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Unal Zorg Sikayet Yonetmeligi
TANIMLAR

Madde 1.1. Kurulus
Unal Zorg.

Madde 1.2. MUsteri

Bakim hizmeti talep eden veya bakim hizmeti/sosyal destek saglanan gercek kisi.

Madde 1.3. Sikayet

Musteriye yonelik davranig, bir eylem veya ihmal ve ayrica bakim hizmeti saglayicisi veya bakim
hizmeti saglayicisi igin galisan bir kisi tarafindan bir misteri igin sonuglari olan bir kararin alinmasi
hakkinda memnuniyetsizlik ifadesi.

Ayrica, bakim hizmeti saglayicisinin, bakim hizmeti saglanmasi kapsaminda bir kisiyi bir musteri
temsilcisi olarak gérmeyi reddetmesi ile ilgili olarak bu kisi tarafindan yazili olarak sikayette
bulunulabilir.

Madde 1.4. Sikayetci

Sikayette bulunmus olan kisi. MUsteriye yani sira bu kisi, vefat eden musterinin geride kalan bir
yakini veya musterinin bir temsilcisi olabilir.

Madde 1.5. Geride kalan kisi

1. vefat eden kisinin yasal olarak ayri yasamamis esi ve medeni birliktelik icindeki
partneri;

2. vefat aninda nafakalarini kismen veya tamamen karsilamis olmalari veya bir
mahkeme karariyla buna mecbur kalmalari sartiyla, miteveffanin diger kan
hisimlari veya evlilik hisimlari;

3. sorumlulugun dayandigi olaydan 6nce aile olarak miteveffa ile birlikte yasamis olan ve vefat
olmadan da devam edecegdi makul oldugu kadariyla gegimini tamamen veya buyuk él¢cide
sagladig kisi;

4. miteveffa ile aile olarak yagsamis oldugu ve miteveffanin ortak ev iglerini yaparak gegimine
katkida bulundugu kisi;

5. miteveffanin birinci ve ikinci derecede kan hisimlari;

Madde 1.6. Anlasmazliklar Komitesi

Bakim Hizmetleri Kalitesi, Sikayetler ve Anlagsmazliklar Yasasi'nin 18. maddesinde ve devaminda
atifta bulunulan kurum. Unal Zorg, Engelliler Bakimi Hizmetleri Anlagsmazliklar Komitesi'ne
baghdir: Klachtenportaal Zorg (Wkkgz, Jeugdzorg, Wmo).
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Madde 2. Bir sikayet basvurusunun yapilmasi

Sikayetci, sikayet konusu olgu veya olay gercgeklestikten 1 yil sonrasina kadar sikayet
bagvurusunda bulunabilir. Ozel durumlarda, bir yildan daha uzun bir siire énce meydana gelen
bir olgu veya olayla ilgili bir sikayet, olgu veya olayin sikayetgi tarafindan daha sonraki bir
tarihte 6grenilmis oldugu halde ele alinabilmektedir.

Madde 3. Sikayet basvurusu nasil yapilir

Sikayet bagvurusu, sahsen, telefonla (020-4470518), yazili olarak (Keurenplein 53, 1069 CD
Amsterdam) veya e-posta araciligiyla sikayet gorevlisinin dikkatine (_info@unalzorg.nl) yapilabilir.
Anlagmazliklar Komitesine bir sikayet bagvurusunda bulunmak igin o komitenin yonetmeligine
atifta bulunulmaktadir: Klachtenportaal Zorg. Sikayet bagvurusunda bulunan kisi, Unal Zorg
tarafindan tedavinin gidisati hakkinda diizenli olarak bilgilendirilmektedir.

Madde 4. Calisan ve onun yoneticisi

1. Bir caligan, kendisi hakkinda sikayet bagvurusunda bulunan kisiye sikayeti kendisiyle
gorusme imkani taniyacaktir. Calisan, sikayetin uygun sekilde ele alinmasina faydasi
oldugunda ve sikayet bagvurusunda bulunan kisi buna itiraz etmediginde goriigmeye
baska kisileri dahil edecektir.

2. Gerektigi halde galisanlar, sikayet bagvurusunda bulunan kisinin dikkatini sikayet prosediiriine
ve sikayet gorevlisine gekeceklerdir.

3. Calisanlar, sikayetlerin tekrarini 6nlemek amaciyla sikayetleri dahil olduklari
ekipte gorisiirler.

4. Bir caligsan hakkinda bir sikayet onun yoneticisine iletildiginde, yonetici sikiyet sahibine
sikayeti kendisi ile goriisme imkani verecektir. Yonetici veya sikayetci bunu istemedikleri
siirece, s6z konusu g¢alisan bu goriismede hazir bulunacaktir. Bu maddenin 2. ve 3.
paragraflan, bir sikayetin bir yonetici tarafindan ele alinmasi durumu igin benzer sekilde
gegerlidir.

Madde 5. Sikayetin ele alinmasi

1. Sikayet kaydedilir ve sikayetin alindig, prosediiriin bundan sonraki seyri hakkinda
saglanan bilgilerle birlikte derhal sikayetgciye teyit edilir.

2. Miiduriyet sikayeti, sikayetin alinmasindan itibaren 2 ig giinii igcinde, islenmesi igin sikayetin
yapildigi olgu veya olaya neden olan kisinin dogrudan yoneticisine veya sikayetin ilgili
oldugu (destek) departmaninin yoneticisine gonderir.

3. Sikayeti isleme almak uizere almis olan memur, sikayetgi ve olasi galisanla iletisime
gececek ve sikayeti aldiktan sonraki 7 is giinii icinde sikayeti sikayetciyi tatmin edecek
sekilde cozmeye calisacaktir.

Madde 6. ilk sikayeti ele almanin sonucu
1. Sikayetci ile bu sekilde anlagmaya varilmasi halinde, sikayeti isleme almak lizere alan gorevli
miidiriyeti bu konu hakkinda yazili olarak bildirecektir.
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2. Sikayeti ele almak lizere alan gorevli, sikayetciyi tatmin eden bir ¢oziime ulagamadigi halde,
bu durum, yapilan iglem ve gorusiilmiis olan 6neriler belirtilerek yonetime yazili olarak
bildirilecektir.

Madde 7. Harici sikayet gorevlisi

1. Miudiiriyet, durumu 6zetlemek ve harici sikayet gorevlisi tarafindan ele alindigini duyurmak igin
(muhtemelen telefonla) sikayetgiyle iletisime gectikten sonra, harici sikayet gorevlisinin
yardimina bagvurur.

2. 1. paragrafta atifta bulunulan iletisimde sikayetgi ile yine de anlagmaya varildiginda,
miidiriyet ¢oziimii 6zetler ve sikayetin ¢oziildiigii sonucuna vararak sikayetgiye bu
hususu yazili olarak teyit eder.

3. Sikayet sahibi sikayetini siirdiirdiigii takdirde sikayet, miidiiriyet tarafindan
alinmasindan sonra en ge¢ 7 is glinii iginde harici sikayet gorevlisine iletilecektir.
Harici sikayet gorevlisi, miisteriyi olaylarin ilerleyisi hakkinda bilgilendirir.

Madde 8. Sonug

1. Sikayetci, Unal Zorg'dan miimkiin olan en kisa siirede ancak, sikayet bagvurusu
yapilmasindan sonra en geg alti hafta igcinde, sikayet sorusturmasinin hangi goriise yol
actiginin nedenleriyle birlikte
Unal Zorg'un sikayetle ilgili ve sikayete cevaben aldigi kararlar ve kararlagtirilan
onlemlerin hangi siire iginde uygulanacaginin belirtildigi yazili bir bildirim alacaktir.

2. Unal Zorg'un goriigiine gore bir sikayetin dikkatli bir sekilde sorusturulmasi bunu gerektirdigi
halde, bu siire en fazla dort hafta uzatilabilmektedir. Unal Zorg, sikayetciye bu durumu siire
dolmadan once yazili olarak bildirecektir.

Madde 9. Sikayetin geri gekilmesi

Sikayetgci, siire¢c esnasinda sikayetini yazili olarak geri ¢ekebilir. Bunun lizerine igleme
alma siireci durdurulur.

ANLASMAZLIKLAR KURULUSU

Madde 10. Anlasmazliklar kurulusu

Unal Zorg ile bir anlagmazlik, agagida belirtilen durumlarda bir miisteri, vefat eden bir
miisterinin geride kalan bir yakini veya misterinin temsilcisi tarafindan ¢o6ziilmesi

icin anlagmazliklar kurulugsuna yazili olarak sunulabilir:

a. tanimlanan prosediire aykiri hareket edilmis olundugunda;

b. sikayetci, sikayetin bu yonetmelikte agiklanan sekilde ele alinmasindan sonra, kendi
goriisiine gore sikayetinin yetersiz bir sekilde ¢6ziime kavusturuldugu kanaatinde
oldugunda;

c. Unal Zorg'un bakim hizmeti kapsaminda, kendisi ile ilgili davranigina iligkin sikayetini belirtilen
kosullar altinda Unal Zorg'a iletmesinin makul olarak beklenemedigi durumunda.
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GENEL HOKUMLER

Madde 11. Temsil

Sikayetgi, hakkinda sikayette bulunulan kisi veya Unal Zorg, sikayetin ele alinmasinda temsil edilebilir
ve/veya gizli bir danismandan yardim edinebilir. Miduriyet, temsilciden veya gizli danismandan,
yetkisini kanitlayan yazili bir beyan ibraz etmesini talep edebilmektedir.

Madde 12. Sikayetci icin yardim

Sikayetciye sikayette bulunmasinda yardimci olunabilir. Sikayetgi talep ettiginde Unal Zorg, sikayetin
sunulmasi ve/veya formiile edilmesi konusunda yardim saglayacaktir. Sikayet, sikayet gorevlisi
tarafindan yazili hale getirilebilir ve sonrasinda sikayetgi tarafindan imzalanabilir. Sikdyetciye bunun
bir kopyasi verilir.

Madde 13. Kayit

Kurulug, basvurusu yapilan sikayetleri, sikyetlere yonelik gerceklestirilen faaliyetleri ve bunlarin
sonuglarini kayit altina alir.

Madde 14. Masraflar

1. Sikayetci icin sikayet prosediirli, madde 11'de tanimlanan yardim da dahil olmak lizere,
Ucretsizdir. Bu husus, sikayetgi tarafindan bagka/ilave yardimin devreye sokulmasinin
gerektirdigi masraflar igin gecerli degildir.

2. Sikayetci sikayetini  Anlagsmazlik Komitesine ilettiinde, Anlasmazlik Komitesi'nin
yonetmeliginde yer alan hikimler uygulanir.

Madde 15. Gizlilik

Sikayeti ele alan kisiler, elde edilen, gizli niteligi bilinen veya makul olarak bilinmesi gereken (kisisel)
verilerle ilgili olarak gizlilik unsurunu dikkate almakla yukimladur. Bu durum, yasadan kaynaklanan
bildirim yukimlUligu disinda, bu bilgilerin Gg¢lncu kisilere veremeyecegi anlamina gelmektedir.

Madde 16. (Dahil olan) baskalari hakkinda sikayetler

1. Bir sikayetin baska bir kisinin eylemleriyle ilgili oldugu anlagildiginda, sikayet sahibi buna
izin verdigi slrece, sikayet yetkilisi veya yonetici sikayeti dikkatli bir sekilde sikayetin ilgili
oldugu kigiye aktarir.

2. Bir sikayet, bagka bir kisi tarafindan saglanan bakim, destek veya yardimla baglantili olarak
saglanan bakim hizmetiyle ilgili oldugunda ve sikayetci diger tarafa da sikayette bulundugunu
bildirmisse,
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sikayet sahibi buna izin verdigi slrece, sikayetler bir arada ele alinacaklardir.

0. Onceki paragrafta atifta bulunulan bir sikayetin ele alinmasi,

Unal Zorg tarafindan veya onun adina veya ilgili diger kisiyle ortaklasa gergeklestiginde,

ve bu hususun sagladiklari bakim, destek veya yardim arasindaki uyumun hakkini

verdiginde.

Sikayetci, bu durumda proseduriin nasil ilerleyecegi konusunda bilgilendirilecektir.

2.  Kombine sekilde ele alinma durumunda sikayetci, Unal Zorg'dan veya ilgili diger
kisiden hangi sikayet gorevlisinin onun igin ilk temas noktasi olmasi istedigini
belirtebilir.

—_

Madde 17. Saklama yukimlUlGgu

Unal Zorg, bir sikyete ve sikayetin ele alinmasina iligkin tim belgeleri, sikayetin
tamamlanmasindan sonra en fazla iki yil stireyle bir dosyada saklar.

Madde 18. YUrUrltUge giris

Sikayet Yonetmeligi 1 Ocak 2024'de yurirlige girecektir.
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