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الآراء حول الأمور المثیرة للقلق أو تقدیم الشكوى:    إبداء 
 معلومات مخصصة لاستخدام العائلات 

بالتفكیر في مصلحة الأطفال في جمیع الأمور التي نقوم بھا. ونحن نرحب بالحصول على الآراء  (GOSH) نقوم في مستشفى غریت اورموند ستریت 
رضى  التي ستساعدنا في معرفة جمیع الأمور التي نقوم بھا على أفضل وجھ ، وكیف یمكننا تحسین خدماتنا والتجارب التي یحصل علیھا كلا من الم

أننا لا نقوم بھذا الأمر في بعض الأحیان بطریقة جیدة أو حسب التوقعات الموجودة لدیك. وسیساعدنا وعائلاتھم. وعلى الرغم من ذلك فإننا نعلم ب
 استیعاب التجربة التي مررت بھا بأن نرى الأمور التي لم یؤدیھا الموظفین على أفضل وجھ. 

مثیرة لقلقك أو مخاوفك أو كیفیة تقدیمك للشكاوي. ویمكنك   أمور أیة إثارتكحول تجاربك بالإضافة الى  إخبارناویمكنك بواسطة ورقة المعلومات ھذه 
أو عن طریق   www.gosh.nhs.uk/your-opinion-mattersباستخدام النموذج الالكتروني الموجود في موقعنا الإلكتروني:  آرائك إبداء

من الأمور الھامة التي تساعدنا ف فھم الأمور الھامة بالنسبة لك لأرائك  إبدائكالآراء المتوفرة في جمیع الأجنحة والأقسام. ویعتبر  إبداءتعبئتك بطاقة 
 وستساعدنا في تشكیل الأمور التي نقوم بھا.  

فیمكنك التواصل مع خدمة التنسیق مع ومرفق بطي ھذه الرسالة ورقة معلومات سھلة القراءة لیتمكن طفلك من قراءتھا ، واذا كان لدیك أیة أسئلة ، 
 أو فریق الشكاوي ، وتتوافر تفاصیل الاتصال مع ھذه الخدمات في نھایة ورقة المعلومات ھذه.     Palsالمرضى 

وكذلك فإننا جمیعا نرغب بسماع آرائك عندما نقوم بعمل جید وعندما تكون راضیا على الأمور التي نقوم بھا ، ویرجى منك تعبئة بطاقة  
opinion-www.gosh.nhs.uk/your-لآراء الورقیة أو تعبئة نموذج الآراء الإلكتروني عن طریق زیارتك الموقع الإلكتروني  ا
 matters الموجودة لدیك ، ویمكنك عدم كتابة اسمك أو تفاصیل المخاوف العامة  لإثارةحول ھذا الأمر. ویمكنك أیضا استخدام ھذه البطاقة  لإخبارنا

 الاتصال بك على ھذه البطاقة اذا رغبت بذلك. 

مخاوفي أو الأمور المثیرة لقلقي أو   إثارةكیف یمكنني 
 كیف یمكنني أن أقدم شكوى؟ 

نقترح علیك على الدوام بأن تتحدث مع أحد الموظفین في بادئ الأمر. 
نا تقدیم ید المساعدة إلیك ، ویستطیعون في أغلب وسیحاول موظفی

 الأحیان حل المشاكل المعروضة علیھم. 

الأمور المثیرة لمخاوفك أو قلقك ھي أن  لإثارةوتعتبر الطریقة الأخرى 
 Palsخدمة التنسیق وتقدیم النصح الى المرضى  تتصل مع مكتب 

Office   ، ویقع مكتب ھذه الخدمة في منطقة الاستقبال الرئیسیة
 5صباحا الى الساعة  10وساعات عملھا الرسمیة ھي من الساعة 

عصرا من أیام الاثنین الى أیام الجمع. ویمكنك أیضا الاتصال بھذه 
رسالة  إرسالأو   7862 7829 020الخدمة على رقم الھاتف: 

   pals@gosh.nhs.uk . الكترونیة الى العنوان الإلكتروني:
ویستطیع فریق خدمة التنسیق وتقدیم النصح الى المرضى بأن یقدم الیك 

النصیحة والمساعدة المستقلة ومساعدتك أنت والموظفین في التوصل 
 الى حل للمشاكل المطروحة. 

وى ، ویمكنك  اذا رغبت بتقدیم الشك الشكاويویتوفر أیضا فریق 
رسالة  إرسالأو   8402 7813 020الاتصال بھم على رقم الھاتف: 

الكترونیة الیھم على البرید الإلكتروني:  
.  complaints@gosh.nhs.uk 

 

 

http://www.gosh.nhs.uk/your-opinion-matters
http://www.gosh.nhs.uk/your-opinion-matters
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 احتیاجات إضافیة  أیة اذا كانت لدیك  

الأمور المثیرة لمخاوفك أو قلقك  إثارةیمكننا تقدیم ید المساعدة الیك في 
أو تقدیم الشكاوى وذلك اذا كنت تحتاج الحصول على خدمة المترجم أو 

اذا كنت ترغب بالحصول على المساعدة في كتابة الأمور في نموذج  
شكواك ، فیمكننا أن نساعدك بھذا الأمر ، وكل ما علیك القیام بھ ھو 

 بذلك.  إخبارنا

 عملیة تقدیم الشكاوي
تشریعات الشكاوي المتبعة في خدمة  یتم التعامل مع الشكاوي وفقا ل

  إماویتوجب تقدیم الشكوى بشكل خطي (  NHSالصحة الوطنیة 
بواسطة البرید العادي أو البرید الإلكتروني) . ویرجى منك عند قیامك 

مكن من المعلومات حول  بتقدیم شكواك أن تقوم بتزویدنا بأكبر قدر  م
الأمور التي حدثت بما في ذلك التواریخ والأماكن والتفاصیل المتعلقة 

الذین ترغب بتقدیم الشكوى بخصوصھم أو الأشخاص الذین  بالأشخاص
 قاموا بتقدیم الخدمة أو العلاج الى طفلك.  

ونحتاج أیضا معرفة اسم طفلك وتاریخ میلاده ورقمھ في المستشفى. 
رغب بتقدیم الشكوى نیابة عن شخص آخر أو نیابة عن واذا كنت ت

عاما ، فیتوجب علیك الحصول على  16طفلك الذین یزید عمره عن 
 موافقتھ الخطیة. 

فیما اذا كان باستطاعتنا التحقیق في  بإخباركوسنقوم عند التواصل معك 
الأمور التي جرت أو فیما اذا مضى وقت طویل منذ حدوث ھذه الأمور  

اذا غادر الأشخاص المعنیین في موضوع الشكوى مستشفى  أو فیما 
منذ حدوث المشكلة موضوع   GOSH غریت اورموند ستریت

 الشكوى.  

 ما ھي الأمور التي ستحدث لاحقا؟ 
  لإعلامكعندما نستلم شكواك ، سنتواصل معك خلال ثلاثة أیام عمل 

تقدیمك  أثناءوحول المساعدات المتوفرة لك  حول الخطوات المستقبلیة
للشكوى وحول الموعد المتوقع لحصولك على ردنا فیما یتعلق بموضوع 

 شكواك.  

وسیقوم المحقق بالنظر حول الأمور التي حدثت وكیف نستطیع التعلم  
من ھذه الأمور وضمان عدم تكرار حدوثھا في المستقبل. واذا استغرق 

التحقیق ، فسنتواصل معك  لإجراءدة المتوقعة التحقیق مدة تزید عن الم
حول الأسباب الداعیة لذلك وحول الموعد البدیل المتوقع  لإعلامك

 لحصولك على ردنا. 

عملیة التحقیق ، فسیقوم المدیر التنفیذي الأعلى   إكمالوعندما یتم 
رسالة الیك یشرح فیھا النتائج التي تم التوصل الیھا في عملیة  بإرسال
وحول كافة الإجراءات التي تم اتخاذھا بناء على الشكوى التي  التحقیق

قمت بتقدیمھا. ویمكننا أن نزودك بالتقریر والرد على موضوع شكواك 
على ھیئات مختلفة ، على سبیل المثال على ھیئة ملف صوتي أو ھیئة 

سھلة القراءة ، واذا رغبت بالحصول على ھذا الأمر ، فیرجى منك  
 بذلك.  إعلامنا

یعتبر من المھم أن تقدم شكوى حول الأمور المثیرة لمخاوفك أو قلقك  و
شھر من حدوثھا أو من علمك   12في أقرب وقت ممكن ، أي خلال 

بحدوثھا. ونحن نعلم بأنھ یتعذر القیام بھذا الأمر في بعض الأحیان ،  
حول الصعوبات التي قد نواجھھا في إجراء عملیة   بإعلامكوسنقوم 

 مور التي حدثت اذا مر علیھا فترة زمنیة طویلة للغایة. التحقیق حول الأ

 تعتبر جمیع الشكاوي سریة 
بالإشارة الى أي أمر مثیر للقلق أو أي شكوى   الإطلاقلن نقوم على 

واردة في السجل الطبي لطفلك ، حیث یتم الاحتفاظ بجمیع السجلات  
ومخاوفك  على نحو منفصل. ولنتمكن من الرد على الأمور المثیرة لقلقك

، فسیتحدث المحقق مع الموظفین ذوي الصلة والمشاركین في الرعایة 
الطبیة التي حصل علیھا طفلك. وعلى الرغم من ذلك، فلن یؤدي تقدیمك 
الشكوى على الرعایة الطبیة التي یحصل علیھا طفلك. واذا اعتقدت بأنھ 

تأثرت الرعایة الطبیة التي یحصل علیھا طفلك في مستشفى غریت 
جراء تقدیمك للشكوى ، فیرجى منك   GOSHورموند ستریت  ا

 بھذا الأمر على الفور.   إعلامنا

ھل سیطرأ أي تغییر على سیر العمل  نتیجة الأمور المثیرة للمخاوف  
 أو القلق أو نتیجة تقدیمي للشكوى؟ 

نعم ، فنحن نھدف نحو التعلم من تجربتك لنتمكن من تحسین كیفیة 
یة. ونحن نعلم بأننا سنستفید عند سماعنا تجربتك  تقدیمنا للرعایة الطب

من وجھة  GOSHلنتمكن من رؤیة مستشفى غریت اورموند ستریت  
نظرك وسیساعدنا ھذا الأمر نحو الانتباه الى المشاكل الموجودة في 

 المستشفى. 

ولا توجد أي منظمة مثالیة، ونحن نحاول على الدوام نحو العثور على 
للقیام بوظائفنا ، ویعتبر استماعنا الى الأمور المثیرة  أفضل الوسائل 

  ك من الأجزاء الھامة لھذا الأمر. والقلقك ومخاوفك وشك

في حالة عدم رضاي حول النتیجة التي حصلت علیھا ، 
 ماذا أستطیع أن أفعل حیال ذلك؟ 

فریق الشكاوي في حالة عدم رضاك حول النتیجة   إعلام یرجى منك 
أو اذا كانت لا تزال لدیك بعض الأسئلة التي لم تتم  التي حصلت علیھا

الإجابة علیھا أو اذا كانت لا تزال لدیك بعض الأمور المثیرة لقلقك 
ومخاوفك حتى الآن. ونحن نستطیع مناقشة الأمور المثیرة لمخاوفك  
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وقلقك و / أو إجراء اجتماع مع أي الموظفین المشاركین في تقدیم 
 الرعایة عند اللزوم. 

یمكنك أیضا التواصل مع ھیئة المظالم للخدمات الصحیة والبرلمانیة و
التي توفر خدمة مجانیة فیما یتعلق بالنظر بالشكاوي المقدمة ضد 

الخدمات الصحیة التي لم یتم حلھا بطریقة تحوز على رضى جمیع  
 الأطراف.  

ویتوافر لدى ھیئة المظالم للخدمات الصحیة والبرلمانیة العدید من  
طع التصویریة (الفیدیو) المفیدة حول الأمور التي تقوم بھا في المقا

الموقع الإلكتروني العائد لھذه الھیئة ، بما في ذلك مقطع تصویري  
مخصص لمستخدمي لغة الإشارة البریطانیة والمزود بالشروحات  

، وفیما یلي الموقع الإلكتروني لمشاھدة المقطع  المكتوبة فیھ
 www.ombudsman.org.uk/accessibility/if-التصویري: 

.hardhearing-or-deaf-are-you 

http://www.ombudsman.org.uk/accessibility/if-you-are-deaf-or-hardhearing
http://www.ombudsman.org.uk/accessibility/if-you-are-deaf-or-hardhearing
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 المنظمات الأخرى التي تستطیع مساعدتك 

بأنھا خدمة مستقلة ومجانیة وتستطیع مساعدتك في تقدیم الشكاوي ضد خدمة   NHSالصحة الوطنیة  تعتبر خدمة النصح حول الشكاوي المقدمة ضد خدمة
أو زیارة الموقع    5454 330 0300. ویرجى منك الاتصال على خط المساعدة الھاتفي المخصص لھذه الخدمة وھو (NHS)الصحة الوطنیة 

 .للحصول على المزید من التفاصیل  www.nhscomplaintsadvocacy.org الإلكتروني العائد لھذه الخدمة 

ھیئة تنظیمیة مستقلة لكافة خدمات الرعایة الاجتماعیة والصحیة في المملكة المتحدة. ولا تقوم المفوضیة  بأنھا  (CQC)وتعتبر مفوضیة جودة الرعایة 
لصحیة الأخرى بالتحقیق في الشكاوي الفردیة بل تھدف الى التأكد من تلبیة جمیع خدمات الرعایة المقدمة في المستشفیات وخدمات الرعایة الاجتماعیة وا

متعلقة بالجودة والسلامة.  ویمكنك اطلاع المفوضیة حول تجربتك عن طریق زیارتك للموقع الإلكتروني: للمعاییر الحكومیة ال
. finder-experience-www.cqc.org.uk/shareyour جودة الرعایة  أو یمكنك الاتصال مع مركز خدمة العملاء الوطني لمفوضیةCQC   

فیرجى منك زیارة الموقع    CQCوللحصول على المزید من المعلومات حول مفوضیة جودة الرعایة   .61 61 61 03000على رقم الھاتف: 
  www.cqc.org.uk/public  .الإلكتروني العائد على المفوضیة وھو: 

متعلقة بعدم اتخاذ  ) في الشكاوي ال /www.ombudsman.org.uk مظالم حول الخدمات الصحیة والبرلمانیة (وعنوانھا الإلكتروني ھو: وتنظر ھیئة ال
مظالم التحقیقات المستقلة حول الشكاوي التي والمنظمات العامة الأخرى الإجراءات المناسبة أو العادلة. وستجري ھیئة ال  NHSخدمة الصحة الوطنیة 

المحلیة بالتحقیق فیھا في السابق. ویمكنك الاتصال برقم خط المساعدة الھاتفي العائد لھیئة    NHSقامت المستشفیات ومنظمات خدمة الصحة الوطنیة 
ل على المزید من المعلومات.  ویتوفر لھیئة المظالم في موقعھا  أو زیارة الموقع الإلكتروني العائد لھیئة المظالم للحصو  4033 015 0345المظالم وھو 

ى مقطع تصویري الإلكتروني عدد من المقاطع التصویریة (الفیدیو) المفیدة حول الأمور التي تقوم بھا ھیئة المظالم ، وتشتمل ھذه المقاطع التصویریة عل
شة ، ویمكنك الاطلاع على ھذه المقاطع التصویریة عن طریق زیارتك للموقع الإلكتروني  بلغة الإشارة البریطانیة المزود بالشروحات المطبوعة على الشا

  hardhearing-or-deaf-are-you-www.ombudsman.org.uk/accessibility/if التالي: 

 للاتصال بنا 
أو عبر البرید الإلكتروني:   7862 7829 020 یرجى الاتصال على رقم الھاتف   – (Pals)خدمة التنسیق والنصح للمرضى  •

  pals@gosh.nhs.uk 
كتروني: أو عبر البرید الإل  8402 7813 020یرجى الاتصال على رقم الھاتف:  – فریق الشكاوي  •

   complaints@gosh.nhs.uk 

 

http://www.nhscomplaintsadvocacy.org/
http://www.cqc.org.uk/shareyour-experience-finder
http://www.cqc.org.uk/public
http://www.ombudsman.org.uk/
http://www.ombudsman.org.uk/accessibility/if-you-are-deaf-or-hardhearing
mailto:pals@gosh.nhs.uk
mailto:complaints@gosh.nhs.uk
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