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  هيئة المساعدات القانونية الإسكتلندية

  الشكاوى ضد هيئة المساعدات القانونية الإسكتلندية والملاحظات عليها
  ناونريد منكم أن تعلمو. خدماتنا التي نقدمهانريد أن نسمع آراءكم فيما يخص 

  . نحسن عمل شيء ماعندما •

  .إذا اعتقدتم أنه بإمكاننا أن نكون أفضل مما نحن عليه •

       . خاطيءعلى نحو قد جرتا كانت الأمور إذا م •
  

ومن الممكن أن تعيننا في تحقيق ذلك ملاحظاتكم           ، على الدوام  نظام المساعدات القانونية   على تحسين    نحرص
  .وخبراتكم

  
  

  ه مناوما يمكنكم أن تتوقع
  
  :ما بوسعنا من خدمات لكم وذلك من خلالنسعى إلى تقديم أفضل  

 .رام دائماًمعاملتكم بدماثة واحت •
 .أن نحيط المعلومات التي بحوزتنا عنكم وعنهم بالسرية التامةبو كذلك حق الآخرين احترام حقكم  •

 .مساعدتكم في حال وجود احتياجات خاصة لديكم •
 .مؤشرات أدائنابلوغ و  عنهاا المعلن مستوى خدماتن لبلوغالجادالعمل  •
  

، كما يمكنكم الحصول على نسخة منها       الانترنت/  معلوماتعلى شبكة ال    تجدون مستوى خدماتنا معلنة في موقعنا     
نشرة مستوى خدماتنا هذه ما يمكنكم أن        توضح لكم   .  هذه النشرة الخلفية ل صفحة  ال تجدون عنواننا على     –لدينا  

  . المدة التي نحتاجها للنظر في قضية ما في مراحلها المختلفةتتوقعوه منا، بما في ذلك
  

نظر لل   أو نستغرق زمناً طويلاً    أحياناً  قد نرتكب خطأً   ونعترف بأننا    –به سليماً دائماً     أن يكون كل ما نقوم       نطمح
 الجتها على نحو  عم كانت فرصتنا في     مشكلة لديكم بأي  عليه فإنكم كلما أسرعتم بإعلامنا       و.  القضايافي بعض   
   .أسرع

  
  

   التي تردناكيف نعالج الشكاوى
  

  –دمها  شكوى عن الخدمات التي نقإذا ما رفعتم
 .ممكنةال  وبالسرعة وبشكل عادلبنزاهة وبعمق فيها نقوم بالنظر •

 .نقوم بمعالجتها بجدية •

 .بمنتهى الخلق ونبدي أعلى درجات التعاونإزاءها نتعامل  •

  لمجرد أنكم قدمتم شكوى عن أي طلب آخر ختلف يصول على المساعدات القانونية بشكللا نعامل طلبكم للح •
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سواء على أساس لونكم أو عرقكم أو جنسيتكم أو دينكم أو سنكم أو جنسكم أو              (  ي سبب كان،     لأ لا نُفَرقُ بينكم   •
 ).حالتكم الزوجيةميولكم الجنسية أو إعاقتكم أو 

  
  

   كم من الوقت يستغرق بحث ما يردنا من شكاوى
      

    - مباشرة وإن لم نستطع النظر في شكواكم. بالسرعة الممكنة نحاول أن ننظر بالشكاوى
 .تنظر بطلبكمالتي  جهةلمنا شكواكم ونبلغكم كذلك بالست  أيام بأننا7نقوم بإخباركم وخلال  •

 . يوما28ًنبلغكم خطياً بالإجابة التامة خلال  •

، ونوضح لكم كذلك متى      يوماً نوضح لكم الأسباب خطياً     28أكثر من   ستغرق  طلبكم ي النظر ب في حال أن     •
 .يتوقع أن نرسل لكم الأجابة التامة

  
  . نفس ما سبق علي ذلكإذاما طلبتم منا إعادة النظر بالشكوى يسري

  
  

  إعادة الأمور إلى نصابها
  

   – إذا كنا نحن المخطؤونو . بسرعة وبشكل عادلنعمل على إصلاحه ما، في حال وقوع خطأ

 .نعترف بالمسؤولية ونقدم اعتذارنا •

 .نوضح كيفية حصول الخطأ •

 .ةنحاول إصلاح الأمر بالسرعة الممكن •
  .دماتناخلتحسين  الدروس التي نتعلمها من شكواكم مدستخن  

  
  

  ما الأمور التي تستطيعون تقديم الشكاوى حولها
    

  : ويتضمن ذلك على سبيل المثال. نظام الشكاوى لدينا بطريقة أدائنا عملنايختص 

 خطياً لايقدم   مخاطبكأو   إليه عبر الهاتف     متبنا أو تحدثت   في مك   كأن يكون من قابلتموه    –شكاوى ضد موظفينا     •
 .ه من المساعدة أو أنه أساء اليكمما ينبغي علي

ن  لكم م  ه قدمنا ا بطيئة أو غير فعالة أو أن يكون ما          كأن تكون خدمتن   –خدمات   من   ه نقدم شكاوى تخص ما   •
  . غير واضحةمعلومات

  
ت للمساعدات القانونية أو شكاوى     إعادة النظر في قراراتنا فيما يتعلق بالطلبا       مطالبتنا ب ولا يشمل نظام الشكاوى     

.  ضد المحكمة  تلك  أو )Advocates  ( أو المحامين الذين يترافعون أمام المحاكم      )Solicitors  (تتعلق بالمحامين 
  . من هذه النشرة)7(، وسنسرد بعضها على صفحة عامل معها بطرق أخرىم التفمثل هذه الشكاوى يت
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  لمن يمكنكم أن تقدموا شكاواكم

  
  :ا التي نقدمهات شكوى بخصوص الخدموا أن تقدممدتإذا أر

 . الخطأ في مكانه   م أفضل من يمكن أن يقو     هي/هو ف –  معنيةالدائرة ال  مدير   تتحدثوا الى    أن أولاًيتوجب عليكم    .1
 بإبلاغكم بالنتيجة   ومقيمن ثم   في الأمر و  النظر  سيمعن   الخطأ في حينه،     يقومعليه أن   تعذر  أنه  وفي حال   

 .يوماً 28خلال 
  

 مقسم، أو يمكنكم سؤال عامل       الانترنت/قعنا على شبكة المعلومات   مطالعة مو اسم المدير يمكنكم    ولمعرفة  
  .الهاتف

  .في حال مخاطبتنا خطياً فينبغي توجيه الخطاب إلى مدير الدائرة المعنية أما    
      

 المدير لأي سبب     ترغبوا بالتحدث الى    أو إن لم   شكواكم،لن  ة الموظفي عالجم  طريقةالنتيجة، أو     إن لم ترق لكم     .2
  .الشكوى إلى رئيس الدائرة المعنيةرفع  يمكنكم ،من الأسباب

القانونية والطلبات  قانونية، يمكنكم الإتصال برئيس قسم الخدمات        المساعدات  الطلب  المتعلقة ب للشكاوى   •
 .)Tom Murray(توم موري السيد 

،  لكم من المال    علينا إداءه   قد يترتب  ابمتتعلق  التي  أو   من المال،     بدفع مبلغ  للشكاوى المتعلقة بمطالبتنا منكم    •
 .)Andrew Menzies( السيد آندرو منزيس  والحساباتم الإتصال برئيس الخدمات العليايمكنك

وسيقوم   )Chief Executive(   التنفيذي  المسؤول تخاطبوا، يرجى الإتصال بمكتب   إن لم تعرفوا أي رئيس       •
 .المطلوببتوجيهكم إلى الشخص 

  
       ياً ضرورما ترونه نظر في شكواكم مرة أخرى، كما يمكنكم أن تضيفوا عيد الأن تطلبوا منا أن ن   باستطاعتكم  

  . يوما28ًينظر الرئيس بشكواكم ويعلمكم بالنتيجة خلال ومن ثم .  الاطلاع عليه بناويجدر    
  
  
  السيدة لنِدزي  Chief Executive   التنفيذي  المسؤول نراضين بالنتيجة يمكنكم أن تطلبوا م      غير   إن مازلتم .  3
مري  منتچ)Lindsay Montgomery(   إنى و ولكن حت .  اًوالأفضل هنا أن يكون طلبكم خطي     .   أن تراجع شكواكم 

ومرة أخرى  .  وتراجعه كما ينبغي     أن تنظر فيه    من  لن يمنعها ذلك   ،توجهتم إليها بالطلب بطريقة أخرى غير الكتابة      
  .  يوم من طلبكم28بإعلامكم بالنتيجة خلال  تها هي ذاستقوم

  
، لكم أن    شكواكم تناعن كيفية معالج  م الرضى د جميع هذه الخطوات، وما زلتم تشعرون بع        أتبعتمفي حال أنكم    

  .Scottish Public Services Ombudsmanتتصلوا بالمحقق في الشكاوى ضد موظفي الدولة 
  
  

  كيفية تقديم الشكوى
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  اوىالشكيمكنكم تقديم 

 .شخصياًبالحضور طريق الهاتف أو بالفاكس أو بالبريد الألكتروني أو عن خطياً، أو  •

النطق أن يخاطبوا   إعاقات في   ذين لديهم إعاقات سمعية أو    للمتصلين ال  الذي يتيح    BT Text Directستخدم  با •
 يالآخرين باستخدام الهاتف النَصText phone. 

التالي  على العنوان     الانترنت/ موقعنا على شبكة المعلومات       على الشكاوى الموجود نموذج    استخدامب •
www.slab.org.uk )بالبريد العاديبوا منا أن نُرسل لكم نسخة من هذا النموذجويمكنكم كذلك أن تطل .( 

  
  .من هذه النشرة وعنواننا الإلكتروني على الصفحة الأخيرة نا وفاكسنادي وأرقام هاتفتجدون عنواننا البري

  
  : بسرعة وبدقة إذا أرسلتم لناالينا بشكواكم، يمكنكم أن تعينونا على أجابتكمتقدموا تما عند

 .أسمكم وعنوانكم •
 .على المساعدات القانونية تقدمتم بطلب للحصول للمساعدات القانونية إن كنتم قدرقمكم أو أرقامكم المرجعية  •

 .ملاً مع الرقم المرجعية لذلك الطلب إذا توفر لكم كاذكر اسمه مساعدات قانونية، يرجى إذا كنتم خصماً لطالبِ •

 .على أي من كتبنا إليكم تم ذكرهاوأية أرقام مرجعية هذا الشأن، ب فينا ممن كنتم قد إتصلتم بهاسم أي من موظ •
  ."شكوى"   أعلى كتابكم كلمةوأكتبوا

  
وإذا رغبتم بالحصول   .  ا منكم ، لدينا نموذج يبين جميع المعلومات التي نحتاجه         طريقة أخرى   كنتم تفضلون  وإن

 يمكنكم أن تحصلوا على هذا النموذج من خلال موقعنا          لإتصال بنا هاتفياً أو خطياً، أو     نسخة منه نرجوا منكم ا    على  
  .الانترنت/ على شبكة المعلومات

  
أن   نرى ضرورة قد    ،تبنا قمتم بزيارة مك    إذا إذا قمتم بالاتصال بنا هاتفياً أو بالبريد الألكتروني أو بالفاكس أو            

لحفاظ على  من هذه الإجراءات هو ا      والغرض   .على المزيد من الأسئلة وذلك للتأكد من شخصكم         تجيبوننا  
 من أن لا نفضي بأي معلومات شخصية لأي شخص لا يحق له الإطلاع                 تأكدنخصوصية معلوماتكم وكذلك ل   

  . عليها
  

نتمكن من الأعداد   ل  وذلكا مسبقاً لتعيين موعد      فضل أن تتصلو  ، ي تقديم شكوى ل  تبنامكالحضور إلى   أردتم  إذا  
إن لم نستطع النظر     .   الملف المطلوب والخطابات اللازمة     قوم بإعداد ي ي وك  لشخص المناسب تحدثوا مع ا  لت

  . أن نتصل بكم لإبلاغكم بالنتيجة أو أن نبلغكم بها خطياًوا ار يمكنكم أن تختبمشكلتكم مباشرة
  

  .  من المعتاد أن يكون ردنا خطياً،عبر الفاكس أو بالبريد الألكترونيبريد العادي أو بالإذا كان إتصالكم بنا خطياً 
  
  

  اًشافياً رده ما من شخص في الهيئة قد أعطاكم  أنإذا أعتقدتم
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المحقق في الشكاوى     الشكوى إلى   تقديم ، قد تتمكنوا من   Chief Executive التنفيذي   المسؤولإن لم ترضكم إجابة     
  . Scottish Public Service Ombudsmanدولة ضد موظفي ال

  
 في   جهاز ما من أجهزة الدولة     فشل  دى ضد موظفي الدولة أن ينظر في الشكاوى عن         محقق في الشكاو  لمكتب ال 

  :معالجة مسألة ما

 في كيفية إدارة خدماته •

 في تقديم الخدمة المطلوبة •

 .في أداء الخدمات الموكلة إليه •
 

 ولاقيتم الصعاب بسبب فشل الجهاز المعني بأداء        قط في حال انكم عانيتم من الإجحاف      يمكنهم النظر في الشكاوى ف    
  .خدماته إليكم

  
 شهراً من   12 خلال   Ombudsmanبغي أن ترسلوا شكواكم إلى المحقق في الشكاوى ضد موظفي الدولة              ين

 الشكاوى ضد موظفي    غير أنه في ظروف استثنائية فقط قد يوافق المحقق في          .  معرفتكم الأمر موضوع شكواكم   
  . كورة أعلاهذمال  شهرا12ً ـ على النظر في شكوى معينة حتى وإن تجاوز نشوءها الOmbudsmanالدولة 

  
كنتم إلا إذا    بالنظر في الشكوى     Ombudsman يقوم المحقق في الشكاوى ضد موظفي الدولة         أن  تادعمالليس من    

، ولم يرضكم   Chief Executive التنفيذي   المسؤولبالاتصال ب بينة في هذه النشرة، وقمتم      مقد إتبعتم الخطوات ال   
  .حله

  
                                             : هو Ombudsmanعنوان المحقق في الشكاوى ضد موظفي الدولة        

Scottish Public Services Ombudsman, 4Melville Street, Edinburgh, EH3 7NS.    
، أو عن 08700115379 أو بالفاكس على الرقم 08700115378تصال هاتفياً على الرقم   وخلافاً لذلك يمكنكم الا   

   .enquiries@scottishombudsman.org.ukطريق البريد الألكتروني على العنوان التالي 
  
  

  اتخذناهمراجعة قرار منا  واطلبتينبغي أن لا تستخدموا نظام الشكاوى ل
 

مساعدات للطلبكم  ذناه يتعلق ب  اتخ  لاً إعادة النظر بقرارٍ   ولا يختص بطلبكم مث   .  بكيفية أدائنا ص  تخالشكاوى ي نظام  
  .  يتم متابعتها بطرق أخرىتلك الأمور. كم، أو بالمحاكمقانونية، كما لا يختص بمحاميال
  

  للمساعدات القانونيةطلبٍ   جاء قرارنا برفضفي حال أن
. أن تطلبوا منا إعادة النظر في قرارنا      يمكنكم  بالرفض  ء  جا قرارنا بشأن طلب للمساعدات القانونية       في حال أن  

وا من قسم الطلبات    طلبويمكنكم أيضاً أن ت   .  وبإمكان محاميكم شرح هذه المسألة لكم     .  ل ذلك ونوافيكم بِردنا   عفوسن
  .الطلب منا إعادة النظر بقرارنالق بعلدينا أن يقدم لكم النصائح فيما يت
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 أن نأخذه بعين الإعتبار كي نقرر منح المساعدات القانونية لطالبها أو عدم منحنها               لدينا نشرات لتوضيح ما يمكن    

  .محاميكم أو أن تتصلوا بنا بهذه الخصوص من وهاطلبأن تإن لم تتوفر لكم نسخ من تلك النشرات يرجى . له
  

قانوني أو أنه غير معقول،     لمساعدات القانونية أن قرارنا غير       أن نعيد النظر في طلبكم ل      قد يتبادر إلى ذهنكم بعد    
وتسمى هذه القضية   .  فإذا كان هذا ما تظنون فلكم أن ترفعوا الأمر للقضاء          .  أو أننا لم نتبع الإجراءات الصحيحة     

بما لا يعقل أو بصورة غير قانونية، قد تطلب منا أن نعيد               تصرفنا   نافإذا ارتأت المحكمة أن   ".  التدقيق القضائي "
ويمكن لمحاميكم أن يعطيكم    .  د تحتاجون استشارة قانونية حول كيفية اتخاذ هذه الخطوات        وق.  النظر مجدداً بقرارنا  

  . المزيد من المعلومات بهذه الخصوص
  

   مدنيةفي قضايا  ن على المساعدات القانونيةيإذا كان لديكم اعتراض على حصول شخص مع
كنا قد منحناه إياها فعلاً وأنتم ترون أنه ثمة         إذا كنا بصدد النظر بمنح المساعدات لخصمكم في قضية مدنية أو إذا              

ويمكنكم أن  .  أن توجهوا لنا كتاباً تبينوا لنا فيه تلك الأسباب         بإمكانكم  حصول عليها   تحول دون أهليته لل   أسباب  
فيها   نقدم له طلباً للحصول على المساعدات القانونية أو في الفترة التي           بعد تقديمه    ترغبونتفعلوا هذا في أي وقت      

  . وحتى وإن سبق وأن قدمتم اعتراضاً فسنقوم بالنظر بأي شيء جديد تبلغونا به. هذه المساعدات
  

تحوي ما ينبغي عليكم    "   في القضايا المدنية    حول المساعدات القانونية   إرشادات للخصوم "تتوفر لدينا نشرة بعنوان     
لمساعدات على طلب ما أو على منحنا ا        ماتكيرجى قراءة تلك النشرة قبل أن ترسلوا لنا اعتراض         .  أن تخبرونا به  

 قد حصلتم على نسخة من هذه النشرة حين حصلتم على نموذج طلب المساعدات                ينبغي أن تكونوا  .  لشخص ما 
  . القانونية، ولكن في حال أنها لا تتوفر لديكم يرجى أن تطلبوا الحصول عليها

  
  

  ن والمحاكم مؤسسات أخرى تنظر في الشكاوى المتعلقة بمهنة القانوهناك 
  

   محاميكمتتعلق بإذا كانت شكواكم 
 ينبغي لكم أن تتوحهوا إلى الشريك المختص بالعلاقات مع الزبائن         ذلك  نتيجة  فأن لم تسركم    .  ها/مفاتحتهينبغي أولاً   
صلوا توإن ما زال الوضع على غير ما ترغبون يمكنكم أن ت           .  ، وسيحاول أن يجد حلاً لتلك المسألة       في شركته 

 Drumsheugh Gardens, Edinburgh EH3 7YR 26: القانون الإسكتلندية خطياً على العنوان التاليبجمعية 
معرفة المزيد من المعلومات عن نظام الشكاوى لديهم فعليكم         بتم  ، أو إذا رغب   08451130018ى الرقم   أو هاتفياً عل  

وإذا كانت شكواكم   .  .uk.org.lawscot.www:  وعنوانه  الانترنت/  موقعهم على شبكة المعلومات    بزيارة  
المساعدات القانونية من أجلها أو تم منحكم مساعدات قانونية من أجلها           على  بخصوص قضية قدمتم طلباً للحصول      
  .يرجى منكم أن ترسلوا لنا نسخة عنها

  
  إذا كانت شكواكم تتعلق بمحاميكم أمام القضاء
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