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SERVICIUL NOSTRU
DE ADVOCATURA




Llais este un organism national independent
infiintat de guvernul galez pentru a le oferi
locuitorilor din Tara Galilor o voce mai
puternica in ceea ce priveste serviciile de
sanatate si de asistenta sociala.

Avem trei roluri principale:

n
O 1 « Pentru a va implica si a va asculta cu privire la

experientele dumneavoastra in materie de sanatate si asistenta
socialg. S-ar putea sa sa ne vedeti in comunitate, la evenimerite,
la Intalniri - incercam sa ne intalnim cu dumneavoastra in locurile
care conteaza pentru a va oferi sansa de a va exprima opinia.

[ ]
O 2 « Sa va reprezentam opiniile in fata peroanelor cu
Putere de decizie din domeniul sanatatii si asistentei sociale. Prin
ege, acestia trebuie sa ne anunte ce intentioneaza sa faca qu
feedback-ul dumneavoastra. Daca nu pot dacurs, trebuie sa ne
spuna de ce.

03: Furnizarea unui serviciu de apdrare a plangerilor in
fiecare zona din Tara Galilor pentru plangerile privind
sanatatea si asistenta sociala.

Daca sunteti nemultumit de serviciile de sanatate sau de
asistenta sociala pe care, dumneavoastra sau altcineva, le
primiti in prezent , vorbiti cu noi.

Vocea ta este mai puternica ca niciodata.




Dreptul dumneavoastra la sprijin

Acest ghid va va spune cum va poate ajuta serviciul nostru de
aparare a plangerilor sa exprimati o ingrijorare cu privire la NHS sau
la serviciile sociale pe care le-ati primit dumneavoastra sau
altcineva.

Aveti dreptul la asistenta gratuita si independenta in cazul in care
aveti o preocupare cu privire la serviciile de sanatate si de asistenta
sociald pe care le primiti in Tara Galilor.

Avocatii Llais pentru reclamatii sunt profesionisti calificati. Acestia
nu pot oferi sfaturi medicale sau de asistenta sociald, dar pot
transmite ceea ce le-ati spus catre sistemul de sanatate si
asistenta sociala pentru a gasi o solutie la plangerea
dumneavoastra.




Dreptul dumneavoastra la sprijin

Informatiile pe care le impartasiti avocatilor nostri nu vor fi comunicate
fara acordul dumneavoastra, cu exceptia cazului in care exista un motiv
pentru a crede ca dumneavoastra sau altcineva ar putea suferi un
prejudiciu.

Toti furnizorii locali de servicii de sanatate si de asistenta sociala au
propriul proces de reclamatii si doresc sa le prezentati problemele
dumneavoastra, astfel incat sa poata, daca este posibil, sé remedieze
situatia. Daca nu sunteti sigur de unde sa incepeti acest demers, ne
puteti contacta si va vom ajuta sa gasiti persoana potrivita cu care
sa vorbiti.

In cazul in care decideti s& depuneti o plangere, de obicei, acest lucru
trebuie sa se intdmple in termen de 12 luni, dar uneori acest termen
este flexibil, in functie de situatie.

Depunerea unei plangeri la Ombudsmanul

pentru servicii publice din Tara Galilor.

Daca nu sunteti multumit de
raspunsul final pe care I-ati primit
la plangerea dumneavoastra sau de
modul in care a fost tratat/a de un
serviciu, puteti sa va adresati
Ombudsmanului. Ombudsmanul
poate lua in considerare plangerile
depuse in termen de 1 an de la
data intamplarii problemei (sau de
la momentul in care ati luat la
cunostinta de aceasta).

Daca a trecut mai mult de un an,
trebuie sa depuneti o plangere la
Ombudsman in termen de 12
saptamani de la primirea
raspunsului furnizorului.



Procesul nostru de avocatura
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Ce putem face

Va ghidam in procesul de depunere a plangerilor
si in ceea ce se poate obtine

Incercdm s& ajungem la rezolutii informale
Redactam scrisori

Participam la sedintele privind plangerile

Va sprijinim la cel mai inalt nivel la Ombudsman

Va indrumam catre alte organizatii care ar putea
fi de asemenea, in masura sa va ajute




Ce nu putem face

Investigam noi insine plangerile

Oferim asistenta pentru asistenta medicala

generala, inclusiv
consiliere clinica

Luam decizii in numele dumneavoastra, inclusiv va
oferim opinii cu privire la ceea ce ar trebui sau
nu ar trebui sa faceti

Sprijin la anchete sau cereri catre panourile de finantare

Sprijin atunci cand un proces juridic este in curs de
desfasurare; sau
un avocat desemnat




Intreb3ri frecvente

1) Cand intalnesc pentru prima data pe cineva din Llais, cine vine la
intalnire si unde are loc?

De obicei, sunteti doar dumneavoastra si avocatul. Intalnirile pot
avea loc in persoang, la telefon sau online; indiferent de locul in care
va simtiti cel mai in sigurantd si este mai convenabil pentru
dumneavoastra.

Este bine sa va rezervati o ora pentru prima intalnire. Dar poate dura
mai mult sau mai putin, dupa cum doriti.

i) Ma tem ca depunerea unei plangeri va afecta ingrijirea pe care mi-o
vor acorda in viitor. Puteti sa ma linistiti?

Ingrijorarea cu privire la ingrijirea viitoare este un lucru pe care il auzim
foarte des. Exista sisteme pentru a ne asigura ca acest lucru nu se
intampla.

1) Imi este greu s& ma exprim in cadrul intalnirilor. Va putea Llais s ma
Tnsoteasca $i sa ma ajute sa obtin tratamentul sau trimiterile de care am
nevoie?

Avocatii Llais pentru plangeri inteleg ca clientii pot fi stresati, anxiosi si
emotionati in legdatura cu experientele lor si cu depunerea unei plangeri si
sunt pregatiti sa lucreze in ritmul dumneavoastra.

Acestia nu potparticipa la consultatii medicale, dar va pot insoti la
intalniri, atat in persoana, cat si online, cu privire la plangerea
dumneavoastra si pot vorbi in numele dumneavoastra, daca preferati.

Vi se va desemna un avocat in functie de locul in care locuiti, iar echipa de
avocati va gdsi persoana cea mai potrivita pentru a solutiona plangerea
dumneavoastra.

Se asteapta ca avocatii Llais sa fie buni ascultatori, capabili sa
ridice probleme in numele dumneavoastra si sa cunoasca bine
sistemul de reclamatii.



Intreb3ri frecvente

f) Ce se intampla daca totul devine prea mult pentru mine sau daca
nu ma simt bine - pot sa ma opresc si sa revin la plangere mai
tarziu?

Absolut. Sustindtorii Llais inteleg cd, uneori, va trebui sa faceti o
pauza. Acelasi avocat va incerca sa va reia plangerea cu
dumneavoastra atunci cand sunteti pregatit, astfel incat sa nu
trebuiasca sa va povestiti din nou povestea.

Uneori, poate exista o limita de timp pentru depunerea unei plangeri, dar
avocatul dumneavoastra va va oferi mai multe informatii in acest sens.

i) Ce informatii trebuie sa am pentru a depune o plangere?

Avocatul dvs. va lucra cu toate informatiile pe care le aveti si va incerca
sa afle datele si pe cine ati vazut. Putem solicita dosarele
dumneavoastra de la Autoritatea NHS sau de la autoritatile locale,
dar numai cu permisiunea dumneavoastra. B 3
Avocatul dvs. va va cere sa semnati un L
formular prin care sa confirmati ca sunteti
de acord cu acest lucru.

Momentul ales poate fi important,
deoarece programul "Putting Things
Right" din Tara Galilor permite 12 luni de
la momentul in care ati avut experienta
(sau atunci cand v-ati dat seama ca v-a
cauzat o problema) pentru a depune o
plangere.

Termenul limita poate fi uneori mai ‘
flexibil, iar daca doriti sa incepeti sa depuneti plangerea dupa 12 luni, puteti
avea la dispozitie si alte optiuni.

Va vom sfatui in functie de situatia dumneavoastra.



Intreb3ri frecvente

1) Cu cine v-a Tmpartasii Llais detalii despre plangerea mea?

Informatiile dvs. vor fi pastrate confidentiale, cu exceptia cazului in care
sunteti de acord sa le comunicati. Uneori, ca parte a politicii noastre de
protectie, avocatul dvs. trebuie s3 informeze pe altcineva in cazul in care
considera ca legea a fost incdlcatd sau ca cineva ar putea fi ranit sau in
pericol. Daca trebuie sa spunem aiva, va vom explica de ce.

De obicei, aveti dreptul de a va intalni cu avocatul dumneavoastra in privat
si, daca exista un motiv pentru care acest lucru nu este posibil, va vom
explica.

Avocatul dumneavoastra pastreaza informatii despre activitatea pe care
o desfasurati impreund, iar dumneavoastra puteti solicita sa vedeti
informatiile detinute despre dumneavoastra. Aceste informatii sunt
stocate in siguranta timp de 18 luni de la ultima data cand ne-ati
contactat. Puteti solicita in orice moment ca informatiile dvs. sifie
eliminate din baza noastra de date.

Q) Lucrez pentru departamentul consiliului de sanatate sau pentru
autoritatea locala in legatura cu care trebuie sa depun o plangere. Ce pot
face si cum ma poate ajuta Llais?

Avocatii Llais pentru reclamatii au
experienta in sprijinirea persoanelor
aflate in aceasta situatie si va vor ghida
pe parcursul procesului.

Principiile "Corectarea
lucrurilor/Putting things right" se
aplica in mod egal tuturor si ne vom
asigura ca beneficiati de acelasi sprijin ca
oricare alta persoana.




Intreb3ri frecvente

i) Am mai putin de 18 ani si doresc sa depun o plangere, trebuie sa
le spun parintilor/tutorelui meu?

Putem sprijini persoanele cu varsta sub 18 ani care au capacitatea de a
depune o plangere cu privire la servicile NHS. Majoritatea persoanelor
cu varsta de 16 si 17 ani vor fi considerati capabili sa isi dea singuri
consimtamantul.

Chiar daca aveti mai putin de 16 ani, nu trebuie sa spuneti unui
parinte sau tutore ca depuneti o plangere, cu exceptia cazului in care
doriti sa faceti acest lucru. Pentru a decide daca putem lucra impreuna
fara un parinte sau tutore, vom stabili daca puteti intelege procesul,
deciziile care trebuie luate si posibilele efecte pe care le-ar avea asupra
dumneavoastra.




i) Ce se va intampla dupa ce voi depune o plangere?

Va vom intreba intotdeauna ce doriti sa se intample. Uneori, acest lucru
ar putea consta in prezentarea de scuze din partea consiliului de
sanatate sau a autoritatii locale. Daca investigatia arata ca este nevoie de
scuze, Llais se va asigura ca acestea sunt prezentate.

Uneori, este posibil sa doriti ca instantele sa decida si sa alegeti sa
urmati un proces legal. Llais nu va poate ajuta in acest sens, dar va poate
indruma catre serviciile juridice, precum si catre organismele profesionale,
cum ar fi Consiliul Medical General.

Poate ca pur si simplu nu vreti sa se intample acelasi lucru si altor
persoane si doriti ca personalul sa invete din ceea ce a mers prost.
NHS si asistenta sociala au pus in aplicare procese de invatare si pot
aranja sa va informeze in legatura cu acest lucru.

Q) Ce se intampla daca nu sunt multumit de serviciile oferite de Llais?
Dorim ca serviciile noastre sa functioneze pentru dumneavoastra, asa

ca va rugam sa ne spuneti unde putem sa facem lucrurile mai bine.
Vrem sa stim ce functioneaza si ce nu functioneaza, asa ca ne

bucuram de orice feedback pe care ni-l puteti oferi cu privire la modul
in care ne descurcam.

Puteti face o reclamatie in orice moment daca nu sunteti multumit de
serviciile noastre. Daca preferati, puteti contacta avocatul dumneavoastra
sau Biroul nostru national: enquiries@llaiscymru.org sau 02920 235558.


mailto:enquiries@llaiscymru.org

Doriti sa aflati mai
multe despre
serviciul nostru de
avocatura.

Contactati echipa locala
Llais sau vizitati

s Y™ www.llaiswales.org
\ ~J

Daca doriti aceasta publicatie in Braille, Easy Read sau intr-o
alta limbad, va rugam sa contactati echipa locala Llais.


http://www.llaiswales.org/

Echipa dumneavoastra locala Llais

Cardiff si Vale

of Glamorgan

Acoperind Cardiff si Vale of
Glamorgan.

Tel: 029 2075 0112

Email: cardiffandvaleenquiries@
llaiscymru.org

Cwm Taf Morgannwg Cuprinde
Bridgend, Rhondda Cynon Taf si
Merthyr Tydfil.

Tel: 01443 405830

Email: cwmtafmorgannwg
enquiries@llaiscymru.org

Gwent

Acoperind Newport, Caerphilly,
Blaenau Gwent, Monmonthshire
si Torfaen.

Tel: 01633 838516

Email: gwentenquiries@
llaiscymru.org

Neath Port Talbot si

Swansea

Acoperind Neath Port Talbot si
Swansea.

Tel: 01639 683490

E-mail: nptandswansea.
enquiries@Ilaiscymru.org

Tara Galilor de Nord

Acoperind Flintshire, Denbighshire,
Wrexham, Conwy, Anglesey si
Gwynedd.

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

Powys

Acoperind Montgomeryshire,
Brecknockshire si Radnorshire.
Tel: 01874 624206/01686 627632
E-mail: powysenquiries@
llaiscymru.org

Tara Galilor de Vest
Acoperind Pembrokeshire,
Carmarthenshire si Ceredigion.
Tel: 01646 697610

Email: westwalesenquiries@
llaiscymru.org

Aceasta brosura este disponibila si in limba
galeza. Primim cu placere apelurile si
corespondenta in limba galeza. Daca ne
scrieti in galeza, va vom raspunde in galeza,
iar acest lucru nu va duce la intarzieri.
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