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Unal Zorg Şikâyet Yönetmeliği 

TANIMLAR 

Madde 1.1. Kuruluş 
Unal Zorg. 

Madde 1.2. Müşteri 

Bakım hizmeti talep eden veya bakım hizmeti/sosyal destek sağlanan gerçek kişi. 

Madde 1.3. Şikâyet 

Müşteriye yönelik davranış, bir eylem veya ihmal ve ayrıca bakım hizmeti sağlayıcısı veya bakım 
hizmeti sağlayıcısı için çalışan bir kişi tarafından bir müşteri için sonuçları olan bir kararın alınması 
hakkında memnuniyetsizlik ifadesi. 
Ayrıca, bakım hizmeti sağlayıcısının, bakım hizmeti sağlanması kapsamında bir kişiyi bir müşteri 
temsilcisi olarak görmeyi reddetmesi ile ilgili olarak bu kişi tarafından yazılı olarak şikâyette 
bulunulabilir. 

Madde 1.4. Şikâyetçi 

Şikâyette bulunmuş olan kişi. Müşteriye yanı sıra bu kişi, vefat eden müşterinin geride kalan bir 
yakını veya müşterinin bir temsilcisi olabilir. 

Madde 1.5. Geride kalan kişi 

1. vefat eden kişinin yasal olarak ayrı yaşamamış eşi ve medeni birliktelik içindeki 
partneri; 

2. vefat anında nafakalarını kısmen veya tamamen karşılamış olmaları veya bir 
mahkeme kararıyla buna mecbur kalmaları şartıyla, müteveffanın diğer kan 
hısımları veya evlilik hısımları; 

3. sorumluluğun dayandığı olaydan önce aile olarak müteveffa ile birlikte yaşamış olan ve vefat 
olmadan da devam edeceği makul olduğu kadarıyla geçimini tamamen veya büyük ölçüde 
sağladığı kişi; 

4. müteveffa ile aile olarak yaşamış olduğu ve müteveffanın ortak ev işlerini yaparak geçimine 
katkıda bulunduğu kişi; 

5. müteveffanın birinci ve ikinci derecede kan hısımları; 

Madde 1.6. Anlaşmazlıklar Komitesi 

Bakım Hizmetleri Kalitesi, Şikâyetler ve Anlaşmazlıklar Yasası'nın 18. maddesinde ve devamında 
atıfta bulunulan kurum. Ünal Zorg, Engelliler Bakımı Hizmetleri Anlaşmazlıklar Komitesi'ne 
bağlıdır: Klachtenportaal Zorg (Wkkgz, Jeugdzorg, Wmo). 
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Madde 2. Bir şikâyet başvurusunun yapılması 

Şikâyetçi, şikâyet konusu olgu veya olay gerçekleştikten 1 yıl sonrasına kadar şikâyet 
başvurusunda bulunabilir. Özel durumlarda, bir yıldan daha uzun bir süre önce meydana gelen 
bir olgu veya olayla ilgili bir şikâyet, olgu veya olayın şikâyetçi tarafından daha sonraki bir 
tarihte öğrenilmiş olduğu halde ele alınabilmektedir. 

Madde 3. Şikâyet başvurusu nasıl yapılır 

Şikâyet başvurusu, şahsen, telefonla (020-4470518), yazılı olarak (Keurenplein 53, 1069 CD 
Amsterdam) veya e-posta aracılığıyla şikâyet görevlisinin dikkatine ( info@unalzorg.nl) yapılabilir. 
Anlaşmazlıklar Komitesine bir şikâyet başvurusunda bulunmak için o komitenin yönetmeliğine 
atıfta bulunulmaktadır: Klachtenportaal Zorg. Şikâyet başvurusunda bulunan kişi, Unal Zorg 
tarafından tedavinin gidişatı hakkında düzenli olarak bilgilendirilmektedir. 

Madde 4. Çalışan ve onun yöneticisi 

1. Bir çalışan, kendisi hakkında şikâyet başvurusunda bulunan kişiye şikâyeti kendisiyle 
görüşme imkânı tanıyacaktır. Çalışan, şikâyetin uygun şekilde ele alınmasına faydası 
olduğunda ve şikâyet başvurusunda bulunan kişi buna itiraz etmediğinde görüşmeye 
başka kişileri dâhil edecektir. 

2. Gerektiği halde çalışanlar, şikâyet başvurusunda bulunan kişinin dikkatini şikâyet prosedürüne 
ve şikâyet görevlisine çekeceklerdir. 

3. Çalışanlar, şikâyetlerin tekrarını önlemek amacıyla şikâyetleri dâhil oldukları 
ekipte görüşürler. 

4. Bir çalışan hakkında bir şikâyet onun yöneticisine iletildiğinde, yönetici şikâyet sahibine 
şikâyeti kendisi ile görüşme imkânı verecektir. Yönetici veya şikâyetçi bunu istemedikleri 
sürece, söz konusu çalışan bu görüşmede hazır bulunacaktır. Bu maddenin 2. ve 3. 
paragrafları, bir şikâyetin bir yönetici tarafından ele alınması durumu için benzer şekilde 
geçerlidir. 

Madde 5. Şikâyetin ele alınması 

1. Şikâyet kaydedilir ve şikâyetin alındığı, prosedürün bundan sonraki seyri hakkında 
sağlanan bilgilerle birlikte derhal şikâyetçiye teyit edilir. 

2. Müdüriyet şikâyeti, şikâyetin alınmasından itibaren 2 iş günü içinde, işlenmesi için şikâyetin 
yapıldığı olgu veya olaya neden olan kişinin doğrudan yöneticisine veya şikâyetin ilgili 
olduğu (destek) departmanının yöneticisine gönderir. 

3. Şikâyeti işleme almak üzere almış olan memur, şikâyetçi ve olası çalışanla iletişime 
geçecek ve şikâyeti aldıktan sonraki 7 iş günü içinde şikâyeti şikâyetçiyi tatmin edecek 
şekilde çözmeye çalışacaktır. 

Madde 6. İlk şikâyeti ele almanın sonucu 

1. Şikâyetçi ile bu şekilde anlaşmaya varılması halinde, şikâyeti işleme almak üzere alan görevli 
müdüriyeti bu konu hakkında yazılı olarak bildirecektir. 
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2. Şikâyeti ele almak üzere alan görevli, şikâyetçiyi tatmin eden bir çözüme ulaşamadığı halde, 
bu durum, yapılan işlem ve görüşülmüş olan öneriler belirtilerek yönetime yazılı olarak 
bildirilecektir. 

Madde 7. Harici şikâyet görevlisi 

1. Müdüriyet, durumu özetlemek ve harici şikâyet görevlisi tarafından ele alındığını duyurmak için 
(muhtemelen telefonla) şikâyetçiyle iletişime geçtikten sonra, harici şikâyet görevlisinin 
yardımına başvurur. 

2. 1. paragrafta atıfta bulunulan iletişimde şikâyetçi ile yine de anlaşmaya varıldığında, 
müdüriyet çözümü özetler ve şikâyetin çözüldüğü sonucuna vararak şikâyetçiye bu 
hususu yazılı olarak teyit eder. 

3. Şikâyet sahibi şikâyetini sürdürdüğü takdirde şikâyet, müdüriyet tarafından 
alınmasından sonra en geç 7 iş günü içinde harici şikâyet görevlisine iletilecektir. 
Harici şikâyet görevlisi, müşteriyi olayların ilerleyişi hakkında bilgilendirir. 

Madde 8. Sonuç 

1. Şikâyetçi, Unal Zorg'dan mümkün olan en kısa sürede ancak, şikâyet başvurusu 
yapılmasından sonra en geç altı hafta içinde, şikâyet soruşturmasının hangi görüşe yol 
açtığının nedenleriyle birlikte 
Unal Zorg'un şikâyetle ilgili ve şikâyete cevaben aldığı kararlar ve kararlaştırılan 
önlemlerin hangi süre içinde uygulanacağının belirtildiği yazılı bir bildirim alacaktır. 

2. Unal Zorg'un görüşüne göre bir şikâyetin dikkatli bir şekilde soruşturulması bunu gerektirdiği 
halde, bu süre en fazla dört hafta uzatılabilmektedir. Unal Zorg, şikâyetçiye bu durumu süre 
dolmadan önce yazılı olarak bildirecektir. 

Madde 9. Şikâyetin geri çekilmesi 

Şikâyetçi, süreç esnasında şikâyetini yazılı olarak geri çekebilir. Bunun üzerine işleme 
alma süreci durdurulur. 

ANLAŞMAZLIKLAR KURULUŞU 

Madde 10. Anlaşmazlıklar kuruluşu 

Unal Zorg ile bir anlaşmazlık, aşağıda belirtilen durumlarda bir müşteri, vefat eden bir 
müşterinin geride kalan bir yakını veya müşterinin temsilcisi tarafından çözülmesi 
için anlaşmazlıklar kuruluşuna yazılı olarak sunulabilir: 
a. tanımlanan prosedüre aykırı hareket edilmiş olunduğunda; 
b. şikâyetçi, şikâyetin bu yönetmelikte açıklanan şekilde ele alınmasından sonra, kendi 
görüşüne göre şikâyetinin yetersiz bir şekilde çözüme kavuşturulduğu kanaatinde 
olduğunda; 
c. Unal Zorg'un bakım hizmeti kapsamında, kendisi ile ilgili davranışına ilişkin şikâyetini belirtilen 
koşullar altında Unal Zorg'a iletmesinin makul olarak beklenemediği durumunda. 
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GENEL HÜKÜMLER 

Madde 11. Temsil 

Şikâyetçi, hakkında şikâyette bulunulan kişi veya Unal Zorg, şikâyetin ele alınmasında temsil edilebilir 
ve/veya gizli bir danışmandan yardım edinebilir. Müdüriyet, temsilciden veya gizli danışmandan, 
yetkisini kanıtlayan yazılı bir beyan ibraz etmesini talep edebilmektedir. 

Madde 12. Şikâyetçi için yardım 

Şikâyetçiye şikâyette bulunmasında yardımcı olunabilir. Şikâyetçi talep ettiğinde Unal Zorg, şikâyetin 
sunulması ve/veya formüle edilmesi konusunda yardım sağlayacaktır. Şikâyet, şikâyet görevlisi 
tarafından yazılı hale getirilebilir ve sonrasında şikâyetçi tarafından imzalanabilir. Şikâyetçiye bunun 
bir kopyası verilir. 

Madde 13. Kayıt 

Kuruluş, başvurusu yapılan şikâyetleri, şikâyetlere yönelik gerçekleştirilen faaliyetleri ve bunların 
sonuçlarını kayıt altına alır. 

Madde 14. Masraflar 

1. Şikâyetçi için şikâyet prosedürü, madde 11'de tanımlanan yardım da dâhil olmak üzere, 
ücretsizdir. Bu husus, şikâyetçi tarafından başka/ilave yardımın devreye sokulmasının 
gerektirdiği masraflar için geçerli değildir. 

2. Şikâyetçi şikâyetini Anlaşmazlık Komitesine ilettiğinde, Anlaşmazlık Komitesi'nin 
yönetmeliğinde yer alan hükümler uygulanır. 

Madde 15. Gizlilik 

Şikâyeti ele alan kişiler, elde edilen, gizli niteliği bilinen veya makul olarak bilinmesi gereken (kişisel) 
verilerle ilgili olarak gizlilik unsurunu dikkate almakla yükümlüdür. Bu durum, yasadan kaynaklanan 
bildirim yükümlülüğü dışında, bu bilgilerin üçüncü kişilere veremeyeceği anlamına gelmektedir. 

Madde 16. (Dâhil olan) başkaları hakkında şikâyetler 

1. Bir şikâyetin başka bir kişinin eylemleriyle ilgili olduğu anlaşıldığında, şikâyet sahibi buna 
izin verdiği sürece, şikâyet yetkilisi veya yönetici şikâyeti dikkatli bir şekilde şikâyetin ilgili 
olduğu kişiye aktarır. 

2. Bir şikâyet, başka bir kişi tarafından sağlanan bakım, destek veya yardımla bağlantılı olarak 
sağlanan bakım hizmetiyle ilgili olduğunda ve şikâyetçi diğer tarafa da şikâyette bulunduğunu 
bildirmişse, 
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şikâyet sahibi buna izin verdiği sürece, şikâyetler bir arada ele alınacaklardır. 
0. Önceki paragrafta atıfta bulunulan bir şikâyetin ele alınması, 

Unal Zorg tarafından veya onun adına veya ilgili diğer kişiyle ortaklaşa gerçekleştiğinde, 
ve bu hususun sağladıkları bakım, destek veya yardım arasındaki uyumun hakkını 
verdiğinde. 

1. Şikâyetçi, bu durumda prosedürün nasıl ilerleyeceği konusunda bilgilendirilecektir. 
2. Kombine şekilde ele alınma durumunda şikâyetçi, Unal Zorg'dan veya ilgili diğer 

kişiden hangi şikâyet görevlisinin onun için ilk temas noktası olması istediğini 
belirtebilir. 

Madde 17. Saklama yükümlülüğü 

Unal Zorg, bir şikâyete ve şikâyetin ele alınmasına ilişkin tüm belgeleri, şikâyetin 
tamamlanmasından sonra en fazla iki yıl süreyle bir dosyada saklar. 

Madde 18. Yürürlüğe giriş 

Şikâyet Yönetmeliği 1 Ocak 2024'de yürürlüğe girecektir. 
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