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Sposob zgtaszania skarg dotyczacych
stuzby zdrowia i stuzb socjalnych

Luty 2014 r.

Informacje dotyczace niniejszej ulotki

Wiekszos¢ osob otrzymujgcych opieke zdrowotng lub socjalng nie doswiadcza
zadnych zwigzanych z nig problemdw, czasami jednak sprawy ukfadajg sie Zle.

Ulotka wyjasnia sposoby sktadania skarg dotyczgcych opieki lub leczenia przez
osobe, ktdrej zostaty one zapewnione lub przez kogos w jej imieniu.

Dla wielu os6b mysl o ztozeniu skargi moze by¢ przerazajgca, jednak instytucje
Swiadczgce opieke powinny chetnie korzystaé¢ z mozliwosci udzielenia
odpowiedzi na zastrzezenia oraz stara¢ sie naprawic zaistniatg sytuacje.

Informacje dotyczace Komisji ds. Jakosci Opieki Zdrowotnej

Komisja ds. Jakosci Opieki Zdrowotnej (ang. Care Quality Commission) jest
niezaleznym organem regulacyjnym stuzby zdrowia i opieki socjalnej dla osob
dorostych w Anglii.

Celem Komisji jest zapewnienie skutecznej i bezpiecznej opieki najwyzsze;j
jakosci, swiadczonej z nalezytg troskg przez instytucje opieki zdrowotnej i
socjalnej oraz zachecanie ich do wymaganej poprawy.

Zadaniem Komisji jest monitorowanie, kontrolowanie i regulowanie ustug przy
zapewnieniu spetnienia fundamentalnych standardow jakosci i bezpieczenstwa.
Komisja publikuje wyniki kontroli, w tym wskazniki oceny, pomagajgc tym samym
pacjentom w wyborze instytucji Swiadczgcej opieke.

Komisja reprezentuje rowniez interes osob, ktérych prawa zostaty ograniczone
na mocy Ustawy o zdrowiu psychicznym (ang. Mental Health Act).
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Sposéb skiadania skarg

e W razie niezadowolenia z opieki lub leczenia, pacjent ma prawo do:
- ztozenia skargi
- rozpatrzenia ztozonej przez niego skargi, oraz
- uzyskania petnej i szybkiej odpowiedzi.
e Zgodnie z przepisami prawa, wszystkie instytucje Swiadczgce opieke
zdrowotng i socjalng muszg dysponowaé stosownymi procedurami
skutecznego rozpatrywania skarg.

e Do instytucji, ktérej dotyczy skarga, nalezy wystgpi¢ o udostepnienie kopii

takich procedur. Zawierajg one informacje z kim nalezy sie skontaktowac,
w jaki sposOb skarga bedzie rozpatrywana oraz jakie wnioski zostang z
niej wyciggniete.

e Skarge mozna ztozy¢ elektronicznie, listownie, osobiscie lub telefonicznie.

W przypadku ztozenia skargi telefonicznie lub osobiscie, instytucja, ktorej
ona dotyczy, powinna przestac sktadajgcemu jej pisemng kopie.

o Zwykle korzystne jest prowadzenie rejestru tego, co zostato powiedziane,
do kogo oraz jakg uzyskano odpowiedz.

e Instytucja, ktorej dotyczy skarga, powinna poinformowac ile czasu zajmie,

jej zdaniem, rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi.

Ztozenie skargi moze okazac sie trudnym doswiadczeniem. Istnieje wiele

organizacji, w tym organizacje charytatywne, ktére udzielajg bezptatnej

pomocy oraz porad dotyczgcych sposobu sktadania skarg. W czesci 5

ulotki zostaty wspomniane niektére z nich.

o W dalszej czesci ulotki zostaty przedstawione dodatkowe informacje
wyjasniajgce jak nalezy sktadac skargi dotyczgce réznych instytucii
Swiadczgcych opieke zdrowotng i socjalng oraz jak postepowac w razie
niezadowolenia z odpowiedzi na ztozong skarge.

Skargi dotyczace publicznej stuzby zdrowia (NHS), w tym lekarzy
pierwszego kontaktu, stomatologow oraz szpitali (str. 3)

Skargi dotyczace opieki zdrowotnej optacanej przez pacjenta (str. 4)

Skargi dotyczace opieki socjalnej, w tym doméw opieki oraz agencji
swiadczacych opieke domowa (str. 4)

Skladanie skarg dotyczacych zastosowania Ustawy o zdrowiu
psychicznym (str. 5)

Pomoc w skladaniu skarg (str. 6)

Dzielenie sie¢ doswiadczeniami (str. 8)
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1. Skladanie skarg na opieke swiadczong przez publiczng stuzbe
zdrowia (NHS)

W razie niezadowolenia z opieki lub leczenia zapewnionego przez szpital,
przychodnie lekarza pierwszego kontaktu, stomatologa lub inne stuzby w ramach
NHS, skarge nalezy ztozy¢ bezposrednio do instytucji, ktorej dotyczy, co
umozliwi tej instytucji naprawe zaistniatej sytuacii.

Mozna réwniez ztozy¢ skarge do organizacji publicznej stuzby zdrowia
kontraktujgcej (ustalajacej i optacajacej) dang ustuge.®

Ztozenie skargi moze okazac sie trudnym doswiadczeniem. W czesci 5 zostata
podana lista organizacji, ktére udzielajg pomocnych porad oraz wsparcia.

W razie niezadowolenia z uzyskanej odpowiedzi

W razie niezadowolenia z wyniku ztozonej skargi lub sposobu jej rozpatrzenia,
mozna wystgpic o jej zbadanie do Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Stuzby
Zdrowia (ang. Health Service Ombudsman).

Rzecznik zapewnia bezptatne i niezalezne ustugi w sprawie skarg. Jesli
Rzecznik podejmie decyzje, ze postepowanie NHS byto niewtasciwe, moze
wydac zalecenie naprawy zaistniatej sytuaciji.

Z Rzecznikiem mozna skontaktowac sie w nastepujacy sposob:

e Telefonicznie pod numerem 0345 015 4033 (numer telefonu tekstowego
0300 061 4298 dla 0oso6b niestyszgcych lub osbb, ktdre nie sg w stanie
korzysta¢ ze standardowego aparatu).

e Przesytajgc wiadomosc¢ pod adres e-mail:
phso.enquiries@ombudsman.org.uk.

e Przesylajgc sms o tresci ,call back” z podaniem imienia i nazwiska oraz
numeru telefonu komorkowego pod numer 07624 813 005. Mozna wtedy
oczekiwac kontaktu telefonicznego.

e Listownie pod adresem: Parliamentary and Health Service
Ombudsman, Millbank Tower, Millbank, London, SW1P 4QP

Mozna réwniez odwiedzi¢ strone internetowg www.ombudsman.org.uk.

! Ogdlnie rzecz bioragc, publiczna stuzba zdrowia w Anglii kontraktuje wiekszos$¢ ustug podstawowej
opieki zdrowotnej, takich jak ustugi lekarzy pierwszego kontaktu oraz ustugi stomatologiczne. Z NHS
mozna skontaktowac sie w Anglii pod numerem telefonu 0300 311 22 33 lub przesytajgc wiadomosé pod
adres e-mail england.contactus@nhs.net. Mozna rowniez odwiedzi¢ strone internetowa
www.england.nhs.uk

Skargi dotyczace specjalistycznej opieki zdrowotnej, takiej jak opieka szpitalna lub pozaszpitalna moga
by¢ sktadane do miejscowego zespotu ds. kontraktacji $wiadczen zdrowotnych (ang. Clinical
Commissioning Group). Dane miejscowego zespotu ds. kontraktacji Swiadczeh zdrowotnych mozna
uzyskac¢ w miejscowej radzie lub na stronie internetowej www.nhs.uk/Service-Search/Clinical-
Commissioning-Group/LocationSearch/1
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2. Sktadanie skarg na opieke zdrowotng optacang przez pacjenta

W razie niezadowolenia ze swiadczonej opieki lub niezapewnienia bgdz
nieoptacenia leczenia przez NHS, nalezy skontaktowac sie z osobg lub
organizacjg zapewniajgcg dang ustuge, umozliwiajgc im tym samym naprawienie
zaistniatej sytuacji.

Ztozenie skargi moze okazac sie trudnym doswiadczeniem. W czesci 5 zostata
podana lista organizacji stuzgcych pomoca.

W razie niezadowolenia z odpowiedzi na ztozong skarge mozna skontaktowac
sie z Niezaleznymi Stuzbami Doradczymi ds. Opieki Zdrowotnej (ang.
Independent Healthcare Advisory Services - IHAS). Dane kontaktowe mozna
znalez¢ na stronie internetowej www.independenthealthcare.org.uk.

IHAS jest organizacjg reprezentujgcg wiele niezaleznych organizacji stuzby
zdrowia. Dysponuje ona opracowanym kodeksem postepowania dotyczgcym
rozpatrywania skarg sktadanych przez pacjentow, moze wiec rozpatrzy¢ skarge
w razie niezadowolenia pacjenta z odpowiedzi udzielonej przez instytucje, ktérej
ta skarga dotyczy.

3. Sktadanie skarg na domy opieki oraz stuzby opieki socjalnej

W razie niezadowolenia z opieki $wiadczonej przez dom opieki, dom spokojne;j
starosci, agencje zapewniajgcag opieke domowg lub z innych ustug swiadczonych
w ramach opieki socjalnej, skarge nalezy ztozy¢ bezposrednio do instytucji,
ktorej dotyczy, co umozliwi tej instytucji naprawe zaistniatej sytuaciji.

Jezeli opieka optacana jest przez miejscowg rade, skarge mozna skierowac
bezposrednio do niej. Dane kontaktowe rady mozna uzyskac na stronie
internetowej www.gov.uk.

Jesli opieka swiadczona jest w osrodku opieki socjalnej, ale optacana przez NHS
(np. ustugi stomatologiczne), nalezy postepowac zgodnie z procedurami
skfadania skarg obowigzujgcymi w publicznej stuzbie zdrowia, ktore zostaty
przedstawione w poprzedniej czesci zatytutowanej ,Sktadanie skarg na opieke
Swiadczong przez publiczng stuzbe zdrowia”.

Ztozenie skargi moze okazac sie trudnym doswiadczeniem. W czesci 5 zostata
podana lista organizacji, ktére mogag udzieli¢ pomocnych porad oraz wsparcia.

W razie niezadowolenia z uzyskanej odpowiedzi

W razie niezadowolenia z wyniku ztozonej skargi lub sposobu jej rozpatrzenia,
mozna wystgpi¢ o jej zbadanie do Rzecznika Praw Obywatelskich ds.
Samorzadow Lokalnych (ang. Local Government Ombudsman), niezaleznie od
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tego czy opieka jest optacana samodzielnie przez pacjenta, czy przez miejscowa
rade.

Ustugi Rzecznika Praw Obywatelskich ds. Samorzgdoéw Lokalnych sg bezptatne
i niezalezne. Jesli Rzecznik podejmie decyzje, ze opieka zdrowotna byta
Swiadczona niewtasciwie, moze wydac zalecenie naprawienia zaistniatej
sytuacji.

Z Rzecznikiem mozna skontaktowac sie w nastepujacy sposob:

e Telefonicznie pod numerem telefonu 0300 061 0614

e Przesytajgc sms o tresci ,call back” z podaniem imienia i nazwiska oraz
numeru telefonu komérkowego pod numer 0762 480 3014. Mozna wtedy
oczekiwac kontaktu telefonicznego.

e Listownie pod adresem: Local Government Ombudsman, PO Box 4771,
Coventry, CV4 OEH

Mozna rowniez odwiedzi¢ strone internetowg www.lgo.org.uk.

4. Sktadanie skarg dotyczacych zastosowania Ustawy o zdrowiu
psychicznym

W razie niezadowolenia ze sposobu zastosowania Ustawy o zdrowiu
psychicznym (ang. Mental Health Act) mozna ztozy¢ w tej sprawie skarge.
Uprawnienia oraz zobowigzania wynikajgce z Ustawy o zdrowiu psychicznym
obejmujg szereg ustug, w tym opieke otrzymywang podczas zatrzymania w
szpitalu lub podlegania nakazowi opieki prawnej bgdz leczenia pozaszpitalnego.

Skarga powinna najpierw zostac ztozona do instytucji Swiadczgcej opieke, ktdra
budzi niezadowolenie.

W razie niezadowolenia z uzyskanej odpowiedzi

W razie niezadowolenia z ostatecznej odpowiedzi zaangazowanych stuzb mozna
wystgpi¢ do Komisji ds. Jako$ci Opieki Zdrowotnej o zbadanie ztozonej skargi.
Dzigki uprawnieniom wynikajgcym z Ustawy o zdrowiu psychicznym Komisja
moze badac skargi sktadane przez lub w imieniu osob:

e zatrzymanych w szpitalach
e objetych nakazem leczenia pozaszpitalnego oraz
e objetych opiekg prawna.

Zadaniem Komisji jest zapewnienie sprawiedliwego rozpatrzenia skargi. Moze to
oznaczac zaakceptowanie przez nig uprzedniego rozpatrzenia skargi, nawet jesli
nie jest akceptowane przez osobe, ktére jg ztozyta.
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Osoby doswiadczajgce trudnosci w ztozeniu skargi lub wymagajgce dodatkowej
pomocy mogg wystgpi¢ o odbycie rozmowy z Niezaleznym Rzecznikiem ds.
Zdrowia Psychicznego (ang. Independent Mental Health Advocate - IMHA).
Rzecznicy sg przeszkoleni w zakresie Ustawy o zdrowiu psychicznym, mogg
wiec udziela¢ porad oraz wsparcia dotyczgcego praw osoby skfadajgcej skarge.
Wszystkie szpitale Swiadczgce opieke pacjentom hospitalizowanym na mocy
Ustawy o zdrowiu psychicznym muszg udziela¢ informacji dotyczgcych
sposobow kontaktowania sie z Rzecznikiem.

5. Pomoc w sktadaniu skarg

Ztozenie skargi moze okazac sie trudnym doswiadczeniem. Ponizej podajemy
nazwy kilku organizacji, ktére mogg udzieli¢ pomocnych porad oraz wsparcia.

Stuzby rzecznictwa w sprawach skarg dotyczacych publicznej stuzby zdrowia

Stuzby rzecznictwa w sprawach skarg dotyczgcych publicznej stuzby zdrowia
(ang. The NHS Complaints Advocacy Service) swiadczg bezptatne ustugi w
ramach doradztwa i pomocy osobom sktadajgcym skargi dotyczgce NHS. Stuzby
sg niezalezne od publicznej stuzby zdrowia i posiadajg biura na terenie catej
Anglii. W celu znalezienia najblizszego oddziatu nalezy skontaktowac sie z
miejscowym szpitalem lub rada.

Stuzby ds. kontaktéw z pacjentami

Stuzby ds. kontaktéw z pacjentami (The Patient Advice and Liaison Service -
PALS) zapewniajg poufne porady, wsparcie oraz informacje dotyczgce kwestii
zdrowotnych. Personel PALS stanowig pracownicy publicznej stuzby zdrowia.
Zapewniajg oni miejsca spotkan pacjentom, ich rodzinom i opiekunom.

PALS moze pomoc w uzyskaniu odpowiedzi na pytania dotyczgce kwestii
zdrowotnych oraz w rozwigzaniu probleméw powstatych podczas korzystania z
ustug publicznej stuzby zdrowia; wyjasnia réwniez pacjentom jak mogg w
wiekszym stopniu angazowac sie w kwestie dotyczgce swiadczonej im opieKi
zdrowotnej.

Personel PALS jest dostepny we wszystkich szpitalach. W celu znalezienia
najblizszego oddziatu nalezy skontaktowaé sie z miejscowym szpitalem lub rada.

Dziatanie na rzecz zapobiegania btedom lekarskim

Dziatanie na rzecz zapobiegania btedom lekarskim (ang. Action against Medical
Accidents - AvMA) jest ogolnokrajowg organizacjg charytatywng dziatajgcg na
rzecz bezpieczenstwa i sprawiedliwego traktowania pacjentoéw. Organizacja
Swiadczy specjalistyczne porady i wsparcie za pomocg infolinii oraz stuzb ds.
przypadkow indywidualnych osobom, wobec ktorych popetniono btedy lekarskie.
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Zapewnia pomoc w sprawie skarg dotyczgcych uszczerbkéw na zdrowiu oraz
dochodzen, porady w kwestiach dotyczgcych przepisow, ktorym podlegajg
pracownicy stuzby zdrowia, pomoc w podejmowaniu dziatan prawnych oraz
rejestrowaniu spraw dotyczgcych bezpieczenhstwa pacjentow. Z organizacjg
mozna skontaktowac sie poprzez infolinie pod numerem telefonu 0845 123 2352
lub odwiedzi¢ strone internetowg www.avma.org.uk.

Stowarzyszenie Pacjentow

Stowarzyszenie pacjentéw jest ogolnokrajowg organizacjg charytatywng stuzby
zdrowia, ktéra podnosi zastrzezenia oraz potrzeby pacjentéw. Stowarzyszenie
Swiadczy porady, ktorych celem jest zapewnienie opieki zdrowotnej najwyzszej
jakosci oraz wyjasnia, gdzie mozna uzyskac¢ dodatkowe informacje i porady. Ze
Stowarzyszeniem mozna skontaktowac sie poprzez infolinie pod numerem
telefonu 0845 608 4455 lub odwiedzi¢ strone internetowg www.patients-
association.org.uk.

Stowarzyszenie Krewnych i Rezydentéw

Stowarzyszenie Krewnych i Rezydentéw (ang. The Relatives & Residents
Association - R&RA) jest ogolnokrajowg organizacjg charytatywng utworzong na
rzecz osOb w starszym wieku przebywajgcych w domach opieki oraz ich rodzin i
znajomych.

Stowarzyszenie udziela im wsparcia przekazujgc informacje niezbedne do
dokonywania przez nich swiadomych i przemys$lanych decyzji dotyczgcych
wyboru domu opieki, stosownych optat, adaptacji w domu opieki lub sktadania
skarg na jakosc¢ swiadczonej opieki. Ze Stowarzyszeniem mozna skontaktowaé
sie poprzez infolinie pod numerem telefonu 0207 359 8136 lub strone
internetowg www.relres.org.

Biuro Porad Obywatelskich

Biuro Porad Obywatelskich (ang. Citizens Advice Bureau) zapewnia bezptatne,
poufne i niezalezne porady w ponad 3000 miejsc, w tym w swoich siedzibach,
przychodniach lekarzy pierwszego kontaktu, szpitalach, koledzach, zaktadach
karnych oraz sgdach. Porady mozna uzyskaé podczas spotkan indywidualnych
lub przez telefon. Wiekszosc¢ biur oferuje wizyty domowe, niektére udzielajg
porad rowniez elektronicznie. Szczegdtowe informacje mozna znalez¢ na stronie
internetowej www.citizensadvice.org.uk.

6. Dzielenie sie¢ doswiadczeniami

Komisja ds. Jakosci Opieki Zdrowotnej
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Komisja pragnie poznac przypadki osob, ktore doswiadczyty opieki niskiej
jakosci oraz uzyskac informacje dotyczgce miejsc swiadczgcych takg opieke.

Sg one wykorzystywane podczas kontroli jednostek stuzby zdrowia i opieki
socjalnej w celu zapewnienia, ze spetniajg one wazne wymogi jakosci i
bezpieczenstwa. W razie ich niespetnienia, Komisja moze wykorzysta¢ swoje
umocowania prawne nakazujgc podniesienie jakosci Swiadczonych ustug na
rzecz korzystajgcych z nich osob.

Nalezy pamietac, ze Komisja nie rozpatruje indywidualnych skarg. Jedyny
wyjatek stanowig osoby (lub ich przedstawiciele), ktérych prawa zostaty
ograniczone na mocy brytyjskiej ustawy o zdrowiu psychicznym (ang. Mental
Health Act), i ktore sktadajg skarge dotyczacg sposobu wykorzystywania przez
personel uprawnien wynikajgcych z ustawy.

Sie¢ Healthwatch

Healthwatch jest wiodgcg niezalezng organizacjg konsumenckg w zakresie
stuzby zdrowia i opieki socjalnej w Anglii. Jej zadaniem jest wspieranie 0sob z
zastrzezeniami wobec stuzby zdrowia i opieki socjalnej oraz przekazywanie ich
uwag i zastrzezen miejscowym organizacjom stuzby zdrowia i opieki socjalne;.
Heathwatch nie bada indywidualnych przypadkéw ani skarg, moze jednak
skierowac zainteresowang osobe do wtasciwej organizacji, ktéra udzieli jej
pomocy. Najblizszg siedzibe Healthwatch mozna znalez¢ na stronie internetowej
www.healthwatch.co.uk lub uzyska¢ pod numerem telefonu 03000 683 000.

Sposoby kontaktowania si¢ z Komisja

Telefonicznie: 03000 616161
Elektronicznie: enquiries@cqc.org.uk
Na stronie internetowej: www.cqc.org.uk

Listownie: Care Quality Commission, Citygate, Gallowgate, Newcastle upon
Tyne, NE1 4PA

Komisje mozna $ledzi¢ na Twitterze: @CareQualityComm

Dodatkowe informacje znalezc¢, a niniejszg ulotke pobra¢ w innym formacie ze
strony internetowej www.cqc.org.uk/complaints

Prosimy o skontaktowanie si¢ z nami w celu uzyskania niniejszej ulotki w innym
jezyku lub formacie.



