. GGZ inGeest kurumu sikayet diizenlemesi brosiirii

FiNe <

Pk

' W R :
i II'

Memnun degil misiniz?

Bize bildirin!

GGZ inGeeSt partner van VUmc (({;



Memnun degil misiniz?

GGZ inGeest kurumunun gorevlileri musterileri istekleri ve beklentilerine
uygun bir sekilde tedavi etmek icin ellerinden geleni yapmaktalar. Yine de
tedaviniz veya size karsi davranma seklimizden memnun olmuyor olabilirsiniz.
Bunu sizden memnuniyetle duymak isteriz. Memnun degil misiniz, tedaviniz
distindugiiniz gibi yirimiiyor mu, tedavinizin yer aldigi binanin iyi olmadigini
mi diistinliyorsunuz? icinize atmayin, bize anlatin.

GGZ inGeest kurumu sirekli bakim hizmetinin daha da iyi olmasiyla mesgul
olup, diistincelerinize cok 6nem vermektedir. Sundugumuz bakimin kalitesinin
hangi sekilde daha iyi olmasini saglayabilecegimiz hakkinda sizinle gériismek

isteriz.

Bu brosiirde memnun olmadiginiz veya bir sikayetiniz oldugu durumda neler

yapabilecegdinizi okuyabilirsiniz.
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Cesitli olanaklar

Memnuniyetsizlik ve sikayetler tedavi uzmaniniz ile aranizdaki iletisimi
bozabilir. GGZ inGeest kurumu yanlis ve hatalari bir an 6nce diizeltmek ve
yeniden yapilmasini dnlemek istiyor. Bu hem sizin hem de GGZ inGeest
gorevlileri icin yararlidir. Memnun olmadiginizi belirtmeye iliskin ¢esitli olanak
ve adimlar vardir.

Tidm bu adimlarda sikayet gorevlilerinden (polikliniksel tedavi) veya hastalar
icin sirdas gorevlisiden (kliniksel tedavi) veya aileler icin sirdas gorevlisinden
destek isteyebilirsiniz.

Once konusmak

Yanlis veya itinasiz tedavi edildiginizi mi diislinlyorsunuz? Veya tedavi
uzmaninin size yaklasma seklinden memnun degil misiniz? Genelde bunu
ilgili gorevliyle gortismek yardimci olabilir ve sikayetiniz cabuk ve kolayca
¢ozulebilir. Bu sekilde sorunlarinizdan aninda ve bir an 6nce kurtulmus
olursunuz.

Bazen tedavi uzmaniniza veya baska bir gorevliye sikayetinizin oldugunu
dogrudan séylemek zor olabilir. Bunun icin goriismeye her zaman birini
yaninizda getirebilirsiniz; esinizi veya bir aile ferdini, bir (kiz) arkadasinizi veya
glivendiginiz baska bir kisiyi.

Bir adim ileri

ilgili gérevliyle kisisel bir gdriisme istenilen neticeyi vermedi mi? Bu durumda
bolim baskaniyla (b&lim menajeri) temasa gegin ve sikayetinizi-ona belirtin.
Ayrica tedavi gordiigliniiz kurum miduriine de sikayetinizi belirtebilirsiniz. S6z
konusu kisi sikayeti inceleyip, gerektigi yerde bir ¢6ziim getirecektir veyaaraci
bir gérlisme organize edecektir.

Tedavi gordiigliniiz yerin resepsiyonunda bolim menajerinin ve/veya kurum

mudurinin adini isteyebilirsiniz ve bu kisilere nasil ulasabileceginizi sorabilirsiniz.



Bu siirecten sonra sikayetiniz halen sizi memnun edecek sekilde ele alinmamis
olabilir. Bu durumda sikayetinizi GGZ inGeest kurumunun bashekimine yazih
olarak belirtebilirsiniz. Bashekim, kurumumuz icerisinde tedavilere iliskin
durumlarin gidisatinin iyi olmasini izleme gorevine sahip-bir psikiyatrdr.
Bashekim sikayetinizi miimkiin oldugunca ¢abuk inceleyecektir ve ilgili kisilerle

sikayetinize bir ¢c6ziim bulmaya calisacaktir.

Sikayetinizi veya memnuniyetsizliginizi ayrica dogrudan bir yaziyla da bolim
menajerine, kurum miidiiriine veya bashekime bildirebilirsiniz. Ornegin genel

veya organizasyon gerektiren hususlardan memnun olmadiginiz durumlarda.

Ayrica bélim menajeri, midir veya bashekimle olan goriismelere de destek
icin guiivendiginiz bir kisiyi yaninizda getirebilirsiniz. Tabii ki sikayetiniz gizli

sekilde isleme alinacaktir.



Akrabalar ve yakinlariniz

GGZ inGeest kurumunun mdsterisinin esi, aile fertleri veya yakinlari da
sikayetini belirtebilir.

Sikayet musterinin tedavisi hakkinda ise esler, aile fertleri ve yakinlar da sikayet

etmek i¢in ayni olanaklara sahiptirler. Ancak bunun i¢in misterinin izni gerekir.

Bunun yani sira kendinize, aile fertlerinize veya yakinlariniza iliskin hususlar
hakkinda sikayetleriniz de olabilir. Bu durumda da sikayetinizin oldugu kisiyle
bir ¢c6zim bulamadiginiz takdirde bdlim menajeri, kurum miduri veya

bashekimle temasa gecebilirsiniz.

Destek

Belki sikayetinizi belirtmede zorlaniyor veya sikayetinizi kime ve nasil
belirtmeniz hakkinda bilgi istiyor olabilirsiniz. Bu durumda asagidaki sekilde
yardim alabilirsiniz:

Poliklinik misterileri iin: sikayet gérevlisi
GGZ inGeest kurumunda sikayet gorevlileri polikliniklerde ¢alismaktalar.
GGZ inGeest kurumunda ¢alismaktalar, ancak kendileri yardim gorevlisi degiller.

Sikayet olanaklari hakkinda bilgi icin sikayet gorevlisine basvurabilirsiniz.
Sikayetinize ¢6ziim bulmakta size aracrolabilir. Ayrica sikayet gorevlisi bolim
menajerine, kurum midiriine veya bashekime yazi yazmak istediginizde
veya sikayetler komisyonuna sikayette bulunmak istediginizde size destek
olabilir.

Resepsiyonda subenizin sikayet gorevlisinin adini alabilirsiniz ve bu kisiye

nasil ulasabileceginizi sorabilirsiniz.

Kuruma alinmis miisteriler icin: hastalar igin sirdas gérevli

Kuruma alindiginizda veya sikayetiniz daha énceki kuruma alinmanizile



ilgiliyse, hastalar icin sirdas gérevlisinden (PVP) tavsiye ve destek alabilirsiniz.
PVP kurumun kadrosuna dahil degildir. S6z konusu goérevli bagimsiz bir

vakif icin calismaktadir ve bundan-dolayr da tamamen bagimsiz olarak
calisabilmektedir. PVP ¢ikarlarinizi sizin kendinizin gordiigi sekilde destekler ve

misaadeniz olmadan hicbir sey yapmaz.

Hastalar icin sirdas gorevlisine sikayet islemi hakkindaki sorularinizigin de
basvurabilirsiniz. Kendileri tedavi uzmaniniz ile gériismelerde istek veya
sikayetlerinizi hazirlamanizda yardimci olabilir. istediginiz takdirde béyle bir
goriismede PVP size destek de verebilir. PVP sizin misteri olarak haklarinizi bilir.
Bunun yani sira 6rnegin ayirma gibi zorlayici tedbirler s6z konusu oldugunda
da PVP’den tavsiye, aracilik veya itiraz icin yardim isteyebilirsiniz. Bu kisi bdlim
menajerine, kurum miidiriine veya bashekime yazi yazmak istediginizde de
yardimci olabilir ve goriismelerde destek verebilir. Nihayetinde PVP Sikayetler

Komisyonuna yazili olarak sikayette bulunmanizda yardimci olabilir.

Hastalar icin Sirdas Gorevli Vakfinin tim musteriler icin telefonla ulasilabilir bir

yardim masasi var. Telefon numarasini bu brosiriin arka tarafinda bulabilirsiniz.

Akrabalar ve yakinlar icin

GGZ inGeest kurumunda aile sirdas gorevlileri de calismaktadir. Sikayetiniz
kendiniz, GGZ inGeest kurumunda tedavi goren bir kisinin aile ferdi veya
yakinini ile ilgili ise, bu kisiler sikayetinizi kime ve nasil belirtmeniz gerektigini
bildirebilirler. Ayrica size gériismede, yazi yazmada veya araci olmada destek

olabilirler.

Sikayetler Komisyonu

Yukarida belirtilen goriismelerin neticesinden memnun olmadiginiz takdirde,
sikayetinizi yazi olarak musteriler icin Sikayetler Komisyonuna veya aile ve
yakinlar icin Sikayetler Komisyonuna bildirebilirsiniz.



Bunu dogrudan da yapabilirsiniz, ancak sikayetinizi dnce tedavi uzmaniniz,
bolim menajeri, kurum mudiri ve/veya bashekim araciligiyla ¢ozmeye
calismanizi tavsiye ederiz. Ayrica bu genelde daha ¢abuk ve daha az resmi sekilde
gerceklesir. Sikayetinizle Sikayetler Komisyonuna basvurma hakkiniz herzaman
korunmus kalir.

Msteriler icin Sikayetler Komisyonu ve aile ve yakinlar icin Sikayetler Komisyonu
her ikisi bagimsiz komisyon olup, (hakim olan) bir bagkan, bir katip ve kuruma
bagli olmayan tiyelerden olusmaktadir.

Sikayetler Komisyonuna sikayetinizi yazili olarak bildirmeniz gerekir. Komisyon
sikayetinizin isleme alinip alinmayacagina karar verir. Bunun icin sikayetinizin
yasada dngorilenler ve komisyonun prosedir kurallarina uygunlugu dikkatle
incelenir. Devaminda komisyon hakkinda sikayet edilen taraftan yazili bir yanit
ister. Bu size de gonderilir.

Genelde komisyon sizinle goruserek sikayeti dnce araciyla cozmeye calisir.

Bunu kabul etmediginizde veya ¢6ziime ulasilamadiginda, bir oturum baslatilr.
Bu oturumda sikayette bulunan kisi olarak siz ve hakkinda sikayet ettiginiz

kisi dinlenir. Burada siz ve diger taraf aciklamada bulunabilirsiniz. Devaminda
komisyon karar verir. Sikayet kabul gorilebilir, kabul gériilmez veya kismen kabul
goriilebilir. Ayrica komisyon bashekime tavsiyede bulunabilir. Bu durumda olasi
alinacak tedbirler hakkinda-onun tavsiyesi alinabilir. Sikayetler Komisyonunun
karan yazil olarak hem size hem de sikayette bulundugunuz kisiye génderilir.

Son olarak

Memnuniyetsizliginizi veya hosnutsuzlugunuzu belirtecek bir cok yéntem vardir.
Sikayetlerinizi ¢6zlimlemek icin GGZ inGeest kurumunun gorevlilerine, hastalar icin
sirdas gorevlisine (PVP) veya sikayet gorevlilerine ve arzu ettiginiz takdirde harici
Sikayetler Komisyonuna basvurabilirsiniz. GGZ inGeest kurumunda tedavi olan

kisilerin aile fertleri ve yakinlari ise aile icin sirdas gorevlisinden destek isteyebilir.



Her sikayet GGZ inGeest tarafindan size ve diger misterilere sunulan bakimin
daha iyi olmasina iliskin bir tavsiye olarak gorulir. Memnuniyetsizliginizi icinize
atmayin, bize bildirin!

Adresler ve kurumlar
Sikayette bulunmada yardimci olabilecek ¢esitli kurumlar var. Asagida bu

kurumlarin birkaci ve dnemli adresler belirtilmistir.

Mlisteri bilgilendirme blirosu
Memnun olmadiginizda veya sorunuz oldugunda GGZ inGeest kurumunun
musteri bilgilendirme birosunun gérevlilerine soru ve destek icin

basvurabilirsiniz.

Miisteriler Kurulu

GGZ inGeest'in birka¢ subesinin kendi musteriler kurulu vardir. Bu s6z konusu
olmadiginda merkezi misteriler kuruluna basvurabilirsiniz. Kurulun tyeleri size
destek olup, bilgi verirler.

Hastalar icin Sirdas Gérevli (PVP) Vakfinin Ulkesel yardim masasi
Tam polikliniksel ve kuruma alinmis olan msteriler PVP Vakfinin telefonla
ulasilabilir Glkesel yardim masasina basvurabilir.

Saglik bakimi igin Bilgi ve Sikayetler biirosu (IKG)
Bu harici bir tilkesel biro olup, misterileri bilgilendirmeye ve desteklemeye
yoneliktir.

Amsterdam’da bulunan kisiler Signaal saglik bakimi sikayetler biirosundan

destek ve tavsiye isteyebilirler.
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Hollandacaniz yeterli dedilse, terciiman isteyebilirsiniz.
PVP, sikayet gorevlisi ve aile icin sirdas gorevlisi bir terciman ayarlamakta size
yardimci olabilir.



GGZ inGeest kurumu bashekimi
Postbus 74077

1070 BB Amsterdam

T (020) 788 5083

Hastalar icin sirdas gorevli (PVP)
Amsterdam (Valeriuskliniek ve Kriz hizmeti)
Bay E. Raymann

T (06) 5591 23 61

E e.raymann@pvp.nl

Amsterdam (Walborg subesi ve Bocholtstraat
subesi)

Bay B. Hulsman

T (06) 33 64 89 65

E b.hulsman@pvp.nl

Haarlem, Hoofddorp ve Bennebroek
Bay J. Boersma

T(06) 1504 51 82

E j.boersma@pvp.nl

Amstelveen (Amstelmere subesi)
Bn. M. van Wiggen

T (06) 48 98 11 42

E m.van.wiggen@pvp.nl

Hastalar icin Sirdas Gorevli Vakfi
F.C. Donderstraat 9

3572 JA Utrecht

Telefonla ulasilabilir yardim masasi
(poliklinik musteriler igin)

T(0900) 444 8888

(dakikasi € 0,10)

E helpdesk@pvp.nl

istenilmeyen sekilde davranista
miisteriler icin sirdas gorevli

Bn. C. Goosen

T (010) 280 9470

1



GGZ inGeest kurumunda sikayet
gorevlileri

Amstelmere subesi, Hilligaertstraat subesi icin

Overschiestraat 17, Overschiestraat 57,
Prezens ve Walborg

Bay G. Bach, is glinleri Sali glininden Cuma
gliniine kadar

T (020) 788 5491 veya (06) 51 61 37 37

E g.bach@ggzingeest.nl

A.J. Ernststraat,

Bocholtstraat, Hogguerstraat subeleri igin
Bn. G. de Jong, Pazartesi, Sali, Persembe is
glnleri

T(023) 583 2302

E g.dejong@ggzingeest.nl

Etta Palmstraat,

Spaarnepoort, Velserpoort, Zuiderpoort
subeleri icin

Bn. A. Keijzer, is glinleri Pazartesi glintinden
Cuma gliniine kadar

T (023) 890 3258

E a.keijzer@ggzingeest.nl

Osdorpplein,

Valeriusplein 9 Valeriusplein 14
Valeriusplein 18 subeleriigin

Bn. A. Westenberg

Pazartesi, Persembe, Cuma is glinleri
T (020) 788 5565

E a.westenberg@ggzingeest.nl

Aile icin sirdas gorevliler
Amsterdam ve Amstelland

Bn. A. van der Voet

T (020) 788 5155 veya (06) 20 60 10 69
E. a.vandervoet@ggzingeest.nl

Posta adresi:

Hilligeartstraat 21

1072 JX Amsterdam

De Meerlanden ve Zuid-Kennemerland
Bn. E. Driebergen

T (023) 554 9019 veya (06) 53 95 29 07
E e.driebergen@ggzingeest.nl

Posta adresi:

Rijksstraatweg 113

2121 AD Bennebroek

Miisteriler icin Sikayetler Komisyonu
Katip

Bn. M.A. Spreij

Postbus 74077

1070 BB Amsterdam

T (020) 788 5140

E klachtencie@ggzingeest.nl

Aileler icin Sikayetler Komisyonu
Katiplik

Bn.l.S.de Leeuw

Postbus 74077

1070 BB Amsterdam

T (020) 788 5616

E klachtenciefamilie@ggzingeest.nl



GGZ inGeest Merkezi Miisteriler Kurulu
Valeriusplein 18

1075 BH Amsterdam

T (020) 788 4688

E centraleclientenraad@ggzingeest.nl

GGZ inGeest Aile Kurulu
Posta adresi:

Valeriusplein 9

1075 BG Amsterdam

T (020) 788 5053

(aile kurulu destekleyicisi)

E familieraad@ggzingeest.nl

Miisteri Cikarlari Biirosu
Zuiderpoort Subesi
Amerikaweg 2

2035 RA Haarlem

Postbus 4279

2003 EG Haarlem

T(023) 518 7690

Miisteri bilgilendirme biirosu
T(023) 518 7680

E clientenvoorlichting@ggzingeest.nl
Posta adresi:

Amerikaweg 2

2035 RA Haarlem

Bakim ¢ikari Kuzey Hollanda

Saglik bakimi icin Bilgi ve Sikayetler
biirosu

Kruisweg-875-A

2132 CA Hoofddorp

T (0900) 243 7070

(dakikasi € 0,10)

E ikg@zorgbelang-noordholland.nl

Signaal Saglik bakimi Bilgi ve Sikayetler
biirosu (IKG)

Plantage Middenlaan 14

1018 DD Amsterdam

T(020) 577 7999

E signaal@apcp.nl

Amsterdam Bolgesel Disiplin kurulu
(Kuzey Hollanda ve Utrecht)

Postbus 84500

1080 BN Amsterdam

T(020) 301 2510

Saglik bakimi denetim dairesi
Orlyplein 141-151

Postbus 2680

3500 GR Utrecht

T (088) 120 5000 (yerel licret)

E loket@igz.nl

www.igz.nl
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Ruhsal sikayetleri olan kisiler GGZ inGeest kurumunda kaliteli ve glivenli
bakim alacaklarindan emin olabilirler. Calisma seklimizin 6zelligi musterilere
verilen kisisel ilgidir. GGZ inGeest kurumu buinyesinde 2.300 gorevli, kiiltrel
gecmisleri ne olursa olsun tiim yaslarda 30.000’i askin musteri icin hazir
durumdadir. GGZ inGeest Amsterdam, Amstelveen, Haarlem, Hoofddorp ve

Bennebroek’da 20'den fazla subeyle kiiclik caphlikta biyuktar.

GGZ inGeest ile VU Tibbi Merkezi arasindaki yogun isbirligiyle bir Gniversite

tip merkezinde en biyuk psikyatri bélimui olusmustur. Kurumlar birlikte
fiziksel ve ruhsal bakima bir bitiin olarak yaklasilan eksiksiz bir bakim hizmeti
sunmaktadir. GGZ inGeest ve VUmc 6nctiliik yapan bilimsel arastirmalar
yapmaktadir. Bunun uygulamasiyla hem fiziksel hem de ruhsal bakimin kalitesi

daha da iyi olmaktadir.



GGZ inGeest
Postbus 74044

1070 BB Amsterdam
www.ggzingeest.nl

Fotografie: DigiDaan
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