Fundusz WHSCT dazy do tego, aby $wiadczy¢
ustugi jak najwyzszej jakosci. Niemniej jednak w
razie niezadowolenia prosimy o informacje. Wazne
jest, abysSmy wiedzieli 0 nieadekwatnosci naszych
dziatan i skargach naszych klientdw, aby by¢ w
stanie podnieS¢ jako$¢ Swiadczonych przez nas
ustug. Powaznie traktujemy wszelkie skargi |
rozwigzujemy je, zachowujac petng poufnosc.

Ztozenie skargi nie ma wptywu na prawa klienta i nie
spowoduje utraty mozliwosci skorzystania z wszelkiej
wymaganej ustugi.

KTO MOZE ZLOZYC SKARGE?

Kazdy, kto korzysta z naszych ustug, moze ztozy¢
skarge. Mozna rowniez ztozy¢ skarge w imieniu
drugiej osoby, lecz mozliwe jest, Ze potrzebna bedzie
jej zgoda.

JAK ZLOZYC SKARGE
Kazdy moze zlozy¢ skarge w sposob najbardziej im
odpowiadajacy: osobiscie, przez telefon lub
pisemnie. Sktadajac skarge nalezy podac
nastepujace informacje:
e preferowana metoda kontaktu;
e powdd do skargi;
e miejsce i data wydarzenia, w wyniku ktérego
skarga jest sktadana; oraz
e W miare mozliwo$ci, pozadane dziatania do
podjecia przez fundusz WHSCT.

Skarge nalezy zlozy¢ jak najszybciej od momentu
wydarzenia, zazwyczaj w ciggu 6 miesiecy. Jezeli w
momencie wydarzenia nie zdate$/a$ sobie sprawy z
podstaw do skargi, mozna jg ztozy¢ do 6 miesiecy od
zdania sobie sprawy z wszelkich podstaw, lecz

zazwyczaj nie pozniej niz 12 miesiecy po
wydarzeniu prowadzacym do skargi.

Poczatkowo mozna porozmawia¢ z kazdym
pracownikiem, zajmujacym sie leczeniem lub
opiekgq nad klientem; pracownik postara sie
niezwtocznie rozwigza¢ problem. Jezeli okaze
sie to niemozliwe, pracownik wskaze dalsze
kroki do podjecia.

Pomoc mogg rowniez Kierownik ds. skarg
(Complaints Manager) oraz Oficer ds. skarg.
(Complaints Officer). Dane kontaktowe:

Complaints Department

Trust Headquarters, MDEC Building,
Altnagelvin Area Hospital, Londonderry
BT47 6SB

Tel: 028 71345171 Wew.: 214130 / 214142
12141211 214122 | 214194

Lub bezposrednie potaczenie: 028 71611226
Email:
complaints.department@westerntrust.hscni.net

W przypadku checi omdwienia zastrzezen
twarzg w twarz, zespét ds. skarg jest zawsze
gotowy na spotkanie. Dla wsparcia na
spotkanie mozna przyjS¢ ze znajomym lub
cztonkiem rodziny.

POMOC ZE ZLOZENIEM SKARGI

Nasz zespét ds. skarg moze udzieli¢ wigcej
informaciji o tym, jak ztozy¢ skarge.

Ewentualnie, Rada ds. pacjenta i klienta (Patient and
Client Council) moze udzieli¢ bezptatnych, poufnych
porad, informacji i pomocy w ztozeniu skargi.

Pomoc moze wigza¢ sie z pisaniem listow,
wykonywaniem potaczen telefonicznych oraz
wsparciem podczas ewentualnych spotkan.
Wiecej informacji na temat ustug udzielanych
przez Rade ds. pacjenta i klienta mozna
znalez¢ na stronie internetowe;:

www.patientclientcouncil.hscni.net lub
dzwonigc pod bezptatny numer 0800 917 0222

W ramach pomocy ze zlozeniem skargi
dostepne sg rowniez wyspecjalizowane ustugi
rzecznictwa. Nasz kierownik ds. skarg lub Rada
ds. pacjenta i klienta moze udzielic wigce
informacji na ten temat.

CO STANIE SIE DALEJ?

Potwierdzenie przyjecia skargi odbywa sie w
terminie 2 dni roboczych od momentu
otrzymania skargi. Staramy sie rozwigzywac
skargi w ciggu 20 dni roboczych, lecz czasami
moze to potrwaé dtuzej. W takim przypadku
powiadamiamy klienta, ze rozwigzanie skargi
nie jest mozliwe w tym czasie.

CO ZROBIC W PRZYPADKU
NIEZADOWOLENIA Z OTRZYMANEJ
ODPOWIEDZI

W  przypadku  niezadowolenia  z
otrzymanej odpowiedzi mozna ponownie
skontaktowa¢ sie¢ z kierownikiem ds.
skarg. Postaramy sie jak najszybciej
rozwigzac problem.


mailto:complaints.department@westerntrust.hscni.net
http://www.patientclientcouncil.hscni.net/

Jezeli skarga dalej zostanie uznana za niewyjasniong,
mozna skierowaC jg do rzecznika ustug publicznych w
Ilandii  Pétnocnej (NIPSO) pod nastepujacy adres:
Freepost NIPSO (Northern Ireland Public Services
Ombudsman), Progressive House

33 Wellington Place,

Belfast, BT1 6HN

lub zadzwonié¢ pod darmowy numer: 0800 34 34 24

Mozna réwniez wysta¢ email na nipso@nipso.org.uk.
Wiecej informacji na temat roli NIPSO mozna znalez¢ na
stronie internetowej www.nipso.org.uk. Nalezy zauwazyc,
ze NIPSO nie wezmie pod uwagi skargi, dopdki nie
wyczerpana zostanie procedura sktadania skarg funduszu.
Skarge nalezy skierowa¢ do NIPSO w ciggu szesciu
miesiecy od zakonczenia procedury skargi funduszu.

SKARGI DOTYCZACE REGULOWANYCH PLACOWEK,
NP. DOMOW OPIEKI LUB SPOKOJNEJ STAROSCI
Jezeli skarga odnosi sie do umieszczenia przez nas osoby
w placdwce, takiej jak dom opieki lub spokojnej starosci,
skarge mozna skierowa¢ bezposrednio do jednostki
$wiadczacej opieke lub do funduszu.

W  przypadku niezadowolenia z  otrzymanej
odpowiedzi skarge mozna skierowaé¢ do NIPSO.

Organ ds. nadzoru i podwyzszenia jakosci (The
Regulation and Quality Improvement Authority -
RQIA) jest niezaleznym organem kontrolnym ustug
opieki spotecznej i zdrowotnej w Irlandii Pétnocnej,
ktory petni nadzér nad sposobem rozwigzywania
skarg dotyczacych ustug o regulowanym dostepie.
Wiecej informacji na temat ustug udzielanych przez
RQIA mozna uzyska¢ pod numerem 02890 517500
lub na stronie internetowej www.rgia.org.uk.

Cenimy wszystkie opinie, wiec jesli masz...
UWAGI LUB ZASTRZEZENIA

...wezmiemy pod uwage wszystkie komentarze
i sugestie, podzielimy sie nimi z odpowiednimi
pracownikami i dokonamy wszelkich mozliwych
zmian.

POZYTYWNE UWAGI

Wszelkie pozytywne uwagi pomogg nam
podkreslic  przyktady  dobrej  praktyki;
przekazemy je witasciwemu wydziatowi lub
wiasciwe] osobie. Pozytywne uwagi mozna
wysta¢ Rzecznikowi ds. pacjentdw (Patients
Advocate) pocztg lub na adres email

compliments@westerntrust.hscni.net.

Niniejsza informacja jest dostepna duzg
czcionkg lub w innych formatach na zadanie.

Wiecej informacji na temat procedury sktadania
skarg mozna rowniez znalez¢ na stronie:

www.dhsspsni.gov.uk/hsccomplaints.htm
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