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NHS (panstwowa stuzba zdrowia) w Szkocji doktada wszelkich staran, aby zapewnic pacjentom
najlepsza mozliwg opieke i leczenie. Wszelkie uwagi ze strony pacjentéw, zarobwno pozytywne jak i
negatywne, pomagajg nam stale podnosi¢ poziom naszych ustug. Jesli pacjent jest niezadowolony,
chcemy o tym wiedzie€.

Niniejsza ulotka wyjasnia, jak ztozy¢ skarge zgodnie z procedurg NHS.

Jakie moga by¢ przyczyny skarg?

Skargi moga dotyczy¢ miedzy innymi:

. opieki i leczenia w ramach NHS zaréwno w trakcie, jak i po ich zakonczeniu,

. miejsca, w ktérym odbywa sie leczenie, np. przychodni, szpitala, wieziennego osrodka
zdrowotnego lub karetki pogotowia,
pracownika NHS odpowiedzialnego za leczenie pacjenta

. organizacji ustug zdrowotnych w miejscu zamieszkania pacjenta, jesli miato to wptyw na
przebieg leczenia lub jakos¢ opieki.

Jesli skarga dotyczy réwniez innego oddziatu NHS lub innych organizaciji, np. spotecznych,
rozwazymy te skarge lub skierujemy jg do oséb odpowiedzialnych z ramienia tej innej organizaciji.
Pacjent otrzyma od nas informacje o tym, kto rozpatruje jego skarge.

Jakie skargi nie beda brane pod uwage?

Procedura NHS nie dopuszcza przyjmowania skarg dotyczacych:

o prywatnej opieki zdrowotnej i leczenia,

. ustug nieoferowanych lub niefinansowanych z funduszu NHS, oraz
. spraw ztozonych w sadzie.

Procedura rozpatrywania skarg przez NHS nie przewiduje odszkodowan w formie pienieznej.
Pacjenci zgtaszajacy roszczenia o odszkodowanie powinni zwréci¢ sie do najblizszego citizens
advice bureau (obywatelskiego biura doradczego) lub do adwokata.



Kto moze ztozy¢ skarge?

Skargi mogg sktada¢ osoby, ktore:

. korzystaty lub korzystajg z opieki lub leczenia w ramach NHS lub
. odwiedzity placéwke lub korzystaty z ustug NHS.

Istnieje mozliwos¢ ztozenia skargi w imieniu innej osoby, jesli:

. osoba ta wyrazita zgode na ztozenie skargi — pacjent ten musi wtedy wyrazi¢ zgode na wglad w
jego dokumentacje zdrowotng przez pracownikdéw NHS,

. sktadajacy skarge jest rodzicem, opiekunem lub kuratorem osoby niepetnoletniej, ktéra nie jest
na tyle dojrzata, by zrozumie¢ procedure sktadania skarg,

. sktadajacy skarge posiada petnomocnictwo lub jest kuratorem osoby niezdolnej do
podejmowania decyzji i jest uprawniony nakazem sgdowym do ztozenia skargi,

. skfadajacy skarge jest krewnym lub osobg blisko zwigzang ze zmartym pacjentem i ma
zastrzezenia do zapewnionej mu za zycia opieki lub

e jest niezaleznym przedstawicielem pacjenta (wiecej informacji na temat funkcji niezaleznego
przedstawiciela znajdziesz na stronie 4).

Jaki jest termin sktadania skarg?

Czas na zlozenie skargi jest ograniczony. Zazwyczaj skarge mozna ztozy¢:

. W ciggu szesciu miesiecy od daty zdarzenia, ktore jest przedmiotem skargi lub

. w ciggu szesciu miesiecy od stwierdzenia podstaw do ztozenia skargi, ale nie pozniej niz w
ciggu 12 miesiecy od daty zdarzenia.

Jesli pacjent uwaza, ze to ograniczenie czasowe nie powinno dotyczyc¢ jego indywidualnego

przypadku, powinien to przedyskutowac z osobg rozpatrujgca skarge. W wyjatkowych wypadkach

skarga moze zostac rozpatrzona po uptywie limitu czasu.

Jesli NHS odrzuci ztozong skarge, pacjent moze odwotac sie do Scottish Public Services
Ombudsman (szkockiego rzecznika praw obywatelskich do spraw stuzb publicznych). Wiecej
informacji na ten temat znajdziesz na stronie 5.

Procedura sktadania skarg

Co powinien uczyni¢ pacjent?

. W pierwszej kolejnosci nalezy porozmawiac z pracownikiem NHS odpowiedzialnym za opieke
zdrowotng pacjenta. Czynigc to, pacjent daje pracownikom NHS szanse natychmiastowej
reakcji i rozwigzania problemu.

. Jesli nie jest mozliwa rozmowa z pracownikiem NHS bezposrednio odpowiedzialnym za opieke
nad tym pacjentem, mozna zwrdci¢ sie do przetozonego lub urzednika biura skarg i zazalen w
danej organizacji NHS.

. Skarge mozna ztozy¢ osobiscie, telefonicznie lub pisemnie. Sktadajac skarge, nalezy podac:

= petne imie, nazwisko i adres (oraz imie i nazwisko pacjenta, jesli skarge sktada jego
przedstawiciel), a takze
= jak najwiecej pomocnych informacji o tym, co zaszto, gdzie i kiedy.

o Skarge mozna réwniez wystaé faksem, poczta elektroniczng lub ztozyé przez telefon tekstowy

(jesli jest dostepny), ale nie gwarantuje to poufnego traktowania danych osobowych.



Do kogo skierowaé skarge?

Skfadajac skarge na jakiekolwiek ustugi NHS, nalezy w pierwszej kolejnosci zwrdcic¢ sie
bezposrednio do osoby lub organizacji Swiadczacej te ustugi.

Jesli pacjent ma watpliwosci zwigzane z takg procedurg, powinien zapoznac sie z rozdziatem na
stronie 5 broszury, informujgcym o tym, do kogo mozna zwréci¢ sie o pomoc w najblizszej NHS
board (placéwce NHS).

Jesli skarga dotyczy NHS 24 lub Golden Jubilee National Hospital (szpitala Golden Jubilee
National Hospital), nalezy w pierwszej kolejnosci zwréci¢ sie do osoby, ktora przyjmowata
pacjenta. Jesli pacjent nie chce tego uczyni¢, moze zwrdcic sie do urzednika biura skarg i
zazalen w danej placéwce. Adresy i numery telefonéw podano na stronie 6.

Jesli skarga dotyczy Scottish Ambulance Service (szkockiego pogotowia ratunkowego), nalezy
zwrocic sie do gtéwnej siedziby tej instytucji. Adresy i numery telefonéw podano na stronie 5.
Jesli skarga dotyczy State Hospital (szpitala State Hospital), nalezy zwrdci¢ sie do urzednika
biura skarg i zazalen w tym szpitalu. Adresy i numery telefonéw podano na stronie 6.

Jaki jest przebieg sprawy po zlozeniu skargi?

W ciagu trzech dni roboczych od dostarczenia skargi pacjent otrzymuje pismo.
Pismo to:
= wyjasnia, jakie czynnosci zostang podjete w celu rozpatrzenia skargi,
= oferuje mozliwos¢ omowienia przedmiotu skargi z pracownikiem NHS,
= informuje o mozliwosciach otrzymania niezaleznej porady i wsparcia (patrz strona 4),
oraz
= informuje o mozliwosciach postepowania ugodowego lub mediacyjnego, jesli takie
istniejg (patrz strona 4).
Informacje o sktadajacym skarge traktowane sg poufnie. W trakcie rozpatrywania skargi
konieczna moze by¢ rozmowa na temat pacjenta z innymi pracownikami NHS lub udostepnienie
im jego dokumentacji zdrowotnej. Jesli pacjent nie zyczy sobie udostepnienia danych z jego
dokumentacji zdrowotnej osobom trzecim, powinien powiedzie¢ o tym w momencie skfadania
skargi.
Dane pacjenta i przedmiot skargi zostang zachowane w dokumentacji NHS, aby pomo6c nam w
podnoszeniu poziomu naszych ustug.

Kiedy pacjent otrzyma odpowiedz?

W ciggu 20 dni roboczych od dostarczenia skargi pacjent otrzyma odpowiedz.

Jesli skarga dotyczy GP surgery (przychodni rejonowej), przychodni dentystycznej NHS,
przychodni okulistycznej NHS lub apteki, odpowiedz nadejdzie w cigagu 10 dni.

W niektérych przypadkach mozemy potrzebowaé wiecej czasu na udzielenie wyczerpujacej
odpowiedzi i nie bedziemy w stanie dotrzymac tego terminu. Je$li zaistnieje taka sytuacja,
poinformujemy o tym pacjenta i podamy przyczyny.



. Pacjent otrzyma pisemng odpowiedz zawierajgcg wyniki badania sprawy. Pacjent otrzyma od
nas:

= zapewnienie, ze zbadaliSmy sprawe i nasze stanowisko odnosnie wszystkich punktéw
poruszonych w zazaleniu,

= przeprosiny za zaistniate z naszej winy nieprawidtowosci,

= wyjasnienie, co zamierzamy zrobi¢, aby sytuacja bedaca przyczyna skargi nie powtorzyta
sie w przysztosci.

= jesli to konieczne, wyjasnienie, dlaczego nie mozemy uczynic nic wiecej w niektorych
sprawach bedgcych przedmiotem skargi,

= propozycje rozmowy z pracownikiem NHS, jesli ktérykolwiek z punktow odpowiedzi jest
dla pacjenta niejasny,

» informacje na temat instytucji Scottish Public Services Ombudsman (szkockiego
rzecznika praw obywatelskich do spraw stuzb publicznych), ktéra moze by¢ przydatna,
jesli pacjent nie jest zadowolony ze sposobu rozpatrzenia skargi (wiecej informacji na ten
temat znajduje sie na stronie 5).

Gdzie mozna otrzymaé pomoc w sprawie ztozenia skargi?

Niezalezne doradztwo i pomoc

. Pacjent, ktéry potrzebuje porady lub pomocy w sprawie sktadania skargi, moze poprosic
pracownika stuzby zdrowia lub kogos z personelu o dane kontaktowe niezaleznego doradztwa
i wsparcia (Independent Advice and Support Service — IASS), dostepnego za posrednictwem
lokalnego biura citizens advice bureau. Adresy i numery telefonéw znajdziesz na stronie 5.

Niezalezny przedstawiciel

. Jesli pacjent nie jest w stanie ztozy¢ skargi osobiscie i chce, aby ktos uczynit to w jego imieniu,
moze zwrdcic sie o pomoc do niezaleznego przedstawiciela. Niezalezny przedstawiciel to osoba
spoza NHS, ktéra wystepuje w imieniu pacjenta i pomaga mu sformutowac skarge. Informacje o
ustugach tego typu w miejscu zamieszkania pacjenta mozna uzyskac od pracownika NHS board
lub urzednika biura skarg i zazalen.

Postepowanie pojednawcze lub mediacyjne

. Postepowanie pojednawcze lub mediacyjne polega na zorganizowaniu spotkania zwasnionych
stron w celu wspdlnego poszukiwania rozwigzania problemu.

. Niezalezny rozjemca lub mediator moze sprobowac¢ pomaoc pacjentowi i osobie, na ktérg
pacjent ztozyt skarge podja¢ wspdlng decyzje o dalszym postepowaniu.

. Postepowanie pojednawcze lub mediacyjne mozna zastosowacd tylko wtedy, gdy obie strony
wyrazajg na nig zgode.

. Wiecej informacji o postepowaniu pojednawczym lub mediacyjnym mozna uzyskac¢ od osoby
rozpatrujgcej skarge.

Postepowanie w przypadku, gdy osoba skitadajaca skarge zmienita zdanie

. Pacjent, ktéry ztozyt skarge, moze w kazdej chwili zmieni¢ zdanie. Powinien, jak najszybcie;j
poinformowac o tym NHS. Jesli to mozliwe, prosimy o informacje na pismie, ale mozna to
uczyni¢ rowniez drogg telefoniczna.



Sposbéb postepowania, jesli pacjent nie jest zadowolony ze sposobu
rozpatrzenia jego skargi przez NHS.

The Scottish Public Services Ombudsman (SPSO) — szkocki rzecznik praw obywatelskich do

spraw stuzb publicznych

. Jesli pacjent otrzymat od NHS wyczerpujaca odpowiedz na ztozong skarge i nie jest z niej
zadowolony, moze zwréci¢ sie ze skargg do SPSO (szkockiego rzecznika praw obywatelskich
do spraw stuzb publicznych).

» Rzecznik SPSO ten zasadniczo nie rozpatruje skarg, ktére wptynety po uptywie 12
miesiecy od zdarzenia bedacego przedmiotem skargi. W niektorych przypadkach
ograniczenie to nie ma zastosowania. Wiecej informacji mozna uzyskac u rzecznika
SPSO.

» Rzecznik SPSO nie rozpatruje spraw ztozonych w sadzie.

. Pacjent moze réwniez zwrdcic sie do rzecznika SPSO, jesli nie jest zadowolony ze sposobu
rozpatrywania jego skargi przez NHS, na przyktad, jezeli uwaza, ze proces ten trwa zbyt dtugo.

. Ombudsman (rzecznik praw obywatelskich) nie przyjmuje wszystkich zgtoszonych spraw i sam
decyduje, czy bedzie prowadzi¢ sprawe zgtoszonej skargi.

. Wiecej informacji o tym, jak skontaktowac sie z Ombudsman, podano na stronie 6.

Jak uzyskac¢ dalsze informacje

. Aby uzyskac wiecej informacji na temat zagadnien oméwionych w tej ulotce, nalezy
skontaktowac sie z:

» najblizszg placowka NHS board i poprosi¢ o informacje na temat skfadania skarg na
NHS.

Wszystkie adresy i numery telefonéw lokalnych placéwek NHS board mozna znalezé:

— w ksigzce telefonicznej pod hastem ‘health services’ (opieka zdrowotna)

— dzwonigc pod numer NHS inform Helpline (telefonicznej linii informacyjnej)

0800 22 44 88 lub

— w internecie na stronie www.hris.org.uk

= za posrednictwem NHS inform Helpline pod numerem 0800 22 44 88 (textphone 18001
0800 22 44 88)

= w lokalnym citizens advice bureau (najblizsze biuro mozna znalez¢ za posrednictwem
internetu, na stronie www.cas.org.uk, badz w lokalnej ksigzce telefonicznej).

Scottish Ambulance Service (szkockie pogotowie ratunkowe)
Skargi dotyczgce pogotowia ratunkowego nalezy kierowa¢ pod adresem:
National Complaints Administrator

Scottish Ambulance Service

National Headquarters

Tipperlinn Road

Edinburgh

EH10 5UU

Telefon 0131 446 7000



NHS 24

Skargi dotyczace NHS 24 nalezy kierowa¢ pod adresem:
Patient Customer Relations Department

NHS 24

Caledonia House

Fifty Pitches Road

Cardonald Park

Glasgow

G51 4ED

Telefon 0141 337 4501

Golden Jubilee National Hospital (szpitala Golden Jubilee National Hospital)

Skargi dotyczgce szpitala Golden Jubilee National Hospital nalezy kierowa¢ pod adresem:
Risk Manager

NHS Waiting Times Centre Board

Golden Jubilee National Hospital

Agamemnon Street

Clydebank

G81 4DY

Telefon 0141 951 5154

State Hospital (szpitala State Hospital)

Skargi dotyczgce szpitala State Hospital nalezy kierowa¢ pod adresem:
Complaints Officer

The State Hospital

Carstairs

Lanark

ML11 8RP

Telefon 01555 842 200

Scottish Public Services Ombudsman (SPSO) (rzecznik praw obywatelskich do spraw stuzb
publicznych)

The Scottish Public Services Ombudsman

Freepost EH641

Edinburgh

EH3 OBR

Telefon 0800 377 7330

Wiadomos¢ tekstowa 07900 494 372

E-mail ask@spso.org.uk

Strona internetowa www.spso0.org.uk



Informacje o prawach pacjenta

Poufnosé — to Twoje prawo (Confidentiality — it’s your right) wyjasnia, w jaki sposdb NHS
dba o poufne traktowanie danych dotyczacych zdrowia pacjentow.

Jak zobaczy¢ swoja dokumentacje zdrowotng (How to see your health records) informuje
o prawie pacjenta do wgladu i posiadania kopii swojej dokumentacji zdrowotne;j.

NHS i Ty (The NHS and You) wyjasnia, czego pacjent moze oczekiwac od szkockiej stuzby
zdrowia oraz jakie sg oczekiwania NHS wzgledem pacjenta.

Zgoda pacjenta — to Twoja decyzja (Consent — it’s your decision) poucza, jak angazowac
sie w decyzje odnosnie wiasnej opieki zdrowotnej i leczenia.

Opieka zdrowotna dla obcokrajowcow (Health care for overseas visitors) to zestaw danych
o tym, jakie swiadczenia stuzby zdrowia NHS przystugujg obcokrajowcom podczas ich pobytu w
Szkocji.

Informacje dla dzieci i miodziezy

Zgoda pacjenta — Twoje prawa (Consent — your rights) poucza, jak angazowac sie w
decyzje odnosnie wtasnej opieki zdrowotnej i leczenia.

Poufnosé — Twoje prawa (Confidentiality — your rights) wyjasnia, w jaki sposdb NHS dba o
poufne traktowanie danych dotyczacych zdrowia pacjentow

Zabierz gtos! Masz prawo, by Cie wystuchano (Have your say! Your right to be heard)
informuje, w jaki sposéb mozna zgtasza¢ uwagi i zazalenia do NHS.

Informacje dla opiekunow

Opieka a zgoda pacjenta (Caring and consent) przedstawia prawo opiekuna do
zaangazowania sie w podejmowanie decyzji zwigzanych z opiekg zdrowotng nad dorostym
podopiecznym.

Gdzie uzyskac te informacje:

w przychodniach GP surgeries i gabinetach dentystycznych, szpitalach i wszelkich innych
placowkach opieki zdrowotnej NHS

za posrednictwem NHS inform Helpline pod numerem 0800 22 44 88 (textphone - dla
niestyszacych 18001 0800 22 44 88)

www.hris.org.uk

w lokalnym biurze citizens advice bureau (najblizsze biuro mozna znalez¢ za posrednictwem
internetu, na stronie www.cas.org.uk badz w lokalnej ksigzce telefonicznej).



Twoja opinia jest dla nas wazna!
Chcemy poznac opinie pacjentéw o tej ulotce.

Prosimy o przesytanie uwag:

. pocztg na adres: HRIS, Consumer Focus Scotland, FREEPOST GW5277, Glasgow G1 3BR
. pocztg elektroniczng na adres: hris@consumerfocus.org.uk

. klikajgc tacze ,contact us” na naszej stronie internetowej www.hris.org.uk lub

. telefonicznie pod numerem 0141 226 5261.

Dotozylismy wszelkich staran, aby zapewni¢ prawdziwos¢ wszelkich informacji podanych w niniejszej
ulotce. Tym niemniej ulotka ma wytgcznie charakter informacyjny i nie nalezy na niej polegac jak na
stwierdzeniu stanu prawnego. W przypadku zamiaru podjecia krokow prawnych, nalezy skontaktowac
sie z adwokatem, citizens advice bureau lub inng organizacjg doradcza.

Przygotowane przez Health Rights Information Scotland, projekt organizacji Consumer Focus
Scotland, dla Scottish Government Health Directorates.

v

Consumer Focus A‘-
The Scottish
Scotland Government

Aby uzyskac podane tu informacje w innym jezyku lub formacie, prosimy zatelefonowa¢ do lokalnej
placéwki NHS board.

Aby uzyska¢ pomoc w tym zakresie, nalezy skontaktowac sie z linig informacyjng NHS inform
Helpline pod numerem 0800 22 44 88 (textphone — dla niestyszacych: 18001 0800 22 44 88).

www.hris.org.uk



