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Bir problem bildirmek ya da bir sikayette
bulunmak: aileler icin bilgi

Great Ormond Street Hospital’da (GOSH) yaptigimiz her seyin merkezinde g¢ocuklar vardir. Neleri iyi
yaptigimizi gérmede ve hizmetlerimizi, hastalarin ve ailelerin tecriibelerini daha da iyi hale getirmek
icin tiim geri bildirimleri i¢tenlikle kabul etmekteyiz. Ancak, her zaman her seyi istediginiz gibi
yapamadigimizi biliyoruz. Sizin tecrubelerinizi anlamak galigsanlar olarak neyi atladigimizi gérmemize
yardimci olur.

Bu bilgi formu herhangi bir problemi ya da sikayeti dile getirmek de dahil olmak lUizere hastanemizle
ilgili tecriibelerinizi bizlere iletmenize yardimci olacak. www.gosh.nhs.uk/your-opinion-matters
adresindeki ¢evrimicgi formu ya da her servis ve béliimde mevcut olan geri bildirim kartlarini
doldurarak bizlere geri bildirimde bulunabilirsiniz. Sizler i¢in neyin 6nemli oldugunu anlamada ve
hizmetlerimize sekil vermede saglayacak oldugunuz geri bildirimlerin 6nemi ¢ok biiyik.

olursa Pals (Hasta Danisma ve irtibat Hizmeti) ya da Sikayet birimi ile temasa gecebilirsiniz

:;}g:) Cocugunuz i¢in de bir Okumasi Kolay bilgi formu da mevcuttur. Herhangi bir sorunuz
- ilgili detaylar bu bilgi formunun sonunda mevcuttur.

Benzer sekilde, iyi yaptigimiz seylerle ve sizleri memnun ettigimiz konularla ilgili bize bildirimde bulunmaniz da bizi
memnun edecektir - geri bildirim kartina ya da ¢evrimici forma www.gosh.nhs.uk/your-opinion-matters adresinden
ulasabilirsiniz. Bu formu isim ve iletisim detaylarinizi vermeden genel bir konu ile ilgili gérus bildirmek amaci
ile de kullanabilirsiniz.

Bir problemi nasil bildirebilir ya da yer alir ve Pazartesi - Cuma giinleri sabah 10’dan

. . TR IS aksam 5’e kadar hizmet vermektedirler. Onlara
bir §Ikayette bulunabilirim? 020 7829 7862 nolu numaradan ya da

Oncelikle her zaman icin calisanlarimizdan biri ile pals@gosh.nhs.uk e-posta adresinden de
konusmanizi tavsiye ediyoruz. Calisanlarimiz ulasabilirsiniz. Pals takimi, ilgili alanda

sizlere yardimci olmaktan mutluluk duyar ve calisanlarimizin destegi ile sizlerle birlikte
siklikla da karsilagilan problemlere ¢ozim sorunlari gdzmeye calisarak bagimsiz tavsiye ve
uretirler. destek sunabilirler.

Bir diger gorus bildirme yontemi de Pals ofisi ile Bir sikayette bulunmak istiyorsaniz Sikayet birimimize
iletisime gegmektir - ofis ana resepsiyon alaninda 020 7813 8402 nolu numaradan ya da
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complaints@gosh.nhs.uk e-posta adresinden de
ulasabilirsiniz.

Daha fazla seye ihtiyaciniz olursa

Ornegin, sikayette bulunmak ya da bir problemi
dile getirmek icin terciimana ya da bir seyler
yazmak icin destege ihtiyaciniz olursa bunu bize
bildirmeniz yeterli.

Sikayet proseduru

Sikayetler, NHS Sikayetler Yénetmeligine uygun
olarak ele alinir ve yazili olarak yapilmalari gerekir
(mektup ya da e-posta ile). Bir sikayette
bulunurken ne oldugu ile ilgili bilgi saglarken
tarihler, yer ve olaya kimlerin dahil olduguyla
alakali verebileceginiz kadar ¢ok bilgi saglayiniz.

Ayrica, gocugunuzun adi, dogum tarihi ve hastane
numaranizi da bilmemiz gerekiyor. . Bir bagkasi
adina sikayette bulunacaksaniz ya da gcocugunuz
16 yasginda veya daha buyukse onlarin yazil iznini
almamiz gerekir.

Sizinle iletigsime gectigimizde olan olayla ilgili
arastirma yapip yapamayacagimizi ya da eger
aradan ¢ok fazla zaman ge¢misse ya da olay
olduktan sonra ilgili kisiler GOSH’tan ayrilmigsa
durumu size bildirecegiz.

Daha sonra ne olacak?

Sikayetiniz bize ulastiginda sizinle G¢ is glinl
icerisinde temasa gecgecegiz ve daha sonra ne
olacag: ile ilgili sizlere bilgi saglayacagiz; bir
sikayette bulunurken sizlere destek saglayacagiz
ve umut ederiz ki sikayetinize gereken cevabi
verecegiz.

Bir sorusturmaci olayla ilgili incelemede bulunacak
ve eger mumkinse bu olaydan edindigimiz
tecribe ile durumun tekrarlanmamasini
saglayacaktir. Eger sorusturma beklenenden
uzun slrerse sizlerle temasa gegerek bunun

nedenini size izah edecegiz ve sikayetinize ne
zaman bir yanit alacaginizla ilgili sizleri
bilgilendirecegiz.

Sorusturma tamamlandiginda Genel Muduirimiz
sorusturmanin sonuglarinin ve sikayetinizle ilgili
yapilanlarin yer aldigi bir mektubu tarafiniza
gbnderecek. Raporu ve yaniti farkh sekillerde
ornegdin bir ses dosyasi olarak ya da Okumasi
Kolay bir formatta tarafiniza iletebiliriz, bunu talep
etmeniz yeterli.

Problemi ya da sikayetinizi en kisa zamanda,
ideal olarak olayin gergeklesmesinden sonra ya
da olayi fark etmenizden sonra 12 ay igerisinde,
tarafimiza bildirmeniz énemlidir. Bazen bunun
miumkiin olamayacagini biliyoruz ve eger aradan ¢ok
fazla zaman gegcmisse ne oldugu ile ilgili sorusturma
yaparken karsilastigimiz zorluklarla ilgili sizlerle
konusmamiz gerekecek.

Tum sikayetler gizlidir

Cocugunuzun medikal kayitlarinda bildirdiginiz
g6ris ya da sikayete yer verilmeyecektir - tim
kayitlarimiz ayri tutulur. Sorusturmacimiz
¢ocugunuzun bakimina dahil olan tim
calisanlarimizla gérisip sorununuza yanit
bulmaya calisacaktir. Ancak, sikayette
bulunmanin gocugunuzun bakimina herhangi bir
olumsuz etkisi olmayacaktir. GOSH’ta gegirdiginiz
zamanin etkilendigini distintyorsaniz bunu bize
derhal bildiriniz.

Bildirilen problem ya da yapilan
sikayet sonucunda bir degisiklik
olacak mi?

Evet - amacimiz sizin tecribelerinizden
faydalanmak ve sizlere verdigimiz hizmeti daha iyi
hale getirmektir. Bizimle ilgili tecriibenizi 6grenmek
bizlere GOSH'u sizin gozlerinizden gérme firsati
sunacak ve ortaya cikabilecek olan sorunlarla ilgili
tetikte olmamiza vesile olacaktir.

BEH
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Higbir kurum mikemmel degildir ve biz isimizi
daha iyi yapmak i¢in her zaman daha iyi yollar
aramaktayiz - sizlerin problemlerine ve
sikayetlerine kulak vermek bu baglamda oldukga
onemlidir.

Eger sonugtan tatmin olmazsam ne
yapabilirim?

Eger sonuctan memnun dedilseniz ya da hala
cevap bulmamis endiseleriniz ya da sorulariniz
varsa Sikayet Birimimize durumu bildiriniz.
Bunlarla ilgili konusabiliriz ve / veya ilgili
calisanlarimizla uygun oldugu durumlarda bir
toplanti organize edebiliriz.

Ayrica, Parlamento ve Saglik Ombudsmani ile de
temasa gegebilirsiniz - saglik hizmeti ile ilgili
yapilan bir sikayet taraflarin memnuniyeti ile
sonuglanmamigsa Ucretsiz hizmet sunmaktadirlar.

www.ombudsman.org.uk/accessibility/if-you-are-
deaf-or-hardhearing adresinde sagladiklari
hizmetlerle ilgili ve bir BSL de dahil olmak tzere

altyazili birgok videoya ulasabilirsiniz.

BEH
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Yardim edebilecek diger kuruluslar

NHS Complaints Advocacy Service, Ulusal Saglik Hizmeti (NHS) ile ilgili bir sikayette bulunmaniza yardimci
olan Ucretsiz ve bagimsiz bir hizmettir. Daha fazla bilgi igin 0300 330 5454 nolu numaradan yardim hatlarini
arayabilir ya da www.nhscomplaintsadvocacy.org web sitesini ziyaret edebilirsiniz.

Care Quality Commission (CQC), ingiltere’deki tiim saglik ve sosyal bakim hizmetleri ile igili bagimsiz bir
duzenleyicidir. Bireysel sikayetleri sorusturmazlar ama hastanelerde saglanan bakim hizmetlerinin ve diger
saglik ya da sosyal bakim hizmetlerinin kalite ve givenlik bakimindan devlet standartlarina uyup
uymadiklarini denetler. www.cqc.org.uk/shareyour-experience-finder adresini ziyaret ederek tecriibelerinizi
paylasabilirsiniz. Ayni zamanda 03000 61 61 61 nolu numaradan CQC Ulusal Musteri Hizmetleri Merkezine
de ulasabilirsiniz. CQCile ilgili daha fazla bilgi icin www.cqgc.org.uk/public adresini ziyaret edebilirsiniz.

www.ombudsman.org.uk/ adresinden ulasilabilen Parlamento ve Saglik Hizmetleri Ombudsmani NHS ya da
diger kamu kurumlarinin dogru ya da adaletli karar veremedigi sikayetlerle ilgili degerlendirmeler yapar.
Ombudsman, daha 6nce hastaneler ve diger yerel NHS kuruluslari tarafindan incelenen sikayetlerle ilgili
bagimsiz sorusturmalar yarittr. Daha fazla bilgi igin 0345 015 4033 nolu numaradan yardim hatlarini
arayabilir ya da web sitesini ziyaret edebilirsiniz. www.ombudsman.org.uk/accessibility/if-you-are-deaf-or-
hardhearing adresinde sagladiklari hizmetlerle ilgili ve bir BSL de dahil olmak lzere altyazili bir¢ok videoya
ulasabilirsiniz.

fletisim
. Hasta Danisma ve irtibat Hizmeti (Pals) — 020 7829 7862 nolu numaradan ya da
pals@gosh.nhs.uk e-posta adresinden ulasilabilir.
. Sikayet birimi - 020 7813 8402 nolu numaradan ya da complaints@gosh.nhs.uk e-posta adresinden
ulasilabilir.

[HE

BEH
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