Dane kontaktowe:

Dyrektor (Chief Executive)
Royal United Hospital NHS Trust, Combe Park, BATH BA1 3NG
Tel: 01225 428331

Szef dziatu skarg i wnioskéw (Complaints Manager)

Royal United Hospital NHS Trust, Combe Park, BATH BA1 3NG
Complaints@ruh-bath.swest.nhs.uk

Tel: 01225 821857

Szef PALS (PALS Manager)

Royal United Hospital NHS Trust, Combe Park, BATH BA1 3NG
pals@ruh-bath.swest.nhs.uk

Tel: 01225 825656

Niezalezne ustugi doradcze ds. skarg i wnioskéw (Independent
Complaints Advocacy Service (ICAS))
Tel: 0845 1203782 (wylacznie telefonicznie)

Komisja Zdrowia (Healthcare Commission)
5th Floor, Peter House, Oxford Street, MANCHESTER, M1 5AX
Tel: 0845 601 3012

Rzecznik ds. ustug medycznych na obszar Anglii (The Health
Service Ombudsman for England)

11" Floor Millbank Tower, LONDON SW1P 4QP

Tel: 020 7217 4051

Jesli potrzebuje Pan/Pani niniejszej ulotki w innym
formacie, takim jak Braille, nagranie audio, duzy druk
lub w innym jezyku, prosze skontaktowac sie z PALS
pod numerem 01225 825656.

Royal United Hospital, Combe Park, Bath, BA1 3NG
Strona www:http://www.ruh-bath.swest.nhs.uk
Dziat Reklamacii — wrzesien 2006

Royal United Hospital Bath
Krélewski Szpital Zespolony w Bath
NHS Trust

Co nalezy zrobic jesli
nie jest Pani/Pan zadowolony/-a

z naszych ustug

Personel Krélewskiego Szpitala Zespolonego doktada
wszelkich staran by Pacjenci otrzymali wtasciwg opieke
w jak najszybszym czasie. Niestety jednak czasem
moze pojawic sie jakis problem.

Niniejsza ulotka wyjasnia w jaki sposob mozna uzyskacé
pomoc przy rozwigzaniu problemu, oraz co zrobic jesli
pragnie Pani/Pan ztozy¢ skarge, zazalenie lub zgtosi¢
swoje wnioski lub uwagi.

Naszym celem jest poméc Pani/Panu w rozwigzaniu
problemow oraz dogtebnie zbadac sprawe i
niezwtocznie odpowiedzie¢ na Pani/Pana uwagi.

Zapewniamy, ze ztozenie skargi nie ma wptywu na
przyszte Pani/Pana leczenie.
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Procedura reklamacji — informacje ogéine

Jesli jest Pani/Pan niezadowolona/-y z jakiegos elementu naszych
ustug, moze Pani/Pan wyrazi¢ swoje uwagi na kilka sposobow:

1. Mozna skontaktowac sie z Biurem doradztwa i fgcznosci z
pacjentami (Patient Advice and Liaison Service (PALS)).
Rola PALS polega na mozliwie szybkim rozwigzywaniu
wszelkiego rodzaju probleméw. PALS moze takze doradzi¢
w jaki sposob wszczaé formalng procedure skargowg oraz
poinformuje Panig /Pana gdzie mozna uzyskac¢ niezalezng
pomoc.

2. Mozna zwrdcié sie bezposrednio do personelu
odpowiedzialnego za dang sprawe lub porozmawiac z
szefem danego oddziatu czy osrodka. W kazdym oddziale
szpitala jest takze szefowa personelu pielegniarskiego
(modern matron), odpowiedzialna za wykonywanie opieki
pielegniarskiej oraz obstuge oddziatu.

3. Jesli nie chce Pani/Pan omawia¢ swoich uwag bezposrednio
z personelem odpowiedzialnym, mozna zgtosi¢ sie do dziatu
skarg i wnioskow (complaints department). Tam otrzyma
Pani/Pan pomoc w rozwigzaniu probleméw lub
uwzglednieniu uwag, a takze — jesli bedzie taka potrzeba —
pomoc przy ztozeniu formalnej skargi.

4, Mozna ztozy¢ swoje zastrzezenia badz uwagi na pismie do
Dyrektora placowki (Chief Executive), ktéry rozpocznie
postepowanie wyjasniajgce i odpowie pisemnie na
Pani/Pana skarge.

Uwaga: Dane kontaktowe podano na koncu ulotki. Pismo mozna
przestac¢ takze pocztg elektroniczng — w formie e-maila.

Peten tekst Procedury Skargowej (Complaints Procedure)
zamieszczono w Internecie pod adresem: http://www.ruh-
bath.swest.nhs.uk, w zaktadce Trust

Ustugi medyczne swiadczone na terenie naszego
szpitala (RUH), ale nie obstugiwane przez
Fundacje Royal United Bath NHS Trust

Ustugi zwigzane z cigza i potogiem. Oddziat potozniczy,
mieszczacy sie w skrzydle Ksieznej Anny (Princess Anne
Wing) obstugiwane sg przez fundacje Wiltshire Primary Care
Trust. Kontakt do fundacji:

Wiltshire PCT, Valentines, White Horse
Business Park, Trowbridge, Wiltshire, BA14 OXG,
Tel: 01225 754453

Ustugi dotyczace zdrowia psychicznego. Oddziat
psychiatryczny, mieszczacy sie w budynku Hillview Lodge
obstugiwane sg przez fundacje Avon & Wiltshire Partnership
NHS Trust. Kontakt do fundacji:

Avon and Wiltshire Mental Health Partnership NHS Trust,
Bath NHS House, Combe Park, Bath, Avon, BA1 3QE
Tel: 01225 731731
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Niezalezne doradztwo i pomoc przy skiadaniu formalnej skargi.

W toku catego procesu skargowego mozna uzyska¢ pomoc
Niezaleznego Doradztwa ds skarg i zazalen (Independent
Complaints Advocacy Service (ICAS)). Organizacja ta moze stuzy¢
pomocg telefonicznie, dostarczy¢ pakiet informacyjny, pomaoc
napisac¢ pismo lub zorganizowa¢ pomoc osobistego przedstawiciela,
ktory bedzie towarzyszyt Pani/Panu na ewentualnych spotkaniach.

Dane kontaktowe ICAS zamieszczono na ostatniej stronie ulotki.
Rzecznik ds. ustug medycznych (Health Service Ombudsman)

Jesli w dalszym ciggu jest Pani/Pan nieusatysfakcjonowana/-y
wynikiem procesu skargowego, wigcznie z odwotaniem do Komisji
Zdrowia, moze sie Pani/Pan skontaktowaé¢ z Rzecznikiem ds. ustug
medycznych z wnioskiem o zbadanie sprawy (wszczecia
postepowania wyjasniajgcego). Rzecznik ds. ustug medycznych jest
niezalezny zaréwno od Narodowego Funduszu Zdrowia (NHS), jak i
od Rzadu. Nie jet on zobowigzany do rozpatrywania kazdej skargi, i
z zasady nie zajmie sie sprawa, ktora nie zostata juz rozpatrzona
przez wszystkie szczeble procedury skargowej NHS.

Dane kontaktowe znajdujg sie na koncu ulotki.

Documents/Policies/Corporate/ Complaints Management.
Kto moze zlozy¢ skarge?

Kazdy pacjent otrzymujacy $wiadczenia medyczne Narodowego
Funduszu Zdrowia (NHS) w Krolewskim Szpitalu Zespolonym moze
ztozy¢ skarge.

Kazda osoba, ktorej dotyczy, lub moze dotyczy¢ dziatanie,
zaniechanie lub decyzja Krélewskiego Szpitala Zespolonego
réwniez ma prawo do ztozenia skargi.

Czlonek rodziny lub przedstawiciel moze chcie¢ ztozy¢ skarge badz
to w imieniu pacjenta, badz z powodu zaniepokojenia procesem
leczniczym pacjenta. W takim przypadku, o ile nie wystapig
szczegolne okolicznosci badz $mierc pacjenta, pisemna zgoda
pacjenta na udostepnienie poufnych i osobistych informaciji bedzie
wymagana przed rozpatrzeniem skargi.

Niektore z ustug medycznych, swiadczonych na terenie
Krélewskiego Szpitala Zespolonego sg obstugiwane przez inne
organizacje. Na kohcu niniejszej ulotki podano liste tych ustug oraz
kontakt do obstugujacych je organizacji.

Skarge nalezy ztozy¢ w terminie szesciu miesiecy od zdarzenia, lub
w terminie szesciu miesiecy od powziecia wiedzy o zdarzeniu.
Wszelkie skargi ztozone po tym terminie bedqg przyjete wytacznie
jesli Szef dziatu skarg i zazalen (Complaints Manager) wyrazi zgode
na przyjecie spdznionej skargi.

W jaki sposéb ztozy¢ formalna skarge
Mozna:

zatelefonowac do dziatu skarg i wnioskéw lub do PALS i
poprosi¢ o pisemne zarejestrowanie skargi oraz jej
rozpatrzenie.

napisa¢ do Dyrektora (Executive Officer) placéwki, opisujac
szczegotowo Pani/Pana uwagi.

wysta¢ email do Szefa dziatu skarg i wnioskow (Complaints
Manager) — dane kontaktowe na ostatniej stronie ulotki.



Poszczegodlne kroki procesu skargowego

Krok 1. Jesli jest taka mozliwos¢ lub
sposobnos¢, rozwigzanie problemu
nalezy zaczg¢ od rozmowy z
pracownikiem odpowiedzialnym lub z
kierownikiem oddziatu badz z szefowq
pielegniarek (Modern Matron).

Krok 2. Jesli sprawy nie udato sie
zatatwi¢ w Kroku 1, prosze
skontaktowac sie z PALS lub z
Dziatem Skarg i Wnioskow.

Krok 3. Jesli sprawy nie udato sie
zatatwi¢ w Kroku 2, prosze ztozy¢
formalne pisemne zazalenie do
Dyrektora placowki.

Krok 4. Jesli sprawy nie udato sie
zatatwi¢ w Kroku 3, prosze
skontaktowac sie z Komisjg Zdrowia.

Krok 5. Jesli w dalszym ciggu sprawy
nie udato sie zatatwic, ostatnim krokiem
jest kontakt z Rzecznikiem ds. ustug
medycznych Anglii

Formalny proces reklamacji

Whptyniecie formalnej skargi bedzie potwierdzone pisemnie w
ciggu dwoch dni roboczych. Potwierdzenie zawiera informacje o
wszczeciu postepowania wyjasniajgcego. Wyniki postepowania
wyjasniajacego oraz odpowiedz na podniesione przez Panig/Pana
zarzuty zostang przestane listownie przez Dyrektora placowki w
terminie 25 dni roboczych. Prosze pamietac, ze 25 dni roboczych
to docelowy termin wskazany przez administracje rzadowa.
Prosze zauwazy¢, ze po doliczeniu dni wolnych od pracy 25 dni
roboczych to okoto 5 tygodni kalendarzowych. Jesli nie bedziemy
w stanie zakonczy¢ postepowania wyjasniajacego w tym terminie,
powiadomimy Panig/Pana pisemnie.

Mamy nadzieje, ze odpowiedz Dyrekcji placéwki w petni odpowie
na Pani/Pana zarzuty i watpliwosci. Jesli jednak nie bedzie
Pani/Pan zadowolona/-y z odpowiedzi, prosze napisa¢ do nas
ponownie, wskazujac kwestie, ktére Pani/Pana zdaniem winnismy
ponownie przeanalizowac. Alternatywnie oferujemy Pani/Panu
mozliwo$¢ spotkania z kierownikami i lekarzami celem dalszego
omowienia problemu jedli Pani/Pan uwaza to za potrzebne.

Jesli w dalszym ciggu jest Pani/Pan niezadowolona/-y z naszej
pierwszej oraz nastepnej odpowiedzi na skarge, przystuguje
Pani/Panu prawo do przekazania skargi do Komisji Zdrowia
(Healthcare Commission). Dane kontaktowe zostang podane w
ostatecznej (kolejnej) odpowiedzi Dyrekcji placéwki na skarge.

Komisja Zdrowia jest niezalezng organizacjg, utworzong w celu
promowania polepszania standardu opieki medycznej, ktéra ma
obowigzek rozpatrywania skarg w sposéb wiarygodny i uczciwy
wobec skfadajacego skarge, jak tez i wobec osoby badz
organizacji przeciwko ktorej skarga zostata ztozona.



