Laintercesion es un método muy eficaz ala hora de
resolver reclamaciones, y normalmente lo hace
mas rapidamente que otras opciones.

. al Comisionado para la Salud y la
Discapacidad?
El Comisionado considera cada reclamacion y
decide si es necesario o si procede tomar medidas.
Acontinuacion, el Comisionado puede:
Eremitir la cuestion a un defensor especializado en
salud y discapacidad para que ayude a la persona
aresolver lareclamacion;
¥remitir la reclamacién al proveedor para que la
solucione;
Tremitir la cuestion a otro departamento, por
ejemplo al Ministerio de Sanidad, una autoridad de
registro de profesionales sanitarios, el
Comisionado para la Privacidad o el Inspector de
Salud Mental del Distrito; o
Zinvestigar la cuestion. Para un reducido numero
de reclamaciones, el Comisionado puede decidir
iniciar una investigacion formal. La investigacion
puede llevar tiempo, dado que el Comisionado es
imparcial y tiene que permitir que todas las
personas implicadas den su opinién. No todas las
reclamaciones investigadas culminan
determinando la existencia de un incumplimiento
del Cédigo.

Se puede esperar una comunicacion asidua
procedente de la oficina del Comisionado hasta
que este tome una decision final. También se
puede esperar una explicacion acerca de la forma
en que el Comisionado ha decidido tramitar su
reclamacion y en qué consiste la decision final.

¢ Se sancionara al proveedor si se han
quebrantado mis derechos?

El Comisionado puede remitir una reclamacion al
Director of Proceedings (Director de Causas) si
descubre una violaciéon de los derechos del
consumidor durante su investigacion. Esto solo se
da en un porcentaje muy bajo de las reclamaciones
investigadas.

El Director es un fiscal independiente que puede
llevar un caso al Health Practitioners' Disciplinary
Tribunal (tribunal disciplinario de profesionales
sanitarios, HPDT, por sus siglas en inglés) o al
Human Rights Review Tribunal (tribunal de revision
de los derechos humanos, HRRT, también por sus
siglas en inglés), o a ambos. Puede encontrar
informacién sobre el Director de Causas y los casos
que han sido vistos por un tribunal en la pagina web
del Comisionado para la Salud y la Discapacidad.

¢Me indemnizaran si se han quebrantado mis
derechos?

El Comisionado no esta autorizado para dar
indemnizaciones. Los proveedores pueden
acceder a efectuar un reembolso como parte de la
solucién a la reclamacion. Es posible que algunos
consumidores tengan derecho a recibir una
indemnizacion de la ACC (corporacion de
indemnizaciones por accidente, por sus siglas en
inglés) en el caso de que el tratamiento les haya
ocasionado dafios o lesiones. Bajo ciertas
circunstancias limitadas, el HRRT repara los dafios
Yy perjuicios.
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Para obtener mas informacién o ayuda, para
organizar sesiones educativas y formativas sobre
el Cédigo de derechos, o para solicitar informacion
sobre la autorrepresentacion o sobre cémo hacer
una reclamacion, contacte con:

The Nationwide Advocacy Service
0800555050

Fax gratuito: 0800 2787 7678
advocacy@hdc.org.nz

The Health and Disability Commissioner
PO Box 1791, Auckland

Tel./Tel. de texto para Auckland (09) 373-1060
Wellington (04) 494 7900

Tel./Tel. de texto para otras regiones 0800 11 22 33
Fax (09)373 1061

Correo electrénico: hdc@hdc.org.nz

Pagina web: www.hdc.org.nz
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CODIGOJDEJDERECHOS

Usted tiene derechos

Toda persona que utilice un servicio sanitario o de
discapacidad esta protegida por un Cdédigo de
Derechos. Un Comisionado independiente
promueve y protege dichos derechos en virtud de
una ley de Nueva Zelanda denominada “Health
and Disability Commissioner Act 1994” (Ley del
Comisionado para la Salud y la Discapacidad de
1994).

Sus derechos al recurrir a un servicio sanitario
odediscapacidad

El Cédigo de Derechos le otorga 10 derechos. A
saber:

1. Asertratado conrespeto.

2.A ser tratado justamente, sin presién ni
discriminacion.

3. Derecho aladignidad y alaindependencia.

4. Arecibir un servicio de calidad y a ser tratado con
cuidadoy habilidad.

5. Arecibirinformacién que entienday que le ayude
acomunicarse con la persona que le esté
atendiendo.

6. Arecibir la informacion que necesita saber sobre
su salud o discapacidad; sobre el servicio

prestado y los nombres y funciones del personal;
asi como informacién sobre cualquier

prueba o procedimiento que necesite y los
resultados que se obtengan. En Nueva Zelanda, se
fomenta que las personas hagan preguntas y pidan
informacion adicional que las ayude a

entender la situacion.

7. A tomar decisiones relativas a su salud por si
mismo, y a cambiar de opinion.

8. Atener una persona de apoyo con usted siempre
que sea posible.

9. A poder disfrutar de todos estos derechos si le
piden participar en un estudio de investigacion

0 en una sesion de practicas para formar al
personal.

10. Derecho a presentar una reclamacion y a que
esta se tome en serio.

¢Qué hago si me preocupa el servicio o no
estoy contento con este, o sialgo vamaly
siento que se estan quebrantando mis
derechos?

Usted puede:

Thablar con la persona que le presté el servicio, o
con la persona responsable, ya que es posible
que pueda resolver el problema;

Erecurrir a la ayuda y el apoyo de sus familiares y
amigos para plantearle sus inquietudes al
proveedor del servicio;

Bbuscar el respaldo de un defensor
independiente y gratuito que le ayude a resolver
su problema. En el presente folleto encontrara
informacion sobre como contactar con un
defensor especializado en salud y discapacidad.

ACER (RELAMACIONES Y RESOIWERLAS

¢Por qué hacer unareclamacion?

Hacer una reclamacion es un valioso método
para mejorar la calidad de los servicios. La
mayoria de los consumidores que hacen una
reclamacion afirman que no quieren que les
suceda a otros lo que les sucedi6 a ellos.
Normalmente, a los consumidores les ayuda que
se admita lo que sucedid, asi como recibir una
explicacion y una disculpa. A la mayoria de los
proveedores les resulta util conocer el problema
del consumidor en cuestion, lo cual les permite
emprender acciones para solucionarlo. En
ocasiones la reclamacion puede originar cambios
en la practica y en la forma en la que se prestan
los servicios, lo cual beneficiara a otros
consumidores. Los consumidores consideran de
gran ayuda oir qué acciones va a efectuar el
proveedor para mejorar el servicio.

Hacer unareclamacion

Tiene derecho a hacer una reclamacion acerca
de un proveedor de la forma que mas facil le
resulte. Puede hacer unareclamaciéon oralmente,
en persona o por teléfono; o bien enviando una
carta, un fax o un correo electrénico.

Puede presentar su reclamacion a:

¥la persona o personas objeto de la reclamacion;
Tuna persona de la misma clinica, centro u
organizacion responsable de la recepcion de
reclamaciones (p. €j. el responsable de calidad o el
funcionario de reclamaciones del hospital u
organizacion);

Tun defensor independiente especializado en
saludy discapacidad;

¥el Comisionado para la Salud y la Discapacidad
(Health and Disability Commissioner).

., Qué se puede esperar al hacer una
reclamacion...

... al proveedor?

Todo proveedor debe atender sus quejas e
informarle sobre su proceso de reclamaciones y el
tramite en el que se encuentra su reclamacion. Se
puede esperar que tramiten la reclamacion con
presteza, asi como recibir una explicacién sobre
las decisiones y acciones emprendidas a raiz de
su reclamacion.

a un defensor especializado en salud y
discapacidad?
Un defensor especializado en salud vy
discapacidad que pertenezca al Nationwide
Advocacy Service (servicio nacional de
intercesion) escuchara sus inquietudes y explicara
las opciones de las que dispone para resolver la
reclamacion. El defensor esta de parte del
consumidor, y le apoyara y ayudara en las
acciones que usted decida emprender para
resolver su problema.
Este servicio es gratuito y confidencial, y actia con
independencia de los proveedores de servicios
como puedan ser hospitales, organizaciones de
financiacion de servicios, departamentos
gubernamentales o el Comisionado para la Salud
y la Discapacidad. A pesar de regirse por la misma
legislacion que el Comisionado por la Salud y la
Sanidad, el servicio de intercesion responde ante
un director de intercesion independiente.



