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NASZE USLUGI
RZECZNICTWA




Llais to krajowy, niezalezny organ utworzony przez
rzad walijski w celu zapewnienia mieszkancom Walii

silniejszego gtosu w zakresie ustug zdrowotnych i opieki

spotecznej.

Nasze trzy gtdwne zadania to:

|
0 1 m Nawigzywanie kontaktu i zbieranie informacji

o doswiadczeniach zwigzanych z opiekg zdrowotng i spoteczna.
Mozna sie z nami spotkac w spotecznosci, w trakcie wydarzen,
w przychodniach — staramy sie spotykac¢ z ludzmi w miejscach,
ktore majg znaczenie, by da¢ im szanse zabrania gtosu.

n
0 2 B Reprezentowanie poglagddw spotecznosci przed

decydentami w stuzbie zdrowia i opiece spotecznej. Zgodnie

Z prawem muszg oni teraz nas poinformowac, co zamierzajg zrobic
z przekazanymi przez Ciebie informacjami zwrotnymi. Jesli nie
mogg podja¢ dziatan na ich podstawie, muszg nam powiedzie¢
dlaczego.

|
0 3 B Zapewnianie ustug rzecznictwa w zakresie skarg

w catej Walii w odniesieniu do skarg dotyczacych opieki
zdrowotnej i spotecznej.

Jesli jestesS niezadowolony z opieki zdrowotnej lub
spotecznej, ktorg obecnie otrzymujesz Ty lub ktos inny,
porozmawiaj z nami.

Twoj gtos liczy sie teraz bardziej niz kiedykolwiek.




Masz prawo do otrzymania wsparcia

W tym przewodniku dowiesz sie, w jaki sposdb nasze ustugi
rzecznictwa w zakresie skarg mogg Ci poméc w zgtoszeniu obaw
dotyczgcych NHS lub ustug socjalnych, otrzymanych przez Ciebie lub
inng osobe.

Masz prawo do bezptatnego, niezaleznego rzecznika w zakresie
skarg, jesli masz obawy dotyczace ustug opieki zdrowotnej
i spotecznej, ktore otrzymujesz w Walii.

Rzecznicy w zakresie skarg Llais sg wyszkolonymi
profesjonalistami. Nie mogg oni udziela¢ porad medycznych ani
porad z zakresu opieki spotecznej, ale mogg przekaza¢ informacje
otrzymane od Ciebie stuzbie zdrowia i opiece spotecznej w celu
znalezienia rozwigzania Twojej skargi.




Masz prawo do otrzymania wsparcia

Informacje udostepniane naszym rzecznikom nie bedg udostepniane
bez Twoje zgody, chyba Ze istnieje powdd, aby sadzi¢, ze Tobie lub
komus innemu grozi niebezpieczenstwo.

Wszyscy lokalni dostawcy ustug opieki zdrowotnej i spotecznej
majg wiasny proces sktadania skarg i chcg, abys zgtosit/a im swoje
obawy, aby mogli, jesli to mozliwe, naprawi¢ sytuacje. Jesli nie masz
pewnosci, od czego zacza¢, mozesz skontaktowac sie z nami, a my
pomozemy Ci znalez¢ odpowiednig osobe, z ktdrg mozesz
porozmawiac.

Jesli zdecydujesz sie ztozy¢ skarge, zwykle musi to nastgpi¢ w ciggu
12 miesiecy, ale czasami ten termin moze by¢ elastyczny,
w zaleznosci od sytuacji.

Ztozenie skargi do Rzecznika Praw

Obywatelskich Ustug Publicznych w Walii.

Jesli nie jeste$ zadowolony/a z
ostatecznej odpowiedzi otrzymanej
na skarge lub ze sposobu jej
rozpatrzenia przez dane ustugi,
mozesz ztozy¢ skarge do Rzecznika
Praw Obywatelskich. Rzecznik moze
rozpatrzy¢ skarge ztozong w ciggu

1 roku od zgtoszenia (lub od
momentu, gdy dowiedziates$/as sie
o problemie).

Jesli minagt ponad rok, skarge nalezy
Ztozy¢ do Rzecznika Praw
Obywatelskich w ciggu 12 tygodni
od odpowiedzi dostawcy ustug.



Nasz proces rzecznictwa
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Rozpoczecie procesu
rozpatrywania skarg:
- Sporzadzanie pism

- Spotkania
o - Nieformalne rezolucje

Wsparcie od rzecznika

W osiggnieciu Zamkniecie
rozwigzania sprawy



Co mozemy zrobic

Przeprowadzic¢ Cie po procesie sktadania
skarg i omowic co mozna osiggngc

Sprobowac osiggna¢ nieformalne rozwigzania
Przygotowac pisma

Uczestniczy¢ w spotkaniach dotyczacych
skarg

Wspierac¢ Cie na najwyzszym szczeblu
u Rzecznika Praw Obywatelskich

Skierowac Cie do innych organizacji, ktore
rowniez mogg pomaoc




Czego nie mozemy zrobic

Prowadzi¢ wtasnych dochodzen
W sprawie skarg

Swiadczy¢ ogdinych ustug z zakresu
rzecznictwa medycznego w tym doradztwa
klinicznego

Podejmowac decyzji w Twoim imieniu
i oferowac opinii na temat tego, co
nalezy lub nie nalezy zrobic

Wspierac¢ Cie podczas dochodzen lub
panelu ds. finansowania

Wspierac Cie, gdy toczy sie postepowanie
sgdowe, lub gdy jest zaangazowany
radca prawny




Czesto zadawane pytania

Kiedy po raz pierwszy spotkam kogos z Llais, kto przychodzi
na spotkanie i gdzie sie ono odbywa?

Zazwyczaj obecny bedziesz tylko Ty i rzecznik. Spotkania mogag
odbywac sie osobiscie, przez telefon lub online; gdziekolwiek czujesz
sie najbezpieczniej i najwygodniej.

Dobrze jest przeznaczy¢ godzine na pierwsze spotkanie. Moze by¢ ono
jednak krétsze lub dtuzsze, w zaleznosci od Twoich potrzeb.

Obawiam sie, ze ztozenie skargi wplynie na opieke, jaka
otrzymam w przysziosci. Czy mozecie mnie uspokoic?

Obawa o opieke w przysztosci jest czyms o czym czesto styszymy.
Istniejg systemy, ktore zapewniajg, ze tak sie nie stanie.

Mam spore trudnosci z przedstawieniem swojego punktu
widzenia podczas spotkan. Czy Llais bedzie w stanie
towarzyszy¢ mi i pomaéc mi uzyskac leczenie lub skierowania,
ktorych potrzebuje?

Rzecznicy w zakresie skarg Llais rozumiejg, ze klienci mogg by¢
zestresowani, niespokojni i mogg doswiadczac wielu emocji w zwigzku ze
swoimi doswiadczeniami i sktadaniem skarg.

Rzecznicy nie mogg uczestniczy¢ w wizytach lekarskich, ale moga
chodzi¢ z Tobg na spotkania, dotyczace Twojej skargi, zarébwno osobiste,
jak i internetowe. Jesli chcesz, mogg réwniez zabra¢ gtos w Twoim
imieniu.

Zostanie Ci przydzielony rzecznik w zaleznosci od miejsca zamieszkania,
a zespot rzecznikdw znajdzie osobe najlepiej nadajaca sie do rozpatrzenia
Twojej skargi.

Od rzecznikdéw Llais oczekujemy bycia dobrymi stuchaczami,

zdolnymi do zgtaszania spraw w imieniu klienta i posiadania dobrej
znajomosci systemu skarg.



Czesto zadawane pytania

Co sie stanie, jesli to wszystko mnie przeroénie lub Zle sie
poczuje - czy moge przerwac i wrocic do skargi w pozniejszym
terminie?

Oczywiscie. Rzecznicy Llais rozumiejg, ze czasami potrzebne jest
zrobienie przerwy. Ten sam rzecznik sprobuje przeja¢ skarge, gdy
bedziesz gotowy/a, abys nie musiat/a ponownie opowiadacé swojej
historii.

Czasami moze istnie¢ ograniczenie czasowe na ztozenie skargi, ale Twoj
rzecznik udzieli Cie wiecej na ten temat.

Jakie informacje musze posiadac, aby zlozyc¢ skarge?

Twadj rzecznik wykorzysta wszystkie posiadane przez Ciebie informacje
i sprébuje ustali¢ daty i osoby, z ktérymi sie widziate$/as. Mozemy
poprosi¢ o dokumentacje od NHS lub od wiadz lokalnych, ale tyIko za
Twojg zgoda. Twdj rzecznik poprosi Cie
podpisanie formularza, w ktorym wyrazisz t
na to zgode.

Przedziat czasowy moze by¢ kluczowy, ‘

poniewaz "Putting Things Right" w Walii /
daje 12 miesiecy na ztozenie skargi od
momentu przejscia przez doswiadczenie

(lub momentu gdy zdates$/as sobie
sprawe, ze spowodowato ono problem).

Czasami moze to by¢ bardziej TR LA
elastyczne, a jesli chcesz rozpoczaé proces z+ozen|a skargi po 12
miesigcach, mogg byc¢ dostepne inne opcje.

Doradzimy Ci w oparciu o Twojg sytuacje.



Czesto zadawane pytania

Kogo Llais poinformuje o mojej skardze?

Twoje informacje bedg traktowane jako poufne, chyba ze wyrazisz
zgode na ich udostepnienie. Czasami, w ramach naszej polityki
bezpieczenstwa, Twoj rzecznik musi podzieli¢ sie informacjami z kims
innym, jesli uwaza, ze prawo zostato ztamane lub jesli kto§ moze zostac
zraniony lub znalez¢ sie w niebezpieczenstwie. Jesli bedziemy musieli
podzieli¢ sie informacjami z kim$ innym, wyjasnimy powdd.

Zazwyczaj masz prawo spotkac sie ze swoim rzecznikiem na osobnosci, a
jesli istnieje powdd, dla ktdrego nie jest to mozliwe, wyjasnimy to.

Twdj rzecznik przechowuije informacje o wspdlnej pracy, a Ty mozesz
poprosi¢ o wglad do przechowywanych informacji na Twdéj temat.
Informacje te sg bezpiecznie przechowywane przez 18 miesiecy od
ostatniego kontaktu z nami. Mozesz poprosi¢ o usuniecie swoich
danych z naszej bazy danych w dowolnym momencie.

Pracuje dla wydziatu komisji zdrowia lub wiadz lokalnych,
ktorych dotyczy skarga. Co moge zrobic i jak Llais moze mi
pomaoc?

Rzecznicy Llais w zakresie skarg majg
doswiadczenie we wspieraniu 0osob
znajdujacych sie w takiej sytuacji i beda
stuzy¢ pomocg w catym procesie.

Zasady "Putting Things Right"
odnoszg sie w rédwnym stopniu do
wszystkich, a my zapewnimy Ci takie
samo wsparcie, jak wszystkim innym.




Czesto zadawane pytania

Mam mniej niz 18 lat i chce zlozy¢ skarge, czy musze
poinformowac o tym rodzicow/opiekunow?

Mozemy wspiera¢ osoby ponizej 18 roku zycia, ktére majg zdolnos¢ do
ztozenia skargi dotyczacej ustug NHS. Wiekszos¢ 16-
i 17-latkdw uznawana jest za zdolnych do wyrazenia zgody.

Nawet jesli masz mniej niz 16 lat, nie musisz moéwic rodzicowi lub
opiekunowi, ze sktadasz skarge, chyba ze sobie tego zyczysz.
Podejmujac decyzje, czy mozemy wspotpracowac bez rodzica lub
opiekuna, zdecydujemy, czy jeste$S w stanie zrozumiec proces, decyzje,
ktore muszg zosta¢ podjete i mozliwe skutki, jakie mogg Ciebie
dotyczyc.




Co sie stanie po zlozeniu przeze mnie skargi?

Zawsze bedziemy pytac, czego oczekujesz. Czasami mogg to byc¢
przeprosiny ze strony zaktadu opieki zdrowotnej lub wtadz lokalnych.
Jesli dochodzenie wykaze, ze przeprosiny sg potrzebne, Llais dopilnuje,
aby tak sie stato.

Czasami mozesz chcie, aby sady podjety decyzje i zdecydowac sie na
postepowanie prawne. Llais nie moze w tym pomac, ale moze skierowac
Cie do ustug prawnych, a takze organdw zawodowych, takich jak Naczelna
Rada Lekarska.

Moze po prostu nie chcesz, aby to samo przytrafito sie innym osobom
i chcesz, aby personel wyciggnat wnioski z tego, co poszto nie tak.
NHS i opieka spoteczna majg wdrozone procesy uczenia sie i moga
zorganizowac informacje zwrotne na ten temat.

Co zrobi¢, jesli nie jestem zadowolony z ustug
swiadczonych dla mnie przez Llais?

Chcemy, aby nasze ustugi byty odpowiednie dla Ciebie, wiec powiedz
nam, co mozemy zrobi¢ lepiej. Chcemy wiedzieé, co dziata, a co nie,
wiec z zadowoleniem przyjmujemy wszelkie opinie na temat naszych
dziatan.

Mozesz ztozy¢ skarge w dowolnym momencie, jesli nie jeste$ zadowolony/a
z naszych ustug. Mozesz skontaktowac sie ze swoim rzecznikiem lub
naszym biurem krajowym, jesli wolisz: enquiries@llaiscymru.org

lub 02920 235558.


mailto:enquiries@llaiscymru.org

Chcesz dowiedziec
sie wiecej o0 naszej
ustugach
rzecznictwa?

Skontaktuj sie z
lokalnym zespotem
Llais lub odwiedz

www.llaiswales.org

—

Jesli chcesz otrzymac te publikacje w formacie Braille, Easy Read
lub w innym jezyku, skontaktuj sie z lokalnym zespotem Llais.


http://www.llaiswales.org/

TWOJ LOKALNY ZESPOL LLAIS

Cardiff i Vale of Glamorgan Potnocna Walia

Obejmuje Cardiff i Vale of Obejmuje Flintshire, Denbighshire,
Glamorgan. Wrexham, Conwy, Anglesey

Tel.: 029 2075 0112 i Gwynedd.

E-mail: cardiffandvaleenquiries@ Tel.: 01978 356178 / 01248 679284
llaiscymru.org E-mail: northwalesenquiries@

llaiscymru.org
Cwm Taf Morgannwg
Obejmuje Bridgend, Rhondda Cynon  powys

Taf i Merthyr Tydfil. Obejmuje Montgomeryshire,

Tel.: 01443 405830 Brecknockshire i Radnorshire.

E-mail: cwmtafmorgannwg Tel.: 01874 624206/01686 627632

enquiries@llaiscymru.org E-mail: powysenquiries@
llaiscymru.org

Gwent

Obejmuje Newport, Caerphilly, Zachodnia Walia

Blaenau Gwent, Monmonthshire i Obejmuje Pembrokeshire,

Torfaen. Carmarthenshire i Ceredigion.

Tel.: 01633 838516 Tel.: 01646 697610

E-mail: gwentenquiries@ E-mail: westwalesenquiries@

llaiscymru.org [laiscymru.org

Neath Port Talbot i Swansea Niniejsza ulotka jest réwniez dostgpna w

.. jezyku walijskim. Przyjmujemy telefony i

_Obe]mUJe Neath Port Talbot ]Ig)r):asupo:dJessncje w j?:lJzykd waylijskim. leaéli

| Swansea. napiszesz do nas w jezyku walijskim,

Tel.: 01639 683490 odpowiemy Ci w tym jezyku i nie

E-mail: nptandswansea. spowoduje to opdznienia.

enquiries@Illaiscymru.org
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