Calea legala este o modalitate foarte reusita de a solutiona
reclamatii si rezolvarea se obtine de obicei mult mai repede
decat prin alte variante.

...laComisarul pentrusanatate si asistenta incapacitatii?
Comisarul analizeaza fiecare reclamatie si decide daca este
necesar sau potrivit sa actioneze in continuare. Comisarul
poate atunci:

Esa trimita chestiunea unui reprezentant specializat in
probleme de sanatate si asistenta incapacitatii, care sa
asiste persoana la rezolvarea reclamatiei;

¥sa trimita reclamatia furnizorului pentru solutionare;

¥sa trimita mai departe problema unei alte agentii cum ar fi
Ministerul Sanatatii, o autoritate care raspunde de
acordarea dreptului de practica in domeniul medical,
Comisarul pentru respectarea dreptului la confidentialitate
(Privacy Commissioner), sau un inspector regional pentru
sanatate mentala (Mental Health District Inspector); sau

¥s3a investigheze chestiunea. Pentru un_numar redus de
reclamatii, comisarul poate decide sa porneasca o
investigatie oficiala. O investigatie poate dura mai mult timp,
data fiind impartialitatea comisarului si nevoia de a acorda
tuturor partilor implicate dreptul la cuvant. Nu toate
reclamatiile cercetate se dovedesc a fi o incalcare a codului.

Va puteti astepta la o comunicare regulata din partea biroului
comisarului, pana cand este luata decizia finala. Va puteti de
asemenea astepta la o explicatie despre felul in care
comisarul a decis sa trateze reclamatia dumneavoastra si
care este hotarareafinala.

in cazul in care drepturile v-au fost incilcate, urmeaza ca
furnizorul de servicii sa fie pedepsit?

Comisarul poate deferi o reclamatie Directorului de
proceduri (Director of Proceedings), atunci cand, in timpul
investigatiei, s-a constatat o Tncalcare a drepturilor
consumatorului. La aceasta etapa se ajunge numai in foarte
putine cazuri de reclamatii investigate.

Directorul este un procuror independent, care poate
prezenta un caz in fata Tribunalului disciplinar al
practicantilor profesiei medicale (Health Practitioners
Disciplinary Tribunal - HPDT) sau in fata Tribunalului de
reglementare a drepturilor omului (Human Rights Review
Tribunal - HRRT), sau in fata ambelor institutii. Informatii
despre Directorul de proceduri si despre cazuri judecate la un
tribunal pot fi gasite pe pagina de webaHDC.

Puteti primi compensatii daca v-au fost incalcate drepturile?
Nu este in puterea comisarului sa acorde despagubiri.
Furnizorii ar putea sa fie de acord cu restituirea unei sume de
bani, ca parte a rezolvarii reclamatiei. Unii consumatori pot
avea dreptul la compensatie ACC, daca au suferit o
vatamare corporald in urma tratamentului. In anumite cazuri
limitate, vatamarile beneficiaza de despagubiri din partea
Tribunalului de reglementare a drepturilor omului (HRRT).

S|
Pentru informatii suplimentare si ajutor, sau pentru programe
organizate de instruire teoretica si practica despre Codul
drepturilor consumatorului, . ori pentru a cere informatii
despre cum puteti sa va reprezentati singuri in fata legii ori
cum sa faceti o reclamatie, contactati:

Serviciul National de reprezentare legald (Nationwide
Advocacy Service)

+ 0800555 050

* Fax gratuit: 08002787 7678

» advocacy@hdc.org.nz

Comisarul pentru sanatate si asistenta incapacitatii (Health
and Disability Commissioner)

PO Box 1791, Auckland

Auckland tel/TTY (09) 373-1060

Wellington (04) 494 7900

Pentru alte zone tel/TTY 0800 11 22 33

Fax (09) 373 1061

Email: hdc@hdc.org.nz

Pagina web: www.hdc.org.nz
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Aveti drepturi

Toti cei care folosesc un serviciu de sanatate sau de
asistenta incapacitatii intra sub protectia unui cod de
drepturi. Un comisar independent promoveaza si protejeaza
aceste drepturi sub jurisdictia unei legi a Noii Zeelande
numita Legea Comisarului pentru sanatate si asistenta
incapacitatii din 1994 (Health and Disability Commissioner
Act1994).

Drepturile dumneavoastra atunci cand beneficiati de un
serviciu de sanatate sau de asistenta incapacitatii

Codul de drepturi va ofera un numar de 10 drepturi. Acestea
sunt:

1.Dreptul de a fitratat cu respect.

2.Dreptul de afitratat corect, fara presiune sau discriminare.
3.Dreptul lademnitate siindependenta.

4. Dreptul de a beneficia de un serviciu de calitate si de a fi
tratat cu grija si profesionalism.

5.Dreptul de a primi informatii pe intelesul dumneavoastra,
in asa fel incat sa vi se usureze comunicarea cu persoana
care va ofera serviciul.

6.Dreptul de a vi se furniza informatiile necesare intelegerii
problemei dumneavoastra de sanatate sau incapacitate,
serviciul care vi se ofera, numele si atributiile personalului
implicat; de asemenea, dreptul de a primi informatii asupra
oricarui test sau tratament medical de care aveti nevoie side
a cunoaste rezultatele analizelor. In Noua Zeelanda, fiecare
este incurajat sa puna intrebari si sa ceara mai multe
informatii pentru a-l ajuta sa inteleaga situatia in care se
gaseste.

7.Dreptul de a hotari ce este mai bine pentru ingrijirea
dumneavoastra, side a va schimba hotararea.

8.Dreptul de a avea un insotitor aproape tot timpul.

9.Dreptul de a avea garantia aplicarii tuturor acestor
drepturi, in cazul in care veti fi invitat sa faceti parte dintr-un
studiu de cercetare sau o sesiune de instruire a personalului
in curs de calificare.

10.Dreptul de a face reclamatii care sa fie tratate cu
seriozitate.

Ce puteti face in cazul in care suntefi ingrijorat sau
nemulfumit de serviciile oferite, sau daca ceva nu merge bine
si vi se pare ca drepturile v-au fost incalcate?

Puteti:

¥sa vorbiti cu persoana care v-a oferit serviciul, sau cu
persoana care raspunde de sectorul respectiv, deoarece ei
ar putea fi capabili sa solutioneze problema;

Esa obtineti ajutorul si sprijinul familiei si prietenilor
dumneavoastra, pentru a va exprima nemultumirile fata de
furnizorul serviciilor;

8sa cautati sprijinul unui reprezentant independent care sa
va ajute in rezolvarea nemultumirilor. Detalii despre cum sa
contactati un reprezentant specializat in probleme de
sanatate si asistenta incapacitatii pot fi gasite intr-o alta
sectiune a acestei brosuri.

MODALITVA PE PEPUNERE @] NEALWYARE A
RECIAMATIILOR

Ce motiv afi avea sa faceti o reclamatie?

A face o reclamatie reprezinta o cale importanta spre
imbunatatirea calitatii serviciilor. Majoritatea beneficiarilor
care depun reclamatii spun ca nu ar dori sa li se intample si
altora ceea ce li s-a intamplat lor. De obicei, beneficiarii
gasesc ca este folositor sa fie recunoscut cu corectitudine
felul in care s-au petrecut evenimentele, ca si sa primeasca o
explicatie si scuze. Majoritatea furnizorilor de servicii
considera folositor sa afle daca un beneficiar nu este
multumit, ca sa poata actiona corespunzator pentru
rezolvarea problemei. Uneori aceste actiuni pot aduce
schimbari in practica si modalitatea de oferire a serviciilor,
care sa poata fi de folos si altor beneficiari. Beneficiarii
considera de mare ajutor sa afle ce masuri intentioneaza sa
ia furnizorul pentru aimbunatati serviciile pe care le ofera.

Cum se depune o reclamatie

Aveti dreptul de a face o reclamatie impotriva unui furnizor in
felul in care va este cel mai la indemana. Reclamatia se
poate face verbal (in persoana sau la telefon), sau in scris
(prin scrisoare, fax, sau email).

Puteti depune reclamatia:

* persoaneisau persoanelor de care va plangeti;

* unei persoane in cadrul aceluiasi serviciu, institutie sau
organizatie care este autorizata sa primeasca reclamatii (de
exemplu seful serviciului de asigurarea calitatii sau persoana
responsabila cu primirea reclamatiilor intr-un spital sau o
intr-o organizatie);

* unui reprezentant independent, specializat in probleme de
sanatate si asistenta incapacitatii;

» Comisarului pentru sanatate si asistenta incapacitatii.

La ce va puteti astepta daca depuneti o reclamatie
.. lafurnizorul de servicii?

Fiecare furnizor este obligat sa va asculte nemultumirile si sa
va tina la curent cu procesul rezolvarii reclamatiilor si cu ce
probleme specifice apar in legatura cu rezolvarea
reclamatiei dumneavoastra. Puteti sa va asteptati ca
reclamatia dumneavoastra sa fie abordata cu promptitudine,
si la o explicatie asupra oricarei decizii si actiuni practice
luate ca urmare a reclamatiei dumneavoastra.

. la un reprezentant specializat in probleme de sanatate si
asistenta incapacitatii?
Un reprezentant specializat in probleme de sanatate si
asistenta incapacitatii apartinand Serviciului national de
reprezentare legala (the Nationwide Advocacy Service), va
va asculta nemultumirile si va va explica optiunile pe care le
aveti pentru a va rezolva reclamatia. Acesta este de partea
consumatorului si va va sustine si asista in actiunile pe care
alegeti sa le urmati pentru rezolvarea nemultumirilor.

Acest serviciu este gratuit, confidential, si independent de
furnizorii de servicii ca spitalele, organizatiile care finanteaza
serviciile, agentille guvernamentale, si Comisarul pentru
sanatate si asistenta incapacitatii. Desi sub egida aceleiasi
legislatii ca si Comisarul pentru sanatate si asistenta
incapacitatii, serviciul de reprezentare legala raspunde in
fata unui director de reprezentare legala independent
(Director of Advocacy).




