Dr Jones nie zlecit wykonania zadnych badan?

Wraz z odpowiedziami na moje pytania, chciatabym:

Aby nastawienie Dr Jones do pacjentow zostato poddane ponownej ocenie

Aby Dr Jones wyjasnit, dlaczego mnie nie stuchat ani mnie nie zbadat
Aby zostaty wystosowane przeprosiny od niego za niepotrzebny stres i zty
stan zdrowia, co byto wynikiem jego nieodpowiedniej opieki

Dowiedziec sie, jakie praktyki stosuje ta przychodnia jesli chodzi o
sprawdzenie tego jak doktorzy stuchajg swoich pacjentow

W przesziosci otrzymywatam bardzo dobrg opieke w tej przychodni szczegdlnie
od Dr Allen’a, ktéry teraz przeszedt na emeryture. Zostatam wtedy przepisana do
Dr Jones’a. Chciatabym odzyska¢ pewnosc¢ co do opieki Swiadczonej przez tg
przychodnie.

Chciatbym, aby Panstwo przeprowadzili dochodzenie w sprawie moich zastrzezen
i odpowiedzieli na moj list uwzgledniajgc Procedury Sktadania Zazalen NHS.

Z powazaniem

Pani A Smith
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