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Manna sikayet prosediiriiniin agiklanmasi

Sikayetten memnuniyete

Surekli iyilestirme, vizyonumuzun temel niteliklerinden biridir. Hem bireysel hem de organizasyon olarak
gelismeye devam ediyoruz. Ancak, bakimimizdan veya hizmetlerimizden memnun kalmayabilirsiniz.
Genellikle galisanla veya s6z konusu irtibat kisisiyle yapilan iyi bir gérisme bir ¢ézim getirir. Bu istenen
sonuca yol agmazsa veya ilgili calisanla tartisamiyorsaniz veya tartismak istemiyorsaniz, sikayet
proseduriinden yararlanabilirsiniz.

Sikayet proseduru

Sikayet prosedirimuz, evde bakim, bakim evleri ve bakim evleri igin ulusal sikayet proseduru olan
WKKGZ'ye (Bakim Kalitesi, Sikayetler ve Anlagsmazliklar Yasasi) dayanmaktadir. WMO bakimiyla ilgili
sikayetleri de bu sikayet prosediriine goére ele aliyoruz. Sikayet prosedurini sikayet gorevlisinden talep
edebilirsiniz.

Dil, doyuma ulagsmanin éninde bir engel olmamaldir. 'Sikayet' terimi birgoklari i¢in olumsuz bir gagrisima
sahiptir. Bununla birlikte, amac olumludur, yani — daha fazla memnuniyet, kalite ve isteklerinize dikkat
edilmesini saglamak. Dilerseniz memnuniyetsizlik, iyilestirme noktasi, sinyal gibi terimlerle konugmaktan
mutluluk duyariz. Bu planin amaci, erisilebilir bir sekilde bir ¢6zim bulmaktir. Yonetmelik, gayri resmi ve
resmi sikayetlerin ele alinmasi arasinda ayrim yapmaktadir. Bu, asagidaki dizenlemelerde daha ayrintili
olarak aciklanmaktadir.

Sikayet memuru
Arabuluculuk veya sikayetin ele alinmasi konusunda tavsiye almak igin sikayet gdorevlisini arayabilirsiniz.
Sorulariniz veya memnuniyetsizliginiz icin musteri konseyi ile de iletisime gecebilirsiniz.

Sikayet gorevlisinin mevcudiyeti:

Telefon: 053- 3030600 (Resepsiyon araciligiyla)
E-posta: klachtenfunctionaris@zorggroep-manna.nl
Posta ile: Manna attn. Sikayet Memuru

Posta Kutusu 43, 7500 AA Enschede

Musteri konseyinin erisilebilirligi:

Telefon: 053- 3030600 (Resepsiyon araciligiyla)
E-posta: clientenraad @zorggroep-manna.nl
Posta ile: Musteri Konseyi'nin dikkatine

Manna

Posta Kutusu 43, 7500 AA Enschede
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Sikayet proseduru

1 Tanimlar
Bu ydnetmeligin amaglari dogrultusunda asagidaki tanimlar gegerlidir:

a. Servis saglayici : Zorggroep Manna vakfi; ayrica Manna olarak anilir;
b. Surdcu : saglik hizmeti sunucusunun Yénetim Kurulu;
C. Musteri : bakim veya hizmet talep eden veya bakim

saglayicinin bakim veya hizmet sagladigi veya
saglamis oldugu gergek Kisi;

d. Sikayet : bir eylemden veya ihmalinden duyulan
memnuniyetsizligin ifadesinin yani sira bir musteri,
saglik hizmeti saglayicisi veya saglik hizmeti
saglayicisi i¢in galisan bir kisi tarafindan sonugclari olan
bir kararin alinmasindan dolay! ifade edilmesi, bir WZD
sikayeti olmayan, tazminat talebiyle birlikte olsun ya da
olmasin, midure yazil olarak veya e-posta ile

sunulmus;

e. Suclayan : sikayette bulunan kisi;

f. Bakim ve Zorlama : Psikogeriatrik veya akil hastaligi ve/veya zihinsel
Yasasi (WZD) engellilik durumunda istemsiz bakim veya istemsiz
kapsaminda sikayet kabul hakkinda sikayet;

g. Bolgesel Sikayetler : Son yillarda, Boélgesel Sikayetler Komitesi (RKC),
Komitesi RKC bagh saglik hizmeti saglayicilari igin bir Bopz sikayet

komitesi olarak islev gérmustir. RKC, bagh saglik
hizmeti saglayicilari tarafindan ortaklasa kurulmustur.
Sikayet komitesi, psikogeriatrik veya akil hastaligi
ve/veya zihinsel engellilik durumunda istemsiz bakim
veya istemsiz kabul ile ilgili olarak Manna adina
sikayetleri ele alir;

h. Sucladi : Kararin veya eylemin ilgili oldugu kisi;
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ben.  Musteri konseyi : Saglik Hizmeti Sunucusunun mdsterilerinin yararina
Saglik Kurumlarina Misterilerin Katilimi Yasasi
esasina gore olusturulan musteri konseyi;

J- Sikayet memuru : Saglik hizmeti saglayicisini surdiren kurulus icinde,
musterilerden gelen sikayetlerle ilgilenmekten
sorumlu olan Kisi;

k. Dis sikayetler komitesi : Sikayetlerin ele alinmasi igin ¢agrilabilecek dis
uzmanlardan olusan sikayet komitesi;

I WMO : Sosyal Destek Yasasi, sunlari igerir:

Manna organizasyonu musgterilere ev ici bakim ve
kisisel rehberlik saglar.

2 Sikayet alimi

2.1  Bir misteri memnun kalmazsa kime basvurabilir?
Bir misteri memnuniyetsizligini asagidakilerle tartisabilir:

a. memnun olmadigi galisan (bakiniz: Madde 2.2);

b. takim antren6ri veya menajeri (bakiniz: Madde 2.2);
c. Mdasteri Konseyi (bakiniz Madde 2.3);

d. sikayet gorevlisi (bakiniz Madde 2.4);

e. Yonetmen (bakiniz Bolim 3);

f.  Bakim Zorlama Yasasi ile ilgili bir sikayet dogrudan WZD sikayet komitesine sunulabilir
(bakiniz Balum 4.).

Sikayet prosedurd, resmi ve gayri resmi sikayet yonetimi arasinda ayrim yapar.

Sikayetlerin gayri resmi olarak ele alinmasi (bakiniz Madde 2.2 ila 2.4):
Sikayet veya yorum, ydneticinin veya harici bir komitenin midahalesi olmadan, ilgili taraflari tam olarak tatmin
edecek sekilde kolay ve hizh bir sekilde ¢ozulur.

Sikayetlerin resmi olarak ele alinmasi (bakiniz bolim 3 ve 4):

Sikayetin ¢ozilmesi kolay ve hizli degildir ve Yonetim Kurulu tarafindan degerlendirilir ve/veya kurulusun
harici bir sikayet komitesi tarafindan ele alinir.
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2.2 Memnuniyetsizligi ¢calisan ve takim kogu veya yoneticisi ile tartismak

1. Bir calisan, kendisinden memnun olmayan kisiye, memnuniyetsizligini onunla tartisma firsati verir.
Calisan, memnuniyetsizligin ¢éztlmesine elverigliyse ve misteri buna itiraz etmiyorsa, bagkalarini da
konusmaya dahil eder.

2. Gerekirse, galisanlar memnun olmayan musterilerin dikkatini sikayet proseddirtine,
sikayet gorevlisine ve musteri konseyine geker.

3. Calisanlar, memnuniyetsizligi gidermek ve/veya memnuniyetsizligin tekrar ortaya ¢ikmasini dnlemek
amaciyla pargasi olduklari ekipte musteri memnuniyetsizligini tartigirlar.

4.  Bir musteri bir koga veya yoOneticiye bir calisandan memnun olmadigini sdylerse, musteriye
memnuniyetsizligi onunla tartisma firsati verir. S6z konusu ¢alisan, yonetici veya musteri bunu arzu
edilir gérmedigi surece bu toplantida hazir bulunur. Bu makalenin 2. ve 3. paragraflari, bir yoneticinin
memnuniyetsizligi tartismasina gerekli degdisiklikler yapilarak uygulanir.

2.3 Musteri konseyi ile memnuniyetsizligin tartisiimasi

Musteri konseyi, bir saglik kurulusunun masterilerinin ortak gikarlarini temsil eder. Politika planlari (kisa ve
uzun vadede) hakkinda direktor ile dizenli temas halindedir. Bu her zaman genel konularla ilgilidir. Musteri
konseyi hem talep edilen hem de talep edilmeyen tavsiyelerde bulunabilir. MUsteri konseyi bireysel
sikayetleri ele almaz, ancak Manna'nin sikayet gorevlisine bagvurabilir.

2.4  Sikayet gorevlisine sikayette bulunma
1. Sikayet gorevlisi, sikayeti formlle etmede musteriye destek olur;

2. Sikayet gorevlisi, kurulus icinde c¢alisan(lar)a veya ilgili ekibe ydnelik bir sikayetin ele
alinmasina aracilik eder;

3. Sikayetin kurulusta dogru ¢alisan/ekip tarafindan ve makul bir sure i¢inde ele alinmasini saglar ;
4.  Sikayet gorevlisi, sikayetin ele alinmasini musteri ile birlikte degerlendirir;

5. Sikayetci arabuluculuk yapmak istemezse veya sikayet makul bir sure iginde gayri resmi olarak
cozulemezse, sikayet gorevlisi sikayetciye resmi bir sikayette bulunma konusunda destek olabilir.

2.5  Sikayet gorevlisinin pozisyonu
Sikayet gorevlisi en az asagidaki gorevlere sahiptir:
a. mdusterileri, galisanlari ve tGglncl taraflar sikayet prosediri hakkinda bilgilendirir;
b. sikayette bulunmayi distinenlere tavsiyelerde bulunur ve istenirse bunu formile etmelerine
yardimci olur;
c. mausterilerin ve temsilcilerinin veya hayatta kalan akrabalarinin talebi Gzerine
memnuniyetsizliklerine bir ¢6zim bulunmasi i¢in arabuluculuk yapar;
d. Sikayetlerin raporlanmasi ile ilgilenir.
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Sikayet memuru, isini yerine getirirken, memnuniyetsizlige kalici bir ¢6zim bulmaya ve kendisine
hitap eden kisi ile memnuniyetsizliginin ilgili oldugu kisi arasindaki iligkiyi yeniden kurmaya
odaklanir.

Maddur, sikayet gorevlisinin gérevlerini ve ¢alisma yontemlerini bir is taniminda daha ayrintili
olarak agiklar.

Sikayet memuru, isini yasalara ve kendisi i¢in gecerli olan mesleki standartlara ve goérev tanimina
uygun olarak yerine getirir. Saglik hizmeti saglayicisi, sikayet gorevlisinin belirli bir durumda isini
yerine getirme sekline midahale etmekten kaginir.

Sikayet gorevlisi, musterilerle olan temaslarini, bunun sonucunda gerceklestirdigi faaliyetleri ve
bunlarin sonuglarini kaydeder. Bu kayda dayanarak, sikayet memuru periyodik olarak faaliyetleri
ve bulgulari hakkinda bir rapor hazirlar. Bu raporu mudure sunar.

Sikayetlerin ele alinmasi ile ilgili yazismalar, raporlar vb. bakim dosyasinda degil, ayri bir sikayet
dosyasinda saklanir. Bu, sikayet gorevlisi tarafindan gizli bir sekilde yonetilir.

Sikayet gorevlisi raporuna tavsiyelerde bulunabilir.

Saglik hizmeti sunucusu, sikayet gorevlisinin gorevlerini diizgin bir sekilde yerine getirmesini
saglar ve sikayet gorevlisinin gorevlerini yerine getirmesi nedeniyle dezavantajli duruma
dismemesini saglar.

Gorevlerini gerektigi gibi yerine getiremedigi kanaatine varirsa veya gorevinin yerine getirilmesi
nedeniyle dezavantajli oldugu kanaatindeyse, sikayet memuru bunu dogrudan mudure bildirebilir.
Surlcu boyle bir raporu inceler ve gerekirse uygun dnlemleri alir.

Sikayet gorevlisi pozisyonunda veya saglik hizmeti saglayicisinda baska bir pozisyonda bulunan
sikayet gorevlisi hakkindaki sikayetler, sikayet gérevlisinin kendisinin bu konuda higbir roli
olmadidi anlayisiyla, bu sikayet prosedurt temelinde ele alinir. Sikayetci, sikayet gorevlisi
hakkinda bir sikayette tavsiye ve yardim icin muduir tarafindan atanacak bir sikayet memuruna
basvurabilir.

Sikayet gorevlisi, baska bir pozisyon, faaliyetler veya baska nedenlerle bagimsiz ¢alisma yéntemini
garanti edemezse, sikayet, sikayet gorevlisi vekiline aktarilacaktir. Stiphe durumunda, istisare her
zaman vekil sikayet gorevlisi ile yapilir.
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3 Resmi sikayetlerin ele alinmasi
3.1  Ydnetmene sikayette bulunun

1. Sikayet, mudure yazili olarak veya e-posta yoluyla iletilebilir. Sikayet, sikayet gorevlisi ile henlz
goérustlmemisse, Yonetim Kurulu, sikayetciye sikayetin sikayet gérevlisinin yardimiyla gayri resmi
olarak ¢ozilmesini 6nermeye yetkilidir. Sikayetcinin bu teklifi kabul etmesi halinde Ydnetim Kurulu
sikayetle ilgilenmeyecektir. Yonetim Kurulu, sikayetcinin sikayetin gayri resmi olarak ¢ézulmesinin
mumkin olmadigini kendisine bildirmesi durumunda sikayeti ele almaya devam edecektir.

2. Sikayette bulunmak su sekilde yapilabilir:

a. Mausteri;
b. temsilcisi;
c. temsilcisi;

d. onun menajeri;
e. onun en yakin akrabasi.

3. Haksiz yere bir muvekkilin temsilcisi olarak kabul edilmedigine inanan bir kisi bu konuda
sikayette bulunabilir.

3.2 Surucu yetkisi
1. Muiddr, bir sikayeti ele almaya yetkili olup olmadigini degerlendirir. Ona gére durum boyle degilse,
sikayetciyi yazili olarak ve gerekcelerini belirterek bilgilendirecektir. Bu, érnegin, sikayetin saglik
hizmeti saglayicisi icin ¢alismayan bir kisinin (bir diger musteri gibi) davranisiyla ilgili olmasi veya
sikayetin baska bir saglik hizmeti saglayicisiyla ilgili olmasi durumunda gecerlidir.

2. Muaddr, bir sikayetle ilgilenirken bagimsiz bir sikayet komitesi atayabilir. Bu, sikayetlerin ele
alinmasinda gerekli 6zel uzmanhgi garanti edebilmek icindir.

3. Midur, WZD'nin 41. maddesinde atifta bulunulan kararlarla ilgili sikayetleri ele alma yetkisine
sahip degildir. MUdur bu sikayetleri, isleme alinmak Uzere WZD temelinde kurulmus olan sikayet
komitesine iletir.

4. Mudir, baska bir saglhk hizmeti saglayicisiyla ilgili oldugu icin bir sikayeti ele almazsa, sikayetci talep
Uzerine sikayetini iletmeye itiraz etmedikge, mudur sikayeti sikayetin ilgili oldugu saglik hizmeti
saglayicisina iletecektir.

3.3 Sikayetin kabul edilebilirligi
1. Mudur, asagidaki durumlarda sikayetin kabul edilemez oldugunu beyan eder:
a. Ayni sikayetciden gelen ayni sikayet, mudir tarafindan zaten ele alinmistir;
b. Benzer bir sikayet hala beklemede;
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c. sikayetin, bunu yapmaya yetkili olmayan bir kisi tarafindan sunulmasi;
d. Sikayet, iki yildan daha uzun bir siire 6nce meydana gelen bir olayla ilgilidir, sikayet ayni
zamanda bir tazminat talebiyle ilgili degilse, bu durumda yasal sinirlama stresi gecerlidir.

2. Muadur bir sikayetin kabul edilemez oldugunu beyan ederse, sikayetciyi yazili olarak ve
gerekceleriyle birlikte bilgilendirir.

3.4  Bir sikayeti degerlendirme proseduri
1. Mudur, sikayetin nasil ele alinacagini gérismek Uzere, sikayet gorevlisinin arabuluculugu yoluyla
olsun ya da olmasin, sikayetin alinmasindan itibaren bes is guinl iginde sikayetci ve sikayetin ilgili
oldugu kisiyle iletisime gececektir. Bu gérismelere dayanarak, mudur izlenecek prosedtrl belirler
ve sikayetciyi ve sikayetin ilgili oldugu kisiyi bilgilendirir.

2. Bir sikayeti ele alirken, mudur asagidakileri dikkate alir:

a. Sikayetin ilgili oldugu kisiye sikayete yanit verme firsati verilene kadar bir sikayet
degerlendirilmeyecektir;

b. Sikayetin ilgili oldugu olaylarin seyrine iligkin bir sorusturma yapilirsa, bu, sikayetin ilgili
oldudu kisi veya onun birinci dereceden meslektagi veya yoOneticisi tarafindan
yuratilmeyecektir;

c. Sikayetin ilgili oldugu olaylarin seyrine iligkin bir sorusturmanin sonucu sikayetciye ve
sikayetin ilgili oldugu kisiye iletilir, sorusturmaya yanit verme firsati verilir ve birbirlerinin
yaniti hakkinda bilgilendirilir.

3.5 Sikayetin ele alinmasinin durdurulmasi

Sikayetginin sikayetini geri gekmesi durumunda sikayet daha fazla ele alinmayacaktir. Sikayetgi, muduire
yazili olarak veya e-posta yoluyla sikayetle daha fazla ilgilenmek istemedigini bildirerek sikayetini geri
cekebilir.

3.6 Sikayetin muduar tarafindan degerlendirilmesi
1. Maudur sikayetleri mimkin olan en kisa surede degerlendirir. Midur, sikayetin degerlendirilmesi icin
alti haftadan fazla bir sirenin gerekecegini 6ngorirse, bu surenin bitiminden énce sikayetciyi ve
sikayetin ilgili oldugu kisiyi yazil olarak veya e-posta ile bilgilendirir. MUdur ayrica gérisin hala
verilecegdi sureyi de belirtir. Bu sure, sikayetin madur tarafindan alindigi gtinden itibaren on haftayi
gegcemez.

2. Mudur, sikayetin uzatilan sire icinde degerlendirilemeyecegi sonucuna varirsa, sikayetgciyi ve
sikayetin ilgili oldugu kisiyi yazili olarak veya e-posta ile bilgilendirecektir. Mudur, sikayetin neden
bu sure icinde degerlendiriliemeyecegini ve hangi sure iginde bir karar verilecegini belirtir. Muddir,
sikayetciden karari beklemek isteyip istemedigini iki hafta icinde kendisine bildirmesini ister ve
sikayeti uyusmazlik komitesine sunmaz. Sikayetgi bunu yapmaya istekli degilse ve sikayeti
uyusmazlik komitesine sunmayi tercih ederse, midur sikayet prosedurini sona erdirmeye
yetkilidir.
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3. Mdudur, sikayetle ilgili gérisunu sikayetciye ve sikayetin ilgili oldugu kisiye gdénderir. Gortisunde,
sikayetin nasil ele alindigini, sikayet hakkindaki gérisinu motive eder ve sikayetin énlem alinmasi
icin sebep teskil edip etmedigini, eger dyleyse bunlarin neler oldugunu ve hangi sure iginde
gerceklestirilecegini belirtir.

4. Mudir, sikayetcinin Uglinci paragrafta atifta bulunulan bildirimde aciklandigi gibi sikayet
prosedurinin sonucundan memnun kalmamasi durumunda, sikayeti degerlendirilmek Gzere
uyusmazlik komitesine sunma secenegine sahip oldugunu belirtir. Midur ayrica sikayetcinin bunu
yapabilecegi sureyi belirtir ve uyusmazlik komitesinin adresini ve web sitesini belirtir. Ancak bu,
WMO ile ilgili sikayetler icin gecerli degildir (bkz. Madde 4.3).

3.7 Birden fazla saglk hizmeti saglayicisiyla ilgili sikayetin degerlendiriimesi
1. Bir sikayet, birden fazla saghk hizmeti saglayicisi tarafindan birbiriyle baglantili olarak sunulan
bakimla ilgiliyse ve sikayetci, sikayeti diger saglik hizmeti saglayicilarina da ilettigini ve sikayetin,
sikayette bulundugu cesitli saglik hizmeti saglayicilari tarafindan ortaklasa ele alinmasini istedigini
bildirirse, mudur, sikayetin sunuldugu diger saglik hizmeti saglayicilari ile iletisime gececektir.

2. Direktor, sikayetin nasil ele alinacagl konusunda diger saglik hizmeti saglayicilariyla anlasir,
bdylece bu, ortak saglik hizmeti saglayicilarinin ortak bir degerlendirmesine veya c¢esitli saglk
hizmeti saglayicilarinin bireysel olarak koordineli bir degerlendirmesine yol acar.

3. Bu makalede, bakim saglayicilarin su anlama geldidi de anlagiimaktadir: sosyal destek ve
genclik bakimi saglayicilari.

4 Dis sikayetlerin ele alinmasi
4.1  WZD sikayet komitesine sikayette bulunun

1. Manna, Twente'deki bir saglik kurumlari agi olan 1IZO Twente'nin bir pargasidir. Bir WZD sikayeti
durumunda, masteriler IZO Twente'nin Bolgesel Sikayet Komitesi WZD'sinden yararlanabilirler.

2. Sikayet komitesinin bilesimi ve sikayet proseduiru, Sikayetlerin Ele Alinmasi Kararnamesi
WZD'de belirtilmigtir.

3. Bir bakim ve hemsirelik kurumunda tedavi hakkinda bir WZD sikayeti olmasi durumunda, WZD
sikayet komitesi her durumda bir avukat ve geriatrik tip uzmanindan olusacaktir. WZD sikayet
komitesi, baskani saglik hizmeti saglayicisi tarafindan istihdam edilmeyen en az Gg¢ kisiden olusur.

4. 1ZO-Twente'nin RKC WZD sikayet komitesinin kendi dizenlemeleri vardir. Bu dizenlemeler sikayet
yetkilisinden talep edilebilir.
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5. RKC'yi bir Wzd sikayet komitesi olarak kullanmanin yani sira, yénetim kurulu, bunun igin bir
neden varsa, ulusal KCOZ'dan yararlanma sec¢enegine de sahiptir.

4.2 Uyusmazliklar komitesi
1. Bir sikayet, dahili sikayetin ele alinmasindan sonra, sikayetgiyi tatmin edecek sekilde ¢ézlilmemisse
ve sikayetci bunu kabul etmiyorsa, bir anlasmazlik vardir. Ancak bu, WMO alanindaki sikayetler igin
gecerli degildir (bkz. Madde 4.3).

2. Sikayetci, uyusmazlik komitesine bir anlagsmazlik sunabilir. Sikayet prosediri sikayetgiyi tatmin
edecek bir cbézime yol agmadiysa, sikayetini anlasmazliklar komitesine sunabilir:
www.degeschillencommissie.nl. Uyusmazliklar Komitesi'nin ziyaret adresi: Bordewijklaan 46, 2591
XR Lahey. Posta adresi: Posta Kutusu 90600, 2509 LP Lahey.

4.3  WMO Sikayetleri igin Sikayet Komitesi
1. WMO alanindaki bir sikayet, dahili sikayetlerin ele alinmasindan sonra, sikayetciyi tatmin
edecek sekilde ¢ozllmediyse ve sikayetci bunu kabul etmiyorsa, sikayetci bu sikayeti
harici sikayet komitesine sunabilir.

2. Bu sikayet komitesinin kendi diizenlemeleri vardir. Bu dizenlemeler sikayet
gorevlisinden ve sikayet komitesi sekreteryasindan talep edilebilir.

3. Dis sikayet komitesinin iletisim bilgileri sikayet gorevlisinden talep edilebilir.

5 Diger hikimler

5.1 Sikayet dosyasinin arsivienmesi ve saklanma siresi
1. Muddar, bir sikayetle ilgili tim belgeleri bir dosyada tutar. Bir dosya en fazla iki yil sireyle saklanir.
Mudur, bir dosyanin saklama suresini uzatmaya yetkilidir .

2. Sikayetle ilgili belgeler musterinin dosyasinda tutulmaz.

5.2 Sirtutma

Sikayetlerin ele alinmasinda yer alan ve bu nedenle, yasal bir hikmin ifsa edilmesini gerektirdigi veya ifsa
ihtiyacinin sikayet prosedurinun uygulanmasindaki gérevinden kaynaklandigi durumlar diginda, gizliligini
korumakla yikumli oldugu gizli niteligini bildigi veya makul bir sekilde stiphelenmesi gereken bilgileri elde
eden herkes.

5.3 Diger sikayet ve raporlama secgenekleri
Bu duzenleme, sikayette bulunma olanaklarini etkilemez.
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5.4  Masraf

Saglik hizmeti saglayicisi, sikayetlerin ele alinmasi i¢in sikayetciden veya sikayetin ilgili oldugu kisiden
Ucret talep etmez.

5.5 Sikayet prosedirinin agiklanmasi

Madur, anlagsmaya girerken dikkatlerini bu semaya ¢ekerek, talep Gzerine semanin bir kopyasini onlara
vererek ve programi saglik hizmeti saglayicisinin web sitesinde yayinlayarak bu semayi musterilerin ve
temsilcilerinin dikkatine sunar. Misteriler ayrica gesitli iletisim araglar araciligiyla programdaki degisiklikler
hakkinda bilgilendirilir.

5.6  Degerlendirme
1. Mdudur, bu sikayet prosedirinu yarirlige girmesinden itibaren iki yil iginde ve daha sonra madurin
uygun gordugu siklikta degerlendirir.

2. Muaddr, her degerlendirmeye en azindan sikayet memurunu, is konseyini ve
musteri konseyini dahil eder.

5.7 Ongorilemeyen durumlar
Bu ydnetmelikte 6ngdrilmeyen durumlarda midur karar verir.

5.8  YOnetmeligin kabull ve degistiriimesi
1. Bu dizenlemeler midir tarafindan belirlenir ve degistirilebilir.

2. Yonetim kurulu, bu dizenlemelerin kabul edilmesi veya degistiriimesi i¢in dnerilen
kararlari onay icin musteri konseyine ve is konseyine sunar.

5.9  Ydrurluge giris tarihi
Bu diizenlemeler 1 Eylil 2020 tarihinde yirirlige girmektedir (versiyon 4.0 - Ocak 2022).
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