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Komplementy

W Fundacji NHS Trust w Lancashire zachecamy pacjentéw do pisania
komplementéw i podziekowan, gdy sg oni zadowoleni z ustug oraz leczenia.
Komplementy te dostarczajg nam warto$ciowych informacji na temat
$wiadczonych przez nas ustug.

Jesli zyczycie sobie Panstwo przestaé podziekowania do kogo$ z naszej
obsugi, na oddziat czy do departamentu, prosze zrobcie to Panstwo; jest to
cenng opinig dla nas oraz dowodem uznania dla pozytywnej pracy, jakg
wykonujemy kazdego dnia. Mozecie Panistwo przesta¢ kartke pocztowa, list
lub poprosi¢ kogo$ z obstugi o udestepnienie Panstwu formularza.

Rozwigzywanie Problemoéw

Chcemy, aby kazdy z Panistwa otrzymat najlepsza opieke. Jesli jednak macie
Panstwo poczucie, ze nie zostato to przez nas osiggniete, prosimy nam o tym
powiedzie¢. Panstwa komentarze oraz skargi mogg poméc nam w ulepszeniu
oferowanych ustug.

Niektoére problemy moga zostaé rozwigzane natychmiast na miejscu przez
naszych pracownikdw, ktérzy sie Panstwem opiekujg. Prosimy zatem
porozmawia¢ z przetozong na oddziale, w klinice czy w danym
departamencie, jesli macie Panstwo jakies problemy czy obawy. Mamy
nadzieje, ze wigkszos¢ przypadkéw moze zostaé rozwigzana natychmiast.

Skiadanie Skargi

Jesli Panstwa problem nie moze zostaé rozwigzany w sposob
nieformalny poprzez rozmowe z naszym pracownikiem, wéwczas
mozecie zyczy¢ sobie Panstwo ztozy¢ skarge. Powinno to zostacé
wykonane jak najszybciej, jednak nie pézniej niz dwanascie miesigcy
od momentu zaistniatego problemu. Prosze pamietaé, ze:

» Zlozona przez Panstwa skarga bedzie traktowana w sposéb poufny
» Jej szczegoty nie zostang zapisane w Panstwa danych w przychodni
 Nie bedzie to mialo zadnego wplywu na Panstwa
przyszte leczenie

Gdy sktadacie Panstwo skarge waznym jest, aby$cie wyszczegolnili
Panstwo wszystkie swoje obawy. Tylko wéwczas bedziemy mieli
pewnosg¢, ze kazdy z punktéw jest w petni zaadresowany w naszej
odpowiedzi. Jest kilka sposobow, na jakie mozecie Panstwo ztozyé
skarge:



e Cztonkowie obstugi przekaza Panstwu formularz do wypetnienia,
jak rowniez moga pomoc Paristwu w jego wypetnieniu.

» Mozecie napisaé Parnistwo do Departamentu Obstugi Klienta droga
pocztowa lub elektroniczng (szczegodly dotyczace kontaktu sa na
odwrocie strony)

» Mozecie zatelefonowaé Paristwo do Departamentu Obstugi Klienta,
ktorego zespot przygotuje dla Paristwa na pi$mie Paristwa obawy.
Nastepnie pismo to zostanie Paristwu odestane w celu uzyskania
Paristwa potwierdzenia oraz podpisu, a nastgpnie poprosimy o
odestanie go do nas w dolaczonej kopercie.

W przypadku, gdy sktadacie Panstwo skarge w czyim$ imieniu, zwykle
kontaktujemy sie z takg osobg w celu uzyskania jej zgody. Jest to po to,
abyémy byli w stanie przedstawi¢ Panstwu wszystkie szczegoty dotyczace
leczenia tej osoby oraz opieki nad nig. Jesli uznacie to Paristwo za
nieodpowiednie, prosimy woéwczas o kontakt z nami w celu przedyskutowania

tej sprawy.

Jakie jest nasze dalsze dziatanie

Po otrzymaniu Panstwa skargi, w ciggu 3 dni roboczych potwierdzimy jej
otrzymanie. Nastepnie zostang poczynione odpowiednie kroki w celu
rozwazenia tej sprawy. W ciggu kolejnych 25 dni roboczych powinni otrzymacé
Panstwo od nas petng i klarowna odpowiedz chyba, ze wczesniej ustalone
zostaty z Panstwem inne ramy czasowe. W przypadku, gdy odpowiedz
zajmnie wiecej czasu, napiszemy do Panstwa wyjasniajgc powdd opdznienia.

Mamy nadzieje, ze nasza odpowiedz odpowie na wszystkie wskazane przez
Panstwa punkty. Jednak, jesli uwazacie Panstwo, ze skarga, ktérg wniesliscie
nie zostata w petni rozwigzana, mozecie zawsze skontaktowaé sie¢ z nami
wyszczegolniajgc dalsze szczegdty. Jesli weiaz nie bedziecie Parfstwo
usatysfakcjonowani, mozecie skontaktowaé si¢ Paristwo z ustugami
Parliamentary & Health Service Ombudsman miesazacymisie przy.

Millbank Tower

Millbank

London

SW1P 4QP

Tel: 0345 0154033 Fax: 0300 061 4000
Email: phso.enquiries@ombudsman.org.uk
Str internetowa: www.ombudsman.org.uk



Jesli majg Parstwo jakiekolwiek obawy co do przepiséw ustug / zajec
$wiadczonych przez Trust, mozecie Parstwo skontaktowac si¢ z Komisjg
Swiadczenia Ustug Opieki :

CQC National Customer Service Centre (Narodowe Centrum Obstugi
Klienta)

Citygate

Gallowgate

Newcastle Upon Tyne

NE1 4PA

Tel: 0300 616161

Str internetowa: www.cqc.org.uk

Email: Online form on the website



Departament Obstugi Klienta Inne zrodta Informale:

Opieka NHS Lancashire Linia Pomocy ds. Zdrowia Mentalnego
Fundacja Trust ; ;

Sceptfe Point, Sceptre Way, Dosta'rcza ona usfug |'nformacyjnycI.1 oraz stuzy pc?moca
Walton Summit, Preston w razie obaw pacjentéw w Lancashire. Dostepna jest
PR5 6AW pomiedzy 7:00, a 23:00 od poniedziatku do pigtku oraz od

01772 695315/773629 12:00 do 24:00 w soboty oraz niedziele
Potaczenie bezptatne 0808
144 1010 Polaczenie bezptatne 0500 639000.

Prosimy odwiedzi¢ naszg strone: Opieka nad Pacjentami
www.lancashirecare.nhs.uk/cus

tomer-care Jesli zechcg Paristwo Ztozyé podzigkowanie Ustugom Trust,
zostawié komentarz lub podzieli¢ si¢ obawami lub ztozy¢
Inne pozyteczne kontakty: skarge, prosimy o kontakt z Departamentem Obstugi Klienta
gﬂv‘v’;‘;c('; iFr’] ?anzt;”"’ Celglic sie pod nr 01772 695315, linia bezptatna 0808 144 1010 lub
www.patientopinion.org. uk droga elektroniczng na adres email

customer.care@lancashirecare.nhs.uk
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