PROCEDURA ROZPATRYWANIA SKARG
PACJENTOW

Jesli chcg Panstwo ztozy¢ skarge lub sg niezadowoleni z ustug zapewnianych przez lekarzy lub
personel pracujgcy w naszej przychodni, prosimy nas o tym powiadomic. W ramach systemu opieki
NHS wdrozyliémy procedure rozpatrywania skarg, ktéra ma na celu pomdc w rozwigzywaniu
zaistniatych problemoéw. Nasz system skfadania skarg spetnia kryteria krajowe.

W jaki sposob mozna ztozy¢ skarge?

Wierzymy, ze wiekszo$¢ problemdw mozna rozwigzac w tatwy i szybki sposdb bezzwtocznie po
zgtoszeniu problemu z osobg, ktdrej ten problem dotyczy. Jesli nie bedzie istniata mozliwos¢
rozwigzania Panstwa problemu w taki sposob i bedg Panstwo nadal chcieli ztozy¢ formalng skarge,
prosimy nas o tym bezzwtocznie powiadomic¢ - pozwoli to nam na szybsze ustalenie zaistniatych
okolicznosci.

Skargi powinny by¢ kierowane do Frances Draper, Kierownika Poradni (ang. Practice Manager) lub
ktéregokolwiek z partneréw.

Alternatywnie, mozna poprosi¢ o spotkanie z Kierownikiem Poradni w celu omdwienia swoich
problemdw. Procedura rozpatrywania skarg zostanie Panstwu wyjasniona, a Panstwa problemy
zostang rozwigzane w najszybszy mozliwy sposab.

Prosimy o przekazywanie nam szczegdtowych informacji na temat swojej skargi.

Nasze zobowigzania

Potwierdzimy otrzymanie skargi w ciggu pieciu dni roboczych i bedziemy starali sie rozpatrze¢ jg w
ciggu dwudziestu pieciu dni roboczych, liczac od daty wptyniecia skargi. W przypadku jakichkolwiek
opdznien zostang Panstwo o tym poinformowani.

W uzasadnieniu otrzymajg Panstwo powdd opdznienia, alternatywnie zaoferujemy spotkanie z
osobami, ktére sg odpowiedzialne za rozpatrywanie skargi. Zobowigzujemy sie do:

e ustalenia okolicznosci zdarzenia i analizy zgtoszonego problemu;
zaaranzowania spotkania z osobami, ktérych dotyczy problem w celu oméwienia wszelkich
zgtoszonych obaw;
wystosowania przeprosin, jesli bedzie to stosowne w danym przypadku;

e ustalenia procedur, ktére zapobiegng powtdrzeniu sie problemu.



Skiadanie skarg do organizacji Greater Huddersfield Clinical Commissioning Group

Mamy nadzieje, ze w przypadku potrzeby ztozenia formalnej skargi skorzystajg Panstwo z procedury
sktadania skarg wdrozonej w naszej przychodni. Wierzymy, ze zwiekszy to nasze mozliwosci
rozwigzania problemu i pozwoli na zwiekszenie jakosci zapewnianych ustug przez naszg przychodnie.

Nie zmienia to jednak Panstwa prawa do sktadania skarg do lokalnego oddziatu organizaciji Clinical
Commissioning Group, ktérej dane kontaktowe zostaty zamieszczone ponizej, w przypadku, gdy nie
zechcg Panstwo skorzystac z procedury sktadania skarg w naszej przychodni lub bedg Panstwo
niezadowoleni z wynikdéw przeprowadzonego przez nas dochodzenia.

W celu uzyskania dalszych porad, prosimy o kontakt z:

Complaints Manager PALS

Clinical Commissioning Group WEST YORKSHIRE COMMISSIONING SUPPORT UNIT
Broad Lea House DOUGLAS MILL

Bradley Business Park BOWLING OLD LANE

Dyson Wood Way BRADFORD

Bradley, Huddersfield BD5 7JR

HD2 1GZ Tel.: 0800 0525 270

E-mail: WestYorksPALS@nhs.net
Godziny otwarcia: 08:30 — 16:30

COMPLAINTS THE PARLIAMENTARY & HEALTH SERVICE
NHS ENGLAND OMBUDSMAN (PHSO)

P.O. BOX 16738 MILLBANK TOWER

REDDITCH MILLBANK

B97 9PT LONDON

E-mail: England.contactus@nhs.net SW1P 4QP
E-mail: phso.enquiries@ombudsman.org.uk

Skiadanie skarg w imieniu innej osoby

Prosimy pamietaé, ze wszelkie informacje dotyczace pacjentdéw sg przez nas traktowane jako Scisle
poufne.

Jesli sktadajg Panstwo skarge w imieniu innej osoby, musimy mie¢ pewnos¢, ze sg Panstwo do tego
upowaznieni. W tym celu wymagamy przedstawienia takiego upowaznienia na piSmie podpisanego
przez osobe, ktdrej dotyczy skarga, chyba Ze nie jest ona w stanie (z powodu choroby) tego zrobic
(prosimy zapoznac sie z ponizszym przyktadem).

Przyktad skargi sktadanej przez osobg inng niz pacjent.

Ja upowazniam do ztozenia skargi w moim imieniu

i wyrazam zgode, aby przychodnia udostepnita (jedynie w zakresie, w jakim jest to konieczne, aby
odpowiedzie¢ na skarge) poufne informacje, ktore zostaty przeze mnie przekazane.

Podpis pacjenta Data



