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Polski (Polish)

Procedura skladania skarq — przewodnik dla klientow

Nasze zobowigzanie

Staramy sie dziata¢ jak najlepiej dla naszych rezydentéw, pacjentow, klientow,
oraz ich krewnych i opiekunow.

Zwykle udaje nam sie to — ale czasami nie wszystko idzie zgodnie z
zatozeniami. W przypadku takich trudnosci, chcielibysmy o nich wiedziec, tak,
zeby skorygowacC sytuacje i nie dopusci¢ w przysztosci do powtorzenia sie
tego.

Niniejsza ulotka przedstawia, co nalezy zrobic, jesli sg Panstwo niezadowoleni
z jakichkolwiek aspektow opieki, leczenia, lub innych ustug, ktore oferujemy lub
Swiadczymy Panstwu, waszemu krewnemu, lub osobie, ktorg sie opiekujecie.
Mozecie Panstwo takze zgtaszac, jesli uwazacie, ze nie wywigzaliSmy sie z
ustugi, ktorg powinnismy byli wykonac.

Ztozenie skargi nie ma wptywu na Panstwa prawa i nie spowoduje utraty
zadnej czesci pomocy, ktdérg uznano uprzednio za wymagang dla Panstwa.

Skarge mozna zqgtosic, jesli jestescie Panstwo:

niezadowoleni z ustug sSwiadczonych wam, lub waszym krewnym, czy
podopiecznym;

zaniepokojeni, tym, ze sami, lub wasz krewny, czy podopieczny nie otrzymat
ustugi, ktérg powinien otrzymac.

Zgoda osoby i dostep do Panstwa danych

Jesli sktadacie Panstwo skarge w imieniu kogos innego, to zwykle powinniscie
najpierw uzyskac¢ pisemng zgode na to tej osoby.

Informujemy, ze w celu zbadania skargi, osoby prowadzace dochodzenie w
sprawie skargi byC moze beda musiaty zapoznac sie z danymi personalnymi
(np. kartoteka zdrowia lub opieki socjalnej).



Jak zlozy¢ skarge

W pierwszej kolejnosci, zeby rozwigzac¢ problem, nalezy powiedzie¢ osobie, z
ktérg macie Panstwo do czynienia, ze jestescie niezadowoleni. Jesli trudno jest
Panstwu zwrdci¢ sie do tej osoby, lub tez nie mozecie dojs¢ do porozumienia,
poproscie Panstwo o rozmowe z menadzerem.

Jesli trudno jest Panstwu zwrdécic sie do menadzera, lub tez nadal nie mozecie
osiggna¢ porozumienia, to mozecie Panstwo skontaktowaé sie z Dziatem
Skarg (Complaints Department). Osoby zajmujgce sie skargami sag
wyznaczane przez Fundusz (Trust), aby Panstwu pomagac¢. Oto dane
kontaktowe dziatu skarg:

Admin and Complaints Manager

Northern Ireland Ambulance Service HSC Trust
Headquarters, Site 30

Knockbracken Healthcare Park

Saintfield Road

BELFAST

BT8 8SG

Tele: 028 9040 0999
Fax: 028 9040 0902
Textphone: 028 9040 0871

Email: complaints@nias.hscni.net

Ograniczenia czasowe dotyczace skiadania skarq

Skargi nalezy zgtaszaC jak najszybciej. Obowigzujg nastepujgce terminy
zgtaszania skarg:

o W ciggu 6 miesiecy od wydarzenia, lub

o W ciggu 6 miesiecy od momentu dowiedzenia sie o zajsciu, ktorego
dotyczy skarga, pod warunkiem, ze od zajscia nie uptyneto wiecej niz 12
miesiecy.

*Te terminy moga by¢ rozszerzone, jesli nieztozenie skargi wczesniej wynikato
z powaznych przyczyn.

Co sie dzieje dalej?

Przyjecie Panstwa skargi bedzie potwierdzone w ciggu 2 dni roboczych od
wptyniecia. Skarga zostanie rozpatrzona doktadnie, oraz z zachowaniem zasad
poufnosci.
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Staramy sie udziela¢ petnej odpowiedzi na Panstwa zastrzezenia w ciggu 20
dni roboczych. Informujemy takze, czy w wyniku skargi podjete zostajg jakies
dziatania.

Rozpatrzenie niektorych skarg wymaga wiecej czasu. W przypadku
przedtuzenia okresu rozpatrzenia skargi poinformujemy Panstwa o
przyczynach.

Zaleznie od sytuacji, na kazdym etapie procedury, moze zosta zwotane
spotkanie w celu omdéwienia skargi. Na spotkanie mozecie Panstwo przyjsc¢ z
krewnym, znajomym lub przedstawicielem Rady pacjentow i klientow (Patient
and Client Council)

Co zrobic, jesli nasza odpowiedz jest dla Panstwa niesatysfakcjonujaca?

Podejmujemy starania, aby jak najlepiej rozwigzaC zgtaszane przez Panstwa
zastrzezenia. Jesli nie jestescie Panstwo usatysfakcjonowani naszg
odpowiedzig, prosimy ponownie skontaktowac sie z dziatem skarg.

Mozemy omoéwi¢ z Pahnstwem opcje, ktére mogg rozwigzac¢ problem oraz/lub
wyznaczy¢ spotkanie z Panstwem, w celu dalszego omowienia sprawy, oraz
poinformowania Panstwa, jak mozna pokierowac sprawg dalej.

Co zrobicé, jesli nadal bedziecie Panstwo niezadowoleni?

Jesli nadal bedziecie Panstwo niezadowoleni, to mozecie skierowac skarge do
Rzecznika (the Northern Ireland Commissioner for Complaints). Rzecznik (the
Ombudsman) zapozna sie z Panstwa skargg i oceni, czy jego urzad powinien
przeprowadzi¢ dochodzenie w tym zakresie.

Chociaz macie Panstwo prawo zwrdci¢ sie do Rzecznika na kazdym etapie,
jednak Rzecznik zwykle nie zajmuje sie sprawami, ktére nie byly wczesniej
rozpatrzone przez Fundusz (Trust).

Dane kontaktowe Rzecznika sg nastepujgce
The Ombudsman
Freepost BEL 1478
Belfast
BT1 6BR

Telefon bezptatny: 0800 343 424
Email: ombudsman@n-i-ombudsman.org.uk
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Strona internetowa:  www.ni-ombudsman.org.uk

Pomoc w procesie sktadania skarqgi

Personel dziatu skarg moze udzieli¢ Panstwu informacji porady.

Mozecie Panstwo skorzystaC takze z pomocy Rady pacjentow i klientow
(Patient and Client Council), ktéra udziela bezptatnych, poufnych porad,
informacji i wsparcia w procesie zgtaszania skarg. Rada jest organizacjg
niezalezng, powotang w celu reprezentowania Panstwa interesow w zakresie
zdrowia i pomocy socjalnej.

Rada moze pomdéc w sporzadzaniu pism i odbywaniu rozmow telefonicznych.
oraz moze wspieraé Panstwa podczas spotkan. Wiecej informacji o Radzie
mozna uzyskac z:

bezptatnej infolinii: 0800 917 0222
strony internetowej:  www.patientclientcouncil.hscni.net

By¢ moze podczas procesu rozpatrywania skargi, bedziecie Panstwo mogli
skorzystac ze specjalistycznego poradnictwa prawnego. Nasz dziat skarg oraz
Rada moga Panstwu przekazac¢ dalsze informacje na ten temat.

Standardy opiekKi

Biuro ds. Regulacji i Poprawy Jakosci Ustug (The Regulation and Quality
Improvement Authority lub RQIA) to niezalezny urzad regulujacy prace
placowek zdrowia i opieki socjalnej w Irlandii Pétnocnej.

Dzieki programowi inspekcji i kontroli, RQIA zacheca placowki do poprawy
jakosci swoich ustug.

Do obowigzkéw RQIA nalezy sprawdzanie, w jaki sposob organizacje stuzby
zdrowia i opieki socjalnej rozpatrujg skargi w swietle kryteriow okreslonych
przez standardy i regulacje Resort Zdrowia, Ustug Socjalnych oraz
Bezpieczenstwa Publicznego.

Dalsze informacje na temat ustug RQIA mozna uzyskac:

telefonicznie: 028 9051 7500
ze strony internetowej: www.rgia.org.uk



Gdzie mozna uzyskaé wiecej informaciji?

Dalsze informacje na temat procedury skarg dostepne sg na:

stronie internetowej: www.dhsspsni.gov.uk/hsccomplaints.htm

Jesli chcecie Panstwo uzyskac
informacje na temat procedury skarg w
swoim jezyku, nalezy skontaktowac sie
z dziatem skarg (ich dane po drugiegj
stronie), lub tez zgtosi¢ to przez naszg
strone internetowa.



http://www.dhsspsni.gov.uk/hsccomplaints.htm

