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Informacje ogodlne

Niniejsza broszura przeznaczona jest dla oso6b
ktore korzystajg z leczenia lub opieki lekarskiej w
Anglii. Wyjasnia ona jakich standardéw opieki majg
Panstwo prawo oczekiwa¢ od poradni lekarskiej
wobec obowigzujgcych przepisow i co nalezy zrobic
jesli nie zostalty one wobec Panstwa spetnione.
Ponizej wyjasniono jakie dziatania podejmuje sie
aby dopilnowac, ze poradnie lekarskie spetniajg
krajowe wymogi jakosci i bezpieczenstwa, jak
rowniez co robimy w wypadku gdy poradnia

lekarska takowych nie spetnia.

O nas

Nasza instytucja nazywa sie Care Quality
Commission (CQC) — Komisja Kontroli Jakosci. Jest
to niezalezny organ kontrolujgcy opieke zdrowotng

oraz spoteczng nad osobami dorostymi w Anglii.
Naszym zadaniem jest dopilnowac¢, zeby opieka

zdrowotna i spoteczna zapewniana ludziom bytfa

bezpieczna, skuteczna, petna wspoiczucia i



wysokiej jakosci. Staramy sie réwniez o poprawe
serwisow opieki.

Moniturujemy, kontrolujemy oraz przeprowadzamy
inspekcje zaktadow opieki aby dopilnowac, ze
spetniajg one podstawowe standardy jakosci i
bezpieczenstwa, po czym publikujemy wszystkie
rezultaty, tgcznie z naszg oceng w celu pomocy w

wyborze odpowiedniej placowki.

Dbamy o interesy ludzi bezbronnych, réwniez tych
objetych prawami Ustawy n/t Zdrowia Psychicznego
(ang. Mental Health Act).

Na pierwszym miejscu stawiamy  opinie,
doswiadczenia, zdrowie i dobre samopoczucie ludzi
ktorzy korzystajg ze wspomnianych ustug. Mamy
tez uprawnienia pozwalajgce na wszczecie
odpowiedniego postepowania w przypadkach gdy

wymogi opieki nie sg przestrzegane.



Rejestracja oraz inspekcje poradni

lekarskich

Wszystkie poradnie lekarskie majg prawny
obowigzek dopilnowac, aby opieka i leczenie jakie
zapewniajg byly zgodne z krajowymi standardami

jakosci i bezpieczenstwa.

Rejestrujemy wytgcznie placoéwki, ktére mogg
udowodni¢ swojg zgodnos¢ ze wspomnianymi
standardami. Ponadto, zadna niezarejestrowna u

nas placowka nie moze prowadzi¢ dziatalnosci.

Przeprowadzamy inspekcje poradni lekarskich w
celu sprawdzenia zgodnosci z  krajowymi
standardami. Mamy prawo dokonacC inspekcji
poradni o kazdej porze jesli istniejg obawy o jakosc
opieki jakie] dostarcza.

Ponizej podsumowano czego mozna spodziewac
sie od placowki przestrzegajgcej krajowych

standardow jakosci i bezpieczenstwa.



Czego mozna oczekiwa¢ od poradni
lekarskiej przestrzegajgcej  krajowych

standardéw jakosci i bezpieczenstwa?

1. Masz prawo oczekiwa¢ szacunku, bycia
zaangazowanym oraz regularnych

informacji o wszystkim co sie dzieje.

e Ty lub ktos dziatajgcy w Twoim imieniu bedziecie
zaangazowani w konsultacje na temat Twojegj
opieki dentystycznej oraz leczenia.

e Otrzymasz pomoc w przypadku trudnosci z
podjeciem decyzji, a personel uszanuje Twojg
prywatnosc i godnosc.

e Zostaniesz  poproszony o0 zgode przed

rozpoczeciem leczenia na Tobie.

Przyktad

Aneesa i jej rodzice sg pacjentami lokalnej poradni
lekarskiej. Cata rodzina opanowata zaledwie
podstawy jezyka angielskiego, znacznie Ilepiej
porozumiewa sie w jezyku Urdu. Jej poradnia
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lekarska zapewnia ulotki o typowych zabiegach
dostepne w tym jezyku. Kiedy osmioletnia corka
Aneesy potrzebowata antybiotykow na wyleczenie
infekcji gardta, zaréwno ona jak i Aneesa zostaty
poinformowane jakie kroki trzeba podjac i dlaczego,

dlatego wyrazity na nie zgode.

2. Masz prawo oczekiwacé opieki, leczenia oraz

wsparcia dostosowanego do Twoich potrzeb

e Twoje potrzeby osobiste zostang okreslone w
celu  zapewnienia Ci  bezpiecznego |
odpowiedniego leczenia do jakiego masz prawo.

e Opieka jakg otrzymasz bedzie zalezna od tego
co W zgodzie z lekarzem uznasz za konieczne
do poprawy Twojego stanu zdrowia |
samopoczucia.

e Zapewniona bedzie ciggtosCc takiej opieki
rowniez w wypadku zmiany poradni na inna.

e Personel uszanuje Twoje  pochodzenie
kulturowe, pteC, wiek, orientacje seksualng

(homoseksualista, lesbijka, biseksualista lub



heteroseksualista), religie | wierzenia, jak

rowniez ewentualng niepethosprawnosc.

Przykiad

Andy ma 65 lat. Niedawno odwiedzit swojego
lekarza poniewaz cierpiat na powazng zgage i miat
ktopoty z przetykaniem. Po przebadaniu pacjenta,
lekarz podejrzewat, ze Andy moze mie¢ na raka
zotadka. Natychmiastowo skierowat go do
szpitalnego lekarza specjalisty. Na poczagtku
nastepnego tygodnia Andy otrzymat wiadomosc ze
szpitala potwierdzajgcg jego wizyte u specjalisty.
Kiedy Andy udat sie na spotkanie, lekarz miat juz
kopie skierowania od swojego kolegi po fachu
zawierajgcg stosowne informacje na temat historii

medycznej pacjenta oraz objawow.

3. Masz prawo oczekiwac¢ bezpieczenstwa

e Otoczenie w ktorym zostanie Ci zapewniona
opieka bedzie czyste, co zapobiega ryzyku
infekcji.

e W razie koniecznosci otrzymasz odpowiednie



lekarstwa w bezpieczny sposob, wtedy kiedy ich
potrzebujesz.

e Bedziesz leczony w bezpiecznym i tatwo
dostepnym miejscu.

e Nie stanie Ci sie krzywda z powodu uzycia
niebezpiecznego lub nieodpowiedniego sprzetu.

e Twoja poradnia lekarska podejmie odpowiednie
kroki w wypadku podejrzenia, ze pacjentowi

moze stac sie krzywda.

Przykiad

Poradnia lekarska jest niedostepna dla osob na
wozku inwalidzkim lub z powaznymi problemami w
chodzeniu, poniewaz prowadzg do niej tylko waskie
schody. Nie ma mozliwosci instalacji windy w
budynku. Poradnia umiescita bezpieczne porecze
na klatce schodowej i domofon przy drzwiach przez
ktéry mozna poprosi¢ o pomoc. Mimo to placowka
ciggle nie jest dostepna dla niektorych o0sob,
dlatego stworzono system odwiedzin domowych dla

wszystkich niepetnosprawnych pacjentow. Nowi



pacjenci starajgcy sie o rejestracje w przychodni sg
informowani o schodach i w razie koniecznosci
skierowani do miejscowej placowki ktora bedzie dla

nich dostepna.

4. Masz prawo oczekiwaé opieki z rak
odpowiednio wyszkolonych osob

e O Twoje potrzeby zdrowotne | dobre
samopoczucie @ dbat bedzie  odpowiednio
wykwalifikowany personel.

e Zawsze bedzie wystarczajgco duzo 0so6b
pracujgcych nad zapewnieniem Ci
bezpieczenstwa i zapokojenia Twoich potrzeb.

e Opieke nad Tobg sprawowaty bedg osoby ktére
sg odpowiednio kierowane oraz majg mozliwosc

rozwoju osobistego i swoich umiejetnosci.

Przyktad

Duza poradnia lekarska zatrudnia kilkunastu lekarzy

oraz siostr. Poradnia regularnie sprawdza czas



oczekiwania oraz terminy wizyt aby dopilnowac, ze
pracuje wystarczajgca ilos¢ osob aby sprostac
wymogom pacjentow. W rezultacie spotkania sg

rzadko odwotywane lub przektadane.

5. Masz prawo oczekiwacé, ze Twoja poradnia
lekarska regularnie sprawdza jakos¢
swiadczonych ustug.

e Poradnia lekarska regularnie sprawdza jakosc¢
Swiadczonych ustug aby zapewniC pacjentowi
wymagang opieke.

e Twoje informacje osobiste bedg doktadne |
odpowiednio przechowywane w bezpiecznym |
poufnym miejscul.

e Ty lub wyznaczona przez Ciebie osoba macie
prawo do wniesienia skargi, ktora musi zostac
wystuchana. Skarga  zostanie nastepnie

odpowiednio rozpatrzona.

Przyktad

Partnerzy duzej poradni lekarskiej nieustannie
starajg sie poprawiC jakos¢ ustug swiadczonych
pacjentom. Pacjenci zachecani sg do wyrazenia
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swojej opinii na formularzach stworzonych w tym
celu, jak rowniez na stronie internetowej poradni.
Partnerzy spotykajg sie raz w miesigcu w celu
rozpatrzenia skarg i innych komentarzy, po czym
ustalajg jak mozna te informacje wykorzysta¢ i w
razie koniecznosci dokona¢ ulepszen. Strona
Internetowa przychodni publikuje informacje o tym
jak wypadta ona w lokalnych i krajowych ankietach
wsrod pacjentow, jak rowniez jakie kroki podjeto w

celu ulepszenia swiadczonych ustug.

Co zrobi¢ jesli wydaje Ci sie, ze Twoja
poradnia lekarska nie speitnia krajowych

wymogow

W przypadku gdy Ty, lub osoba bliska zostaniecie

pozbawieni odpowiedniej opieki:

e Prosimy poinformowac¢ o swoich zastrzezeniach
dang poradnie, jak rowniez wniesSC oficjalng
skarge;
oraz

e Poinformowac nas o tym fakcie.
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Poinformuj poradnie o swoich zastrzezeniach

Jesli masz zastrzezenia co do opieki swiadczonej
przez Twojg poradnie lekarska, pierwszag rzeczag
powinno by¢ poinformowanie o tym kierownika
placowki. Jesli nie da sie w ten sposdéb rozwigzac
problemu, nalezy zilozy¢ oficjalne zazalenie na
placowke. Kazda poradnia lekarska ma prawny
obowigzek  posiadania sprawnego  systemu

rozpatrywania zazalen.

Jesli zazalenie dotyczy leczenia Swiadczonego
przez NHS i nie sg Panstwo usatysfakcjonowani
sposobem w jaki rozpatrzono skarge, istnieje
mozliwos¢ wniesienia jej u Parlamentarnego
Rzecznika Praw Obywatelskich i Zdrowotnych
(Parliamentary and Health Service Ombudsman)
pod numerem 0345 015 4033. Prawa pacjentow
wyjasniono pod adresem

www.nhs.uk/NHSConstitution.
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Jesli ptacg Panstwo za swoje leczenie prywatnie i
nie sg usatysfakcjonowani sposobem w jaki
poradnia lekarska rozpatrzyta skarge, mozna
wniesc¢ jg do Niezaleznej Poradni do Spraw Zdrowia
(Independent Healthcare Advisory Service - IHAS)

pod adresem www.independenthealthcare.org.uk.

Mozna rowniez zadzwonic¢ do Krajowej Izby
Lekarskiej (General Medical Council - GMC) pod
numerem 0161 923 6602 lub odwiedzi¢ ich strone

pod adresem: www.gmc-uk.org.

Powiedz nam

Nasza rola organu monitorujgcego nie daje nam
mocy prawnej do rozpatrywania i rozwigzywania
skarg, mimo to chcielibysmy, zeby powiedzieli nam
Panstwo o doswiadczonej opiece. Panstwa opinia
jest cenna. Pomaga nam zdecydowac kiedy, gdzie i
u kogo przeprowadzi¢ inspekcje. W wypadku
stwiedzenia, ze poradnia lekarska nie spetnia
okreslonych wymogow podejmiemy stosowne
dziatania. Mozecie nam Panstwo powiedzie¢ o

swoich obawach nawet jesli nie zamierzacie wnosic
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skargi na poradnie lekarskg. Chcielibysmy tez
ustysze¢ o doswiadczonych przypadkach dobrej
opieki. Najlepszym sposobem na skontaktowanie
sie z nami jest wypetnienie formularza
internetowego ‘Share your experience’, ktéry mozna
znalez¢ pod adresem www.cqc.org.uk. Mozna tez
do nas zadzwoni¢ pod numer 03000 616161 lub
napisaC pod adres widoczny na tylnej stronie
niniejszej broszury. Moga tez Panstwo opowiedzieC
nam o doswiadczone] opiece za posrednictwem
osob  pracujacych dla lokalnego oddziatu

niezaleznej komisji Healthwatch.

W jaki sposOb przeprowadzamy inspekcje |
rozpoczynamy stosowne postepowania

Kiedy przeprowadzamy inspekcje rozmawiamy z
ludzmi i dowiadujemy sie co oni myslg o
Swiadczonej opiece, sprawdzamy tez obowigzujgce
systemy oraz budynek placowki. Czesto wigczamy
do naszych inspekcji ekspertow z zewnatrz, takze
0soby majgce doswiadczenie w opiece nad innymi.

Jesli mamy wrazenie, ze ustugi nie spetniajg

14



krajowych wymogow, podejmujemy stosowne kroki.
Mozemy zmusi¢ poradnie lekarskg do okreslenia
tego, co zamierza zrobi¢ aby poprawiC zastany stan
rzeczy. Mozemy ponadto:
e Wymierzy¢ grzywne Ilub wydacC oficjalne
ostrzezenie;
e Tymczasowo odebra¢ lub cofng¢ rejestracje

poradni lekarskiej.

Publikujemy wszelkie oficjalne instrukcje wydane
poradniom lekarskim na naszej stronie internetowej

pod adresem www.cgc.org.uk. Oczywiscie

uaktualniamy tez strone po dokonaniu przez
poradnie stosownych ulepszen majgcych na celu

sprostanie krajowym standardom.

Jak przekazujemy informacje

Na nasze] stronie www.cqc.org.uk publikujemy
informacje na temat tego w jaki sposob poradnie
lekarskie ktore monitorujemy spetniajg krajowe
standardy jakosci i bezpieczenstwa. Mozna tez

wyszukaC¢ dowolng poradnie lekarskg i sprawdzic
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jak stosuje sie do standardow ktorych majg

Panstwo prawo oczekiwac.

Mozna rowniez zaprenumerowacC subskrypcje na

naszej stronie aby otrzymywac:

e \Wiadomosc¢ email zawsze kiedy przeprowadzamy
inspekcje i publikujemy raporty na temat poradni
lekarskiej ktora Panstwa interesuje; oraz

e Nasz miesieczny biuletyn internetowy w ktérym

przekazujemy najnowsze wiadomosci.
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Pozostate broszury dostepne na naszej
stronie

Jakich standardow masz prawo oczekiwac¢ od
Twojego domu opieki

Jakich standardow masz prawo oczekiwacC od
Twojego szpitala

Jakich standardow masz prawo oczekiwac
wedtug przepisOw obowigzujgcych agencje
sSwiadczgce opieke w Twoim domu

Jakich standardow masz prawo oczekiwac
wobec Twojej przychodni dentystycznej

Dane kontaktowe
Telefon: 03000 616161

Adres pocztowy: Care Quality Commission, Citygate,
Newcastle, upon Tyne NE1 4PA

Email: enquiries@cqgc.org.uk
Strona www: www.cqc.org.uk

Niniejsza broszura jest dostena w innych jezykach |
formatach (np. Wersja z duzym drukiem lub lektorem).
Wystarczy skontaktowacC sie z nami za posrednictwem
naszej strony.

CQC-178-50000-STE-012013
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