Introduction de la Minorite Ethnique Noire (MEN) 3

de Kensington et Chelsea et Westminster

Au moment du dernier recensement, en 2001, les communes électorales ayant la population la plus €levée de MEN a Kensington
et Chelsea étaient celles de : Golborne (37%), Colville (25%) et Avondale (25%). Dans ces communes, 15 a 22% des résidents
ont été répertoriés comme faisant partie de la minorité éthnique noire, proportion bien plus élevée que les 5% pour Kensington et
Chelsea. Les chiffres indiquent que plus de 100 langues sont actuellement parlées par les écoliers de Kensington et Chelsea.

En 2001, 51% de tous les écoliers publics faisaient partie de la MEN et 46% des éleves avaient I'anglais comme deuxieme
langue. Autre que I'anglais, la premiere langue la plus répandue était I'arabe. Kensington et Chelsea avait la proportion la plus
élevée d’Européens non Britanniques en Angleterre (11.2%), et Westminster €était au deuxieme rang. (9.0%)

La diversité éthnique de Westminster est unique en Angleterre, étant donné que plus de 30% des habitants font partie de la
communauté noire et plus de 150 langues natales/maternelles sont parlées. Il y a un grand nombre de MEN faisant partie de
groupes différents dans le centre financier de Londres, ainsi que quelques communautés établies depuis longtemps. Dans
I’ensemble, comparé a Londres, Westminster a un nombre élevé de Chinois, d’Antillais et de Bengalais, bien que dans le centre
financier, la communauté arabe constitute la plus grande minorité éthnique. L’lslam est la troisieme grande religion dans le
centre de Londres.

Il'y a une surreprésentation de la minorité éthnique noire (42%) dans les services de santé en comparaison avec le reste de la
population, particuliérement les gens originaires d’Afrique et des Caraibes, les réfugiés hommes et femmes musulmans.

Les groupes BME représentent 37% des foyers en logements temporaires, ceux-ci étant considérés comme vulnérables pour
cause de maladies mentales.
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Notre Programme pour I’Accés aux soins et au Bien-étre a identifié ces trois soucis de santé principaux
au sein de notre communauté:

ANEMIE DE CELLULES DE FAUCILLE : De nos jours, beaucoup d’enfants Congolais souffrent de
I'anémie des cellules de faucille mais il y a peu de personnes au sein de la communauté Congolaise qui
comprenent cette anomalie du systéme cellulaire. Malheureusement, en raison de la nature chronique
et incurable de cette maladie, I'anémie de cellules de faucille est souvent associée a la pratique de la
sorcellerie. Il est primordial d’éduquer la communauté et de développer sa connaissance de I'anémie de
cellules de faucille et de procéder a un dépistage génétique sur les futurs parents afin de déterminer s’ils
sont porteurs des génes de la maladie.

DIABETE DE TYPE 2 : Le diabete est trés répandu parmi la communauté Congolaise. Bien que la
communauté soit consciente des causes du diabete de type 2, elle a besoin d’étre éduquée quant aux
différentes formes de diabéte, a sa prévention et au traitement nécéssaire.

CANCER DE LA PROSTATE : Cette maladie est tres commune parmi les hommes Congolais plus agés.
Une plus grande connaissance de la maladie serait tres utile pour la communauté.
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Le sigle NHS représente le Service de Santé National; 'accés NHS est disponible pour sstous et offre soutien afin d’aider les
patients a maintenir un corps et un esprit sains. Le 21 Janvier 2009, pour la premiére fois dans I'histoire du NHS, la Constitution
a été publiée. Ce document réunit en détail ce que le corps médical, le malade et le publique peuvent attendre du NHS.
La constitution des services NHS inclut un nombre de droits, réglementations et les responsabilités pour le personnel et les
malades.

Il'y a sept fonctions principales du NHS dans tous les services offerts au public, a savoir:

o L’ NHS assure un service complet et disponible a tous,

. L’ NHS est fondé sur le besoin clinique, non pas sur I'abilité de chaque individu a payer pour les soins,

e L’ NHS aspire aux plus hautes normes d’excellence et de professionalisme,

. Les services NHS doivent refléter les besoins et les préférences des malades, leurs familles et leurs aides soignants,

0 L’NHS travaille en partenariat avec d’autres organisations dans l'intérét des malades, des communautés locales et
pour toute la population en général,

. L’NHS est engagé a fournir un service de qualité, éfficace, dans les meilleures conditions possibles et a un céut
raisonnable pour les travailleurs,

J L’NHS est responsable du public, des communautés locales et des malades dont les soins sont assurés au quotidien.

La constitution du NHS est disponible dans plus de dix langues différentes, dans des versions faciles a lire, un format facile a
comprendre. Si vous désirez en savoir plus, contactez votre service local de Liaison Conseil pour Patient (PALS) : (Se référer
a la carte 9), a votre Hépital local, ou a votre service local de Bénévolat et d’Assistance aux divers problémes juridiques ou
bien accédez au site internet NHS :
http://www.nhs.uk/choiceintheNHS/Rightsandpledges/NHSConstitution/Pages/Overview.aspx
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Un Médecin Généraliste (GP), appelé aussi médecin de famille est un médecin généraliste qui travaille dans la communauté
locale ou dans un centre médical. Votre GP est la pour prendre soin de la santé de gens dans leur communauté locale et traiter
aussi différents problémes de santé.

Au centre médical dans lequel est basé votre GP, des séances éducatives sur la santé sont aussi organisées, au sujet de
conseils pratiques pour cesser de fumer, divers régimes alimentaires, ainsi que des examens corporels réguliers tels que les
frottis pour les femmes, la prise de la tension artérielle et diverses vaccinations. De plus, le GP est aussi amené a pratiquer de
simples opérations chirurgicales.

Votre GP est habituellement votre premier point de contact si vous ou un membre de votre famille tombez malade ou vous
inquietez de votre santé. Les GP travaillent toujours avec une équipe d’infirmiéres, personel sanitaires, sage-femmes et aussi
d’autres professionels de la santé tel que les physiothérapeutes et autres thérapeutes.

Si votre GP ne parvient pas a produire un diagnostic de votre maladie ou probleme, il vous transférera vers un hépital pour des
examens plus approfondis afin de considérer 'avis d’un spécialiste, expert dans le domaine de la maladie évoquée.

Il estimportant de s’inscrire chez un GP pour des raisons pratiques car celui-ci peut vous recommender a des hdpitaux specialisés
ainsi que des services de traitement disponibles au sein de la communauté si nécéssaire. Les services délivrés dans chaque
centre chirurgical sont mentionnés dans les prospectus mis a la disposition des patients dans chaque centre médical.

Vous avez tout a fait le droit de vous faire enregistrer chez un Médecin Généraliste (GP) de votre choix, a condition que vous
viviez dans le secteur dans lequel se trouve votre GP. Les visites au Centre médical sont gratuites.
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Vous devriez vous inscrire chez un GP qui est proche de chez vous, et ce aussitét que vous habitez dans le quartier. Afin de
voir votre médecin, vous aurez besoin d’un rendez-vous.

Vous avez le choix d’opter pour un médecin généraliste homme ou femme (bien que ceci poura ou pas étre possible). Si vous
pensez que vous avez besoin de le contacter d’urgence, expliquez-le a la réception afin que le médecin vous reCoive le méme
jour. Sile GP pense que vous étes trop malade pour venir au centre, il y a posibilité pour le Docteur de venir vous osculter a la
maison (bien que ceci soit dans les cas extrémes seulement).

Les rendez-vous avec votre GP dureront normalement dix minutes. Si vous avez besoin de discuter d’autres problemes de
santé€, ou vous avez besoin d’un interprete, vous devez informer la réception lorsqu’on vous donne un rendez-vous, pour qu’un
double rendez-vous vous soit accordeé.

Si ’Anglais n’est pas votre premiere langue, vous devez en informer la réception lors de la prise du rendez-vous et mentionner
que vous aurez besoin d’un interpréte lors de votre rendez-vous. (Si vous avez des difficultés a communiquer ceci a la reception,
informez-les de la langue que vous parlez et on disposera d’un interpréte qui pourra vous assister par téléphone).

Si vous avez besoin de voir un médecin hors des heures de service, vous devriez appeler le service d’urgence de votre centre
médical en vue d’obtenir un médecin « sur appel > (informez-vous aupres de votre centre médical pour obtenir le numéro de
téléphone).
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Les visites médicales sont congues pour vérifier I'état de votre santé et sont gratuites. Elles consistent en un test ou un examen médical, afin
de déterminer si vous souffrez d’'une maladie particuliére. Le contr6le médical peut détecter des maladies dés que les premiers symptémes
apparaissent et que vous commencez a vous sentir faible. Beaucoup de conditions médicales comme le diabete et le taux élevé de cholestérol
dans le sang ne laissent pas forcément apparaitre des symptémes primaires et par conséquent des gens a I'apparence saine peuvent courrir
le risque d’'une maladie quelconque sans en étre conscient.

Détecter une maladie plus t6t garantit un traitement sUr, et permet de gérer au mieux la maladie. Détecter la maladie le plus t6t peut aussi
empécher le risque de complications sérieuses. Il est important de se présenter a la visite médicale lorsqu’on vous recommande de le faire,
méme si vous vous sentez bien. Ceci est notamment important si vous avez des antécédants familiaux. Les visites médicales préventives de
dépistage de maladies les plus pratiquées dans le Royaume-Uni sont associées aux risques de cancers : cancer du sein, cancer du cerveau,
cancer de l'utérus et cancer de l'intestin.

+» Une radio des seins peut détecter le risque d’un cancer du sein des les premiers signes,

+ Une radio du cerveau n’est pas un test pour détecter un cancer comme tel, mais peut, relativement t6t, détecter des anomalies qui peuvent
étre alors traitées pour empécher le développement d’un cancer,

+ Une radio des Intestins peut détecter le risque de cancer de l'intestin dés les premiers signes. De ce fait, le traitement a plus de chance
de s’avérer éfficace. Il peut également détecter des polypes, qui ne sont pas a priori cancéreux mais qui peuvent progressivement se
développer en cancers.

Il n’y a pas d’examen médical pour détecter le cancer de la prostate, mais un programme d’information et sensibilisation au risque du cancer
de prostate ont été introduits pour ceux qui le demandent. Si vous étes concerné et vous désirez avoir des informations, n’hésitez pas a
contacter votre GP.

Les visites médicales sont disponibles pour beaucoup d’autres conditions et maladies autres, y compris les suivantes:

+ Diabéte + Chlamydia +» Obésité * Hépatite » Hypertension -+ Taux élevé de cholestérol dans le sang

N’hésitez pas a parlez a votre GP si vous avez besoin de plus d’informations au sujet de votre santé.




VNV AVAY e YRV AVAL W V2 /AT
6 Faits du NHS

Tout le monde peut s’inscrire chez un ou méme deux dentistes NHS.
Tous les dentistes fournissent les services suivants:

* Examen comprenant I’ évaluation des soins.

* Transfert a I’hépital pour une visite chez un spécialiste en cas de traitement dentaire plus complexe.
» Traitements chirurgicaux tels que I'extraction de dents de sagesse, entre autres.

+ Radios, pose de couronnes, bridges et suivi médical tout au long du traitement.

* Traitement non chirurgicaux tels que le détartrage, plombage, blanchiement des dents et traitement périodontique des gencives
ainsi que les conseils pratiques pour une bonne hygiéne dentaire.

Vous n’étes pas nécéssairement tenus de régler votre traitement dentaire. Si vous désirez connaitre vos droits quant aux
traitements gratuits, recherchez le site suivant:

http/Avww.nhs.uk/nhsengland/healthcosts/pages/dentalcosts.aspx

Sivous devez régler votre traitement dentaire au tarif NHS, vous devrez seulement payer une seule fois a chague commencement
d’un nouveau traitement (ceci s’applique aussi si vous avez besoin de rendre visite a votre dentiste plus d’'une fois avant la fin
du traitement). Il y a trois tarifs fixes applicables aux traitements :

» Tarif 1 - £16.50 : Ceci couvre un diagnostic des besoins du patient (par exemple la radio des dents/Xrays) et des conseils
pratiques. Si vous exigez un soin de toute urgence, et méme si votre traitement nécéssite plus d’'un rendez-vous pour le
terminer, vous devrez seulement régler le tarif 1.

* Tarif 2 - £45.60 : Ceci couvre quelconqgue traitement plus approfondi tels que I'extraction de dents, pose de couronnes.

» Tarif 3 - £198.00 : Ceci couvre les traitements plus complexes tels que la pose de couronnes supplémentaires ou bridges.
Si vous avez besoin de plus de soins durant les deux mois de traitement, vous ne pairez pas de supplément.

i/

r le dentiste
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Les services de maternité sont congus pour prendre soin des femmes avant, pendant et aprés I'accouchement et le soin de
leurs nouveau-nés. Le service de soin Prénatal soigne les femmes pendant leur grossesse et le service de soin Post-natal
soigne les femmes et leurs nouveau-nés durant les périodes immédiatement apres I'accouchement.

Vous devriez rendre visite a votre GP aussitét que vous pensez étre enceinte (non seulement pour le bon déroulement de la
grossesse mais aussi parce qu’en étant enceinte, votre santé est plus fragile et il faut donc faire plus attention).Votre grossesse
sera traitée en toute confidentialité¢ méme si vous étes 4gés de moins de seize ans.

Les tests de grossesse sont disponibles gratuitement chez votre GP, au centre de planning familial, ou a I'hépital NHS le
plus proche de chez vous. lls peuvent aussi étre achetés en pharmacie. Votre GP fera partie de gens qui vont s’occuper de
votre grossesse jusqu’a son terme. Les sage-femmes vous aideront a préparer l'arrivée de I'enfant, le bon déroulement de
la naissance de I'allaitement et vous informeront au sujet des examens nécéssaires pour vous et votre enfant. Aussi, vous
serez informés des différentes sortes d’'imunisation et des risques de déprime post-natale. Pendant votre grossesse, vous
pourrez prendre rendez-vous chez un obstétricien, qui est un spécialiste de la grossesse et del’accouchement. L’obstétricien
est présent si vous avez besoin de soins supplémentaires et s’il y a des complications avec votre grossesse.

Apres la naissance de votre bébé, un professionnel de la santé vous rendra visite a la maison. En régle générale, c’est une
infirmiere qualifiée, spécialisée dans la santé et le bien-étre des nouveaux nés et des enfants. Le personnel médical effectuera
aussi des contréles fréquents pour vérifier la santé physique et morale de la mere et celle du nouveau né et apportera soutien
physique et psychologique pour permettre aux parents d’assumer les responsabilités parentales.
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Les troubles d’ordre mentaux sont un phénomene commun chez beaucoup de gens et ne constituent en rien un phénomene
étrange. Une personne sur quatre a probablement souffert de troubles psychologiques ou psychiques dans sa vie de tous
les jours. La maladie mentale peut affecter n’importe qui, a n'importe quel age et peut prendre différentes formes. Ce type de
maladie peut étre associée avec un ou plusieurs autres troubles psychiques ou psychologiques, tels que:

* Anxiété + Dépression + Saute d’Humeurs + Schizophrénie
* Manque d’estime de soi * Troubles alimentaires + Gestes d’auto mutilation « Tension artérielle
» Dépendances a l'alcool ou a la drogue

Les problémes de santé mentale peuvent affecter beaucoup d’autres aspects de votre vie, comme la vie familiale, I'emploi, les
rapports personnels et le bien-étre physique. Si vous estimez qu’'un membre de votre famille ou vous méme, souffrez d’une des
maladies citées ci-dessus, venez en aide le plus rapidement possible. Il y a un certain nombre de différents services disponibles
pour vous aider ainsi que votre famille, la plupart du temps il est d’abord préférable de parler a votre GP. Votre GP procedera a
une évaluation initiale de vos troubles et identifiera les besoins — et vous soutiendra tout au long du traitement.

Selon le type de maladie, les services disponibles peuvent inclure:
+ La thérapie verbale( écoute et conseil) ( IAPT), la Psychothérapie
+ Les médicaments anti-dépresseurs

+ Les services locaux, par le biais d’une équipe sociale de quartier.

Community Mental Health Team (CMHT) - Equipe de Travailleurs Sociaux dans les Communautés de quartiers
Crisis Resolution Team (CRT) - Equipe d’Educateurs Sociaux Spécialisés dans la Résolution de Conflits

Vous avez aussi la possibilité d’étre aidé par I’Assistant(e) Social (e) qui vous conseillera sur les sujets pratiques tels que les
allocations familiales, le logement, la garde des enfants et sur des cours de formation professionelle.
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Le service des urgences NHS est facile d’acces et offre divers traitements. Normalement dirigé par des infirmiers, le centre
des urgences fournit un traitement pour le traitement de cas bénins comme les infections, plaies, blessures et fractures.

Les urgences fournissent un service complémentaire par rapport aux traitements qui sont fournis par les GPs et les cliniques
et certains services des hopitaux . Bien que certains services dans les centres d’urgence facilitent I'acces aux médecins, la
plupart de ces services n’offrent pas le traitement de maladies graves ou urgences médicales.

» Tous les centres d’urgences n’offrent pas les mémes services, donc vous étes tenus de vérifier avec votre centre local quels
services sont offerts.

+ La plupart des centres d’urgences sont ouverts sept jours dans la semaine, y compris hors des heures de bureau, et quelques-
uns sont ouverts 24 heures sur 24.

» Vous n’avez pas besoin d’étre inscrit chez le GP pour aller aux urgences et vous n’avez pas non plus besoin de prendre
rendez-vous.

Certaines conditions pour lesquelles vous pourriez étre traité dans le centre des urgences, sont les suivants:

La tension artérielle, la toux, les symptémes de la grippe, la contraception urgente/pilule du lendemain, les pigires d’insectes,
le rhune des foins, les plaies et blessures bénines, les poux ,les blessures musculaires,~ les problémes de peau, les éruptions
cutanées, les coups et blessures, les aigreurs d’estomac, la douleur, la constipation, les vomissements et la diarrhée, les
problemes gynécologiques, les regles douloureuses

Pour plus d’informations, contacter votre PALs - Citizens Advice Bureau - Pour plus de renseignements accéder au Projet
Communautaire.

Vous pouvez aussi rechercher votre Centre Médical d’urgence sur le NHS Choices website:
http://www.nhs.uk/NHSEngland/AboutNHSservices/Emergencyandurgentcareservices/Pages/AE.aspx
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Les pharmaciens, aussi appelés Chimistes, sont des spécialistes dans les produits pharmaceutiques et utilisent leur expertise
pour conseiller le patient dans le traitement des maladies. lls travaillent dans les officines de ville ou pharmacies et aussi dans
des Etablissements de soin tels que les hOpitaux ou cliniques. Ils jouent un réle clé dans Iattribution des traitements médicaux
de qualité et utilisent leur expertise clinique pour garantir une bonne utilisation des médicaments par les patients et le public en
général.

Toutes les pharmacies fournissent les services suivants :

. Dispensation et préparation d’ordonnances medicales,

. Destruction de médicaments usagés - apres date d’expiration,

0 Information sur différentes pathologies et traitement des blessures bénines sans ordonnance  médicale,

0 Recommendation, écoute et conseil sur le suivi d’'un traitement,

J Conseils pratiques pour une bonne santé et hygiene de vie: comment arréter de fumer, perdre du poids, surveiller sa

tension artérielle.

Certains pharmaciens fournissent aussi certains services supplémentaires suivants :

J Renouvellement de certaines ordonnances

. Conseils pratiques pour arréter de fumer

J Tests de dépistage des maladies sexuellement transmissibles (Chalmydia)

J Echange de sereingues stériles pour les drogués

J Mis a la disposition de contraception en cas d’urgence (pillule du lendemain)
0 Services d'Immunisation, par ex. HPV, grippe/grippe A.

. Visites médicales de routine
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Les ordonnances NHS doivent étre réglées sauf si vous bénéficiez d’une allocation due a des circonstances particuliéres,
situation précaire. Dans les situations suivantes, les prescriptions sont toujours gratuites:

Si vous étes 4gé de plus de 60 ans et de moins de 16 ans,
Si vous étes 4gé de 16, 17 ou 18 ans,
Si vous étes un patient NHS qui réCois les soins NHS a I’hépital,

Si vous étes enceinte ou avez eu un bébé dans les 12 mois précédents et vous avez un certificat d’exemption valide.
Si vous ne possédez pas de certificat, vous devez remplir le formulaire de demande FW8 que vous pouvez vous
fournir chez votre GP, docteur, sage-femme ou autres personels de santé. Vous devez remplir les parties 1 et 2 du
feulliet et votre GP, la sage-femme ou le personel de santé doivent signer pour confirmer que les renseignements
donnés par vous sont corrects.

Si vous ou un membre de votre famille recevez une des allocations suivants : Allocation chémage, Pension Retraite,
Salaires, Allocations, mentionnez-le.

L’allocation d’incapacité physique et I'allocation pour handicapé sont pas des revenues pris en compte. Vous aurez
donc besoin de demander un certificat d'exemption et bénéficierez de services gratuits.

Il est trés important que vous vérifiez si vraiment vous devez payer pour votre médicament avant de demander que
votre prescription soit dispensée. Il est trés important d’étre conscient que si vous recevez le médicament gratuitment
quand vous n’y avez pas droit, méme si c’est par erreur, vous pourriez étre pénalisés.
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Dans les certains cas, il y a des médicaments qui sont fournis gratuitement a tous.

Ceux-ci incluent :

. Les médicaments recus a I’hépital ou dans un centre d’'urgence NHS.
Les ordonnances pour les moyens de contraception.

. Les médicaments donnés par le GP.
Les médicaments donnés a I’hépital ou une clinique pour le traitement d’une infection sexuellement transmisible (STI).
Les médicaments pour le traitement de la tuberculose.

. Les médicaments donnés a une personne pour le traitement de ses troubles mentaux.

Si vous avez un revenu plus bas vous pouvez recevoir une aide pour les colts de prescription par le NHS selon I'arrangement de Revenu
Bas.

Un certificat HC2 vous donne I'exemption des frais d’ordonnance. Pour en obtenir un, vous devez compléter le formulaire HC1, que vous
pouvez obtenir a 'agence pour I'emploi ou dans la plupart des hépitaux NHS. Votre GP, le dentiste ou 'opticien peuvent aussi vous donner un.
Vous pouvez aussi obtenir le forme HC1 en appelant 0845 610 1112 ou sur le site internet de NHS Choices website:

http:/www.nhs.uk/NHSEngland/Healthcosts/Pages/Prescriptioncosts.aspx

Si vous n’avez pas droit aux prescriptions gratuites et pensez que vous allez payer pour quatre ou plus prescriptions dans les trois mois ou
plus, de 14 articles dans 12 mois - Il vous serait plus intéréssent d’acheter un Certificat de Paiement d’avance de Prescription: Prescription
Prepayment Certificate (PPC). Vous pouvez seulement utiliser le PPC pour vos propres ordonnances NHS. Le PPC prendra effet dés la date
de votre demande de formulaire ou de votre appel téléphonique.

Vous pouvez commander un PPC en ligne en téléphonant au 0845 850 0030, ou en remplissant le formulaire FP95, qui est disponible dans
les pharmacies et GPs.

Vous pouvez obtenir plus d’informations sur PPCs dans le pros;;ectus HC12 disponible sur le site internet de NHS Choices website:

http:/www.nhs.uk/NHSEngland/Healthcosts/Documents/2009/HC12[1].pdf

Il'y a d’autres circonstances dans lesquelles vous pourriez étre autorisé a recevoir les prescriptions NHS gratuites, pour étre sdr, veuillez
contacter PALs, votre Service Bénévole d’Assistance aux probléemes juridiques: Citizens Advice Bureau, vous aidera a obtenir les
informations correctes.
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Le service NHS est une large organisation, assez complexe, qui fournit beaucoup de différents services. Le service NHS éxige de tout son
personnel, une écoute active, démarche proactive et une réponse positive aux besoins des clients. Cependant, si vous ou un membre de
votre famille étes mécontents du service reCu, ne comprenez pas ce qui se passe, les PALs peuvent vous aider. Les PALs sont la pour
assurer que le service NHS écoute ses malades, leurs familles, les gens qui les aident et leurs amis. Les PALs sont disponibles dans tous les
hépitaux de NHS, ceci dit, les PALs ne donnent pas de conseil médical.

Ayez recours a PALs lorsque vous remarquez que votre interlocuteur n’est pas a votre écoute, ou que vous avez des difficultés de
compréhension, PALs vous aidera en répondant a vos questions.

Les PALs sont la pour vous aider a résoudre vos problemes le plus efficacement et rapidement possible.

Les PALs contribuent a améliorer les services du NHS.

Les Services de Consultation pour le soutien au Patient :

0 Fournissent des informations sur les soins NHS et vous aident aussi avec d’autres problémes de santé.

. Aident a résoudre vos problémes et répondent a vos questions - notamment comment utiliser les services NHS.

. Fournissent des informations sur la procédure de plainte NHS et comment obtenir une aide juridique si vous décidez de déposer
une plainte.

0 Fournissent des informations auprés d’autres agences en dehors du NHS.

. Expliquent comment vous pouvez étre plus impliqué dans vos propres services médicaux du NHS proche de chez vous.

0 Améliorent la qualité des services en écoutant vos remarques, vos suggestions et vos expériences et garantissent que les gens qui
gerent le service sont conscients des problémes que vous soulevez.

. Anticipent les conflits verbaux en identifiant les causes du probléme et archivent les plaintes.

Pour contacter des PALs, votre Citizen’s Advice Bureau ou contacter directement PALS sur:

NHS Kensington & Chelsea: Lundi - Vendredi 9am-5pm 020 8962 4547, par fax sur 020 8962 4828 ou sur email

pals@kc-pct.nhs.uk

NHS Westminster: Lundi - Vendredi 9.30am-4.30pm sur 0800 587 8818, par text sur 07766 251 458 ou sur email

pals@westminster-pct.nhs.uk

St Mary’s Hospital: 0800 716 131 The Royal Marsden Hospital: 0800 783 7176

Chelsea & Westminster Hospital: 020 8846 672 Central & North West London Mental Health Trust: 020 8237 2329
M \ V \§M he Royal Brompton & Harefield Hospital: 020 7349 7715
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Le Service Consultation pour la soutien au Patient
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Si vous n’étes pas satisfait du service NHS que vous ou un parent avez regu, ou que vous avez été refuse un traitement, vous
avez tout a fait le droit de vous plaindre et votre plainte sera entierement examinée.

Le NHS a sa propre procédure de plaintes, qui est toujours la premiére étape a suivre pour quelconque plainte. Vous pouvez
trouver des informations détaillées sur la procédure de plainte NHS sur le site internet de choix de NHS:
http://www.nhs.uk/choiceintheNHS/Rightsandpledges/complaints/Pages/AboutNHScomplaints.aspx

Le NHS a deux simples systémes de plainte pour résoudre les problémes, demandez a votre hdpital, ou encore votre service
NHS, une copie de cette procédure qui expliquera comment procéder et quelle type d’aide ou soutien seront disponibles.
Il est important de soumettre votre plainte le plus t6t possible, normalement dans les 12 mois aprés la date durant laquelle
I’événement a pris place ou aussit6t que la question a suscité votre attention. (Il y a un certain délai pour soumettre sa plainte
et cela dépend aussi des circonstances et des informations nécéssaires divulgées. Il est toujours possible que la plainte soit
investiguée en tenant compte de I'ampleur des circonstances).

Voici ce qu'il faut faire:

1. Demander a votre hdpital une copie de la procédure de plainte vous expliquant comment procéder. Votre premiére
séance consistera a discuter du probléme (par €cris ou a l'oral) avec le pharmacien, linfirmiere ou le médecin
concerné, ou avec leur organisation, laquelle bénéficiera d’'un Superviseur chargé de s’occuper des plaintes. Ceci est
appelé la résolution locale, et la plupart des cas sont résolus lors de cette étape.

2. Si vous n’étes toujours pas satisfait, vous pouvez référer votre dossier au Service Parlementaire de Santé et Médiation,
qui est indépendant du NHS et du gouvernement, en appellant au 0345 015 4033.

La Constitution du NHS (se référer a la Carte 3) explique vos droits en cas de plainte de votre part. N'hésitez pas a demander ce
service a I’hépital, au service de NHS ou auprés de PALs pour vous aider. Dans votre communauté, on pourra aussi vous aider

en vous fournissant touteilis informations nicﬂre ;
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