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Komisja ds. Jakosci Opieki Zdrowotnej (ang. Care Quality
Commission) jest niezaleznym organem regulacyjnym stuzby
zdrowia i opieki socjalnej dla oséb dorostych w Anglii.

Celem Komisji jest zapewnienie skutecznej i bezpiecznej opieki najwyzszej jakosci,
Swiadczonej z nalezytg troskg przez instytucje opieki zdrowotnej i socjalnej oraz
zachecanie ich do wymaganej poprawy.

Nasza misja

Naszym celem jest ulepszenie naszego zaangazowania spotecznego przez
wykorzystywanie opinii i doswiadczen swiadczeniobiorcow w naszej pracy oraz
umozliwienie im wykorzystania posiadanych przez nas informacji na temat jakosci
opieki.

Dzieki temu pozostaniemy silnym, niezaleznym organem regulacyjnym, ktory
zawsze stoi po stronie oséb korzystajgcych ze swiadczen w zakresie opieki.

Pragniemy, aby doswiadczenia kontaktujgcych sie z nami Swiadczeniobiorcow byty
pozytywne i jednorodne oraz aby wiedzieli oni, w jaki sposéb wykorzystujemy
przekazane nam informacje.

Tak samo jak w przypadku naszych pozostatych dziatan, chcemy osiggnac¢ to w jak
najwydajniejszy sposoéb.

Nasze priorytety

W okresie najblizszych czterech lat planujemy skupic¢ sie na nastepujacych czterech
priorytetach:

1. wspotpraca z organizacjami reprezentujgcymi swiadczeniobiorcow, aby
poprawic jakosc¢ opieki,

2. zachecanie swiadczeniobiorcéw do przekazywania nam swoich opinii i
doswiadczen w zakresie opieki, ulepszenie sposobu wykorzystywania tych
informacji oraz zdawanie raportéw z podejmowanych dziatan,

3. opracowanie i rozpowszechnianie tatwych do zrozumienia, jasnych i
zwieztych informacji publicznych, opisujgcych wzorzec dobrej jakosciowo
opieki i pomagajgcych swiadczeniobiorcom w podejmowaniu decyzji na temat
Swiadczen,

4. poprawa sposobu naszego dziatania poprzez angazowanie spoteczenstwa i
wspOtprace z nim w celu tworzenia naszych zasad, planow i procesow.



Priorytet nr 1: Wspétpraca z organizacjami reprezentujgcymi
swiadczeniobiorcéw, aby poprawi¢ jakos¢ opieki

Wiemy, Zze nasza relacja ze swiadczeniobiorcami musi by¢ silna i oparta na zaufaniu,
abysmy mogli by¢ wiarygodni i skuteczni jako organ regulacyjny.

Aby zbudowac te relacje, bedziemy wspotpracowac z organizacjami
reprezentujgcymi grupy publiczne, takimi jak the Richmond Group of Charities i
Healthwatch. Cieszymy sie, ze te organizacje pragng zaciesni¢ wspoétprace z nami
na poziomie lokalnym i krajowym, aby pomaoc swiadczeniobiorcom w przekazywaniu
nam swoich opinii.

Nasz cel w tym zakresie

Chcemy, aby organizacje reprezentujgce swiadczeniobiorcéw czuty, ze majg z nami
pozytywng, przynoszgcg obopodlne korzysci relacje.

Oznacza to, ze bedg one:
e poinformowane o naszej pracy,
e wiedziaty, w jaki sposob wykorzystujemy informacje, ktére nam przekazujg,

e Kkorzystaty z naszych informaciji jako podstawy do zgtaszania zgdan o
wprowadzenie ulepszen,

e wierzyly, ze dziatamy wspolnie na rzecz poprawy jakosci opieki.

Nasze plany w tym zakresie
Nasze cele to:

e wspoétpraca z krajowym organizacjami reprezentujgcymi Swiadczeniobiorcow
lub dziatajgcymi w ich imieniu (w ramach tej wspétpracy bedg odbywac sie
regularne spotkania informacyjne i wydarzenia),

e wspoOfpraca ze Swiadczeniobiorcami i reprezentujgcymi ich lokalnymi grupami
za posrednictwem naszych zespotow inspektorow w zakresie wszystkich
rodzajéw ustug (bedg to: Healthwatch, komisje ds. przegladéw i kontroli,
grupy ds. uczestnictwa pacjentéw, zespoty ds. kontaktow z pacjentami,
rzecznicy ds. skarg przeciwko NHS oraz lokalne organizacje z sektora
wolontariatu i sektora spoteczno$ciowego),

e zachecanie organizacji do korzystania z naszych informac;ji i sprawozdan jako
podstaw do zgdania usprawnien w dziedzinie opieki; oraz

e znalezienie sposobow na dokumentowanie i kontrole jako$ci naszych relacji z
tymi organizacjami.



Priorytet nr 2: Zachecanie swiadczeniobiorcow do przekazywania
nam swoich opinii i doswiadczen w zakresie opieki, ulepszenie
sposobu wykorzystywania tych informacji oraz zdawanie raportow
z podejmowanych dziatan

W celu skutecznego ukierunkowania naszych inspekcji i innych dziatan
regulacyjnych musimy dowiedzie¢ sie, jakie doswiadczenia majg osoby korzystajgce
z ustug w zakresie opieki.

Ludzie chcg méwi¢ nam o swoich doswiadczeniach zwigzanych z zapewniang im
opiekg z réznych powodow, miedzy innymi w celu uzyskania okreslonego celu (na
przyktad poprawy jakosci ustugi), po to, by inni nie musieli korzysta¢ ze swiadczen o
niskiej jakosci lub aby walczy¢ z niesprawiedliwym postepowaniem.

Wiemy tez, ze opieka ze strony swiadczeniodawcow zapewniajgcych opieke
zdrowotng i socjalng dla os6b dorostych, ktdrzy dobrze wspdtpracujg ze
spoteczenstwem, jest lepsza jakosciowo. W rezultacie bedziemy mogli odgrywac
wazng role w ulepszaniu opieki poprzez kontrole wynikdw osigganych w tym
zakresie przez swiadczeniodawcow.

Nasz cel w tym zakresie

Chcemy, aby ludzie rozumieli naszg role i cel dziatalnosci oraz mieli dobre
doswiadczenia, kiedy bedg przekazywac¢ nam swoje opinie na temat otrzymywanej
opieki. Chcemy takze, aby Swiadczeniobiorcy i reprezentujgce ich organizacje
rozumieli, w jaki sposob wykorzystujemy te informacje w celu poprawy jakosci opieki.

Pragniemy dowiedziec€ sie, w jakim stopniu rézne doswiadczenia
Swiadczeniobiorcéw korzystajgcych z opieki mogg wykazac, gdzie zmienita sie
jakosc¢ ustug. Bedziemy takze chcieli wiedzie¢, od jakiej liczby os6b musimy uzyskac
informacje, aby dobrze wykonaé¢ nasze zadanie.

Poprzez nasze inspekcje chcemy réwniez zobaczy¢, jak swiadczeniodawcy
ulepszajg sposdb komunikowania sie z osobami, ktére korzystajg z ich ustug oraz
wykorzystujg uzyskane od nich informacje w celu podniesienia jakosci Swiadczen.

Nasze plany w tym zakresie
Nasze cele to:

e zachecanie swiadczeniodawcow do stuchania opinii i doswiadczen
Swiadczeniobiorcéw oraz do dziatania na podstawie tych opinii, a takze
sprawdzanie jakosci wykonania tych zadan,

e wykorzystywanie nowych technologii i systemoéw w celu dotarcia do informacji
uzyskanych od swiadczeniobiorcow i analizowania ich,

e podniesienie jakosci doswiadczen os6b przekazujgcych nam opinie na temat
zapewnianej im opieki oraz zapewnienie, ze mozemy im powiedzie¢, jakie
dziatania podejmujemy (bedzie to na przykfad stworzenie nowego formularza



internetowego, za posrednictwem ktérego mozna bedzie przekaza¢ nam
informacje na temat jakosci otrzymywanych swiadczen w zakresie opieki),

wspotpraca ze spoteczenstwem w ramach dokumentowania, monitorowania i
inspekcji Swiadczen,

wspoOtpraca z organizacjami i politykami w celu umozliwienia im
przekazywania informacji dotyczgcych jakosci Swiadczen od oséb, z ktorymi
sie kontaktuja,

prowadzenie kampanii, wspotpraca z mediami, wspieranie wydarzen oraz
wygtaszanie przeméwien w celu podniesienia Swiadomosci spotecznej na
temat naszej organizaciji i jej roli,

korzystanie z technologii cyfrowych w celu zwiekszenia liczby oséb, do
ktorych docieramy i umozliwienia im przekazania nam informacji na temat
opieki,

wspotpraca ze swiadczeniobiorcami, naszym personelem oraz szerszym
rynkiem Swiadczen w zakresie opieki w celu opracowania i realizacji
skutecznego programu zaangazowania spotecznego w nasze inspekcje.



Priorytet nr 3: Opracowanie i rozpowszechnianie jasnych i
zwieztych informacji publicznych, opisujgcych wzorzec dobrej
jakosciowo opieki i pomagajacych swiadczeniobiorcom w
podejmowaniu decyzji na temat swiadczen

Wiemy, ze gtdbwny powadd, dla ktérego ludzie zgtaszajg sie do nas po informacije, to
che¢ uzyskania informacji na temat:

e jakosci swiadczen w zakresie opieki, z ktorych korzystajg lub planujg
skorzystac oni sami lub ich bliscy,

e standardow tych swiadczen, jakich mogg oczekiwac,
e sposobu zgtaszania uwag lub skarg na temat tych swiadczen.
Te trzy kwestie stanowig powody najwiekszej liczby odwiedzin na naszej witrynie

internetowej oraz telefondéw i wiadomosci poczty elektronicznej do naszego centrum
kontaktu.

Nasze cele w tym zakresie

Chcemy, aby wszystkie publikowane przez nas informacje i ustugi dla
Swiadczeniobiorcow zaspokajaty ich potrzeby i byty tworzone z myslg o nich.

Pragniemy takze pomoc swiadczeniobiorcom w podejmowaniu swiadomych decyz;ji
na temat ustug w zakresie opieki poprzez nasze sprawozdania z inspekcji i
informacje, ktére wraz z nimi publikujemy.

Nasze plany w tym zakresie
Nasze cele to:
e uzgodnienie jasnego celu naszej strony internetowej oraz bardziej
rygorystycznego procesu podejmowania decyzji na temat rodzaju

publikowanych informaciji oraz sposobu ich oceny,

e analiza wszystkich naszych informacji publicznych, tak aby byty tatwe do
zrozumienia, jasne, zwiezte i dostepne dla wszystkich, ktérym sg potrzebne,

e zaangazowanie Swiadczeniobiorcow i ich przedstawicieli w proces tworzenia i
testowania najwazniejszych informacji publicznych,

e zapewnienie, ze wszyscy ci, ktérzy nie moga lub nie chcg korzystaé z
technologii cyfrowych byli w stanie osiggngc¢ te same cele poza Internetem,

e stosowanie spojnej i przyjaznej dla uzytkownika kategoryzacji Swiadczen,
dzieki ktérej znalezienie informaciji bedzie tatwiejsze,

e dbanie o to, by jezyk stosowany w naszych publikacjach, w tym
sprawozdaniach z inspekcji, byt prosty, jasny i zwiezty.



Priorytet nr 4: Poprawa sposobu naszego dzialania poprzez
angazowanie spoteczenstwa i wspoétprace z nim w celu tworzenia
naszych zasad, planéw i proceséw

Swiadczeniobiorcy i reprezentujgce ich organizacje stanowig wazny czynnik
umozliwiajgcy nam ulepszenie sposobu naszej pracy. Wspotpraca z nimi podczas
opracowywania naszych planow pomoze nam dowiedziec sie, jaki efekt bedg one
wywierac i jak bedg dziata¢ w praktyce.

Nasze cele w tym zakresie

Pragniemy, aby zmiany wprowadzane przez nas jako organizacje byty oparte na
potrzebach i opiniach Swiadczeniobiorcéw. Oznacza to, ze bedziemy angazowac ich
w nasze plany juz na wczesnym etapie.

Chcemy takze, by osoby zaangazowane w tworzenie naszych zasad i planow
wiedziaty, w jaki sposob wykorzystujemy ich opinie do tego, by wypetni¢ naszg role i
zadanie.

Nasze plany w tym zakresie
Nasze cele to:

e uzyskanie wiedzy na temat tego, kim sg nasi klienci i czego od nas
potrzebujg, abysmy mogli wykorzystac¢ te informacje w celu wprowadzenia
ulepszen,

e Kkonsultacje publiczne na wczesnym etapie tworzenia nowych planow,
produktow i zasad oraz zaangazowanie spoteczenstwa w ich tworzenie,

e wyjasnianie znaczenia naszych propozycji dla $wiadczeniobiorcéw w sposob
tatwy do zrozumienia, jasny i zwiezty,

e przekazywanie opinii publicznych osobom podejmujgcym decyzje dotyczgce
sposobu naszego dziatania oraz informacji, ze te opinie pomagajg nam
wprowadzaé ulepszenia,

e wprowadzenie nowych zasad dotyczgcych dofinansowania dla
wspotpracujgcych z nami osob w celu jasnego okreslenia, z jakiej pomocy
mozna skorzystac oraz kiedy i w jaki sposdéb mozna jg otrzymac,

¢ umozliwienie ludziom wziecia udziatu w naszych dziataniach w sposo6b
sprawiedliwy, przejrzysty i jasno okre$lajgcy nasze oczekiwania,

e korzystanie z pomocy naszego zespotu "Ekspertow przez doswiadczenie"
(ang. Experts by Experience) oraz z technologii cyfrowych, aby gromadzi¢
informacje od szerszego grona osoéb,

e wspOfpraca z innymi organizacjami, zwtaszcza z sektora publicznego, w celu
zmniejszenia liczby przypadkéw duplikacji pracy oraz dzielenia sie wiedza.



Kontakt z CQC

Aby otrzymac niniejszy dokument w innym jezyku lub formacie lub aby przekazac
nam informacje, prosimy o kontakt:
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Telefon: 03000 61 61 61

E-mail: enquiries@cqc.org.uk

Strona internetowa: http://www.cqc.org.uk

o0 S

Adres pocztowy:

Care Quality Commission
Citygate

Gallowgate

Newcastle upon Tyne

NE1 4PA

D Twitter: @CareQualityComm



