Ce fel de informatii ar

trebui sa ofer?

Pentru a investiga ingrijorarile pe care le aveti, avem
nevoie de cat mai multe informatii, de exemplu,
date, ore si numele persoanelor implicate.

Pot primi ajutor in

urma plangerii?

Serviciul PALS este disponibil oferindu-va informatiile
si sprijinul necesar pentru a se rezolva ingrijorarile pe
care le aveti si pentru a discuta modul in care doriti sa
le rezolvati. Serviciul PALS va mai poate oferi informatii
referitoare la serviciile de sensibilizare a opiniei publice
(reprezentanti independenti) pentru persoane care ar
putea avea nevoie de astfel de servicii ca sa-i ajute sa-
si vocifereze ingrijorarile. PALS este un serviciu care
ofera confidentialitate, ceea ce inseamna ca nu va
actiona fara acordul dumneavoastra.

The Devon Advocacy Consortium (DAC)/
“Consortiu pentru sensibilizarea opiniei publice
Devon” ofera servicii de acest gen pentru plangeri
din partea NHS-ului. Aceste servicii sunt oferite, in
colaborare, de catre noua organizatii de caritate
din Devon si Torbay.

DAC poate fi contactat la 0845 231 1900 sau
accesand website-ul: www.devonadvocacy.org.uk

Daca inca sunt

nemultumit/a?

Dacé tot nu sunteti multumit/a dupa ce am investigat
plangerea, va rugadm sa ne spuneti. Vrem sa ne
asiguram ca am facut tot ce am putut pentru a va
rezolva ingrijorarile. Daca nemultumirea persista, va
puteti adresa serviciului Health Service Ombudsman
(Mediere pentru serviciul de sanatate) pentru a
investiga pléangerea. Prima data puteti contacta linia
telefonica “helpline” pentru a discuta plangerea la
numarul 0345 015 4033. Gasiti detalile complete ale

acestui serviciu in raspunsul din partea Trustului.

Ce aflam de la dvs.?

Noi pastram o consemnare pentru toate
datile in care am contactat Trustul. Acest lucru
ne ajuta sa identificam arii in care trebuie sa
aducem modificari si pe care sa le imbunatatim
si sa ne asiguram ca tratam investigatiile,
ingrijorarile si plangerile in mod eficient i
consecvent.

Cum sa ne contactati:

Patient Advice and Liaison Service (PALS)/
Serviciul Consiliere Pacienti la:

t: 01392 675 686
e: dpt.pals@nhs.net

Sau in scris la:
PALS

Franklyn House
Franklyn Drive
Exeter

EX2 9HS

Feedback-ul dvs.

Daca aveti nevoie de aceastd brosurd intr-un format diferit
sau Intr-o altd limba, va rugdm sa va adresati personalului.

Daca doriti sa oferiti feedback 1n legatura cu serviciul
nostru, va rugdm sa contactati:

Patient Advice and Liaison Service (PALS)
Devon Partnership NHS Trust
Franklyn House

Franklyn Drive
Exeter, EX2 9HS

t: 01392 675 686
e: dpt.pals@nhs.net
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Introducere

Parerea dumneavoastra este importanta pentru noi.
Pentru ca vrem sa aflam despre experientele
dumneavoastra, exista cateva moduri prin care ne
puteti spune ce credeti despre serviciile noastre.

Va puteti exprima parerea astfel :

Patient Advise and Liaison Service (PALS)/
Serviciul Consiliere Pacienti

t: 01392 675 686
e: dpt.pals@nhs.net

n scris:

PALS

Devon Partnership NHS Trust
Franklyn House

Franklyn Drive

Exeter

EX2 9HS

Serviciul PALS ofera consiliere si recomandari in
legatura cu tratamentul si ingrijrea dumneavoastra.

Testul “Prieteni si familie”

Completati brosura “Prieteni si familie” pe care
o gasiti la toate unitatile sau pe website-ul
nostru www.dpt.nhs.uk

Serviciile de feedback online “Care Opinion”
www.careopinion.org.uk/youropinion

NHS Patient Opinion - www.nhs.uk

Depunerea unei

plangeri

Daca doriti sa va exprimati ingrijorarea sau sa depuneti
o pléngere in legatura cu serviciul nostru, puteti contacta

serviciul PALS. Noi dorim sa aflam daca nu suntet
multumit/a de serviciile primite pentru a incerca sa
indreptam lucrurile cat mai repede posibil.

Altemativ, vorbind cu cineva care este implicat in
ingrijirea dumneavoastra, poate duce la
rezolvarea mai rapida a lucrurilor.

Noi tratam confidential si la modul cel mai serios
toate plangerile.

Plangerile nu vor afecta in niciun fel ingrijirea

primita, atat cea in curs de desfasurare, cat si pe
viitor.

Aceasta brosura va ofera mai multe informatii despre
acest proces si care sunt asteptarile.

in cat timp trebuie sa

depun plangerea?

Ideal, ar trebui sa ne contactati in decurs de
12 luni de cand a avut loc incidentul. Exista
circumstante in care putem face exceptii,
extinzénd aceasta perioada. Stim din proprie
experienta ca cu cat ne contactati mai repede,
cu atat sansele sa se rezolve plangerea sunt
mai mari. Daca trece prea mult timp, ar putea
sa fie mai greu ca cei implicati sa-si
aminteasca evenimentele cu exactitate.

Exista limite in privinta

obiectelor plangerilor?

Noi nu putem investiga decét plangeri impotriva
servicilor oferite sau finantate de catre Devon
Partnership NHS Trust (Trustul de parteneriat NHS
din Devon).

Daca mergeti la tribunal cu plangerea, va trebui sa
discutam acest lucru cu dumneavoastra.

Pot depune o plangere

in numele altcuiva?

Da, daca:

* Aveti permisiunea lor in scris.

« Ingrijorarile dumneavoastra sunt in legatura cu o
persoana sub 16 ani si sunteti parintele sau tutorele
legal al acesteia.

» Sunteti ruda cea mai apropiaté sau un prieten
apropiat al unei persoane care nu poate sa
depuna plangerea sau care a decedat.

Ce se intampla cand

depun plangerea?

= Daca ati contactat serviciul PALS, vom
confirma in scris depunerea plangerii in decurs
de trei zile lucratoare

= PALS va inména plangerea Ofiterului de
investigatie care va va contacta pentru a discuta
cat va dura investigatia si in cat timp veti

primi un raspuns (pentru problemele mai complexe
poate dura si pana la sase luni)

Ofiterul de investigatie va discuta cu dumneavoastra
care este metoda cea mai potrivita sa va raspunda
(de exemplu poate fi o scrisoare, un email, un plan de
actiune, o sedinta sau un raspuns combinat).

Ofiterul de investigatie va va propune un plan de
rezolvare a plangerii daca acest lucru este
potrivit. Veti fi rugat/a sa semnati acest plan
pentru a confirma ca detaliile sunt corecte.

Daca obiectul plangerii il constituie o alta
organizatie NHS sau o autoritate locala,
vom lucra impreuna, cu permisiunea
dumneavoastra, pentru a va oferi un singur
raspuns.

Ofiterul de investigatie va trebui sa va
acceseze fisa medicala pentru a putea duce la
capat o investigatie completa. Daca pléngerea
a fost facuta de o tertd persoana, va trebui sa
va dati consimtamantul pentru a divulga
detaliile medicale.

Trustul va va da o explicatie cu privire la
obiectul plangerii, detaliile gasite precum
si ce va face pentru a indrepta lucrurile.
Daca sunt aspecte cu care nu suntem de
acord, vi se vor da explicatii referitoare la
motivele dezacordului.

nainte s& va trimitem raspunsul final,
acesta va fi aprobat de managerii
serviciului urmat de aprobarea finala data
de catre Presedintele Executiv sau de
catre o persoana nominalizata cu putere
de a semna in numele acestuia.



