Klachtenprocedure

Livenzorg streeft naar de best mogelijke zorg en dienstverlening. Toch kan het voorkomen dat cliénten of hun
families ergens niet tevreden over zijn. Open communicatie en een veilige zorgrelatie staan bij ons centraal.
Daarom bieden wij een duidelijke en toegankelijke klachtenprocedure, zodat eventuele zorgen of klachten op
een respectvolle en eerlijke manier worden behandeld. Hieronder volgt de procedure die cliénten en hun
families kunnen volgen om een klacht in te dienen en tot een oplossing te komen.

De onderstaande stappen zijn bedoeld om u zo snel en persoonlijk mogelijk te helpen. Uiteraard staat het u
ook vrij om uw klacht op elk moment rechtstreeks in te dienen bij de onafhankelijke externe
klachtenfunctionaris of geschilleninstantie (zie stap 6).

Stap 1: Bespreken van een zorgpunt

Informele oplossing: Bespreek uw zorg eerst met uw Zorgmanager. Veel problemen kunnen direct via
een gesprek worden opgelost.

Formele klacht: Als het probleem aanhoudt of formele aandacht vereist, kan een schriftelijke klacht
worden ingediend.

Stap 2: Indienen van een klacht

U kunt een klacht indienen via:
Telefoon: Neem direct contact op met de Zorgmanager.
E-mail: Stuur een e-mail met details over het probleem.

Schriftelijk formulier: U kunt ook een schriftelijke klacht indienen. Hulp bij het invullen is beschikbaar
indien nodig.

In uw klacht dient u het volgende op te nemen:
Een duidelijke omschrijving van het probleem.
De namen van de betrokkenen.

Relevante data en tijdstippen.

De gewenste oplossing.

Stap 3: Bevestiging en beoordeling

Bevestiging: Binnen 3 werkdagen ontvangt u een bevestiging van uw klacht en uitleg over de
vervolgstappen.

Beoordeling: De Zorgmanager onderzoekt de klacht en kan indien nodig de Zorgmanager van de
onderaannemer betrekken.

Stap 4: Onderzoek

Alle klachten worden zorgvuldig onderzocht. Dit kan onder andere inhouden:
Gesprekken met cliénten, families en zorgverleners.
Het bekijken van zorgdossiers of communicatie.

Raadpleging van externe zorgmanagers of andere professionals indien nodig.

Stap 5: Oplossing

Na afronding van het onderzoek ontvangt u informatie over:



*  De bevindingen van het onderzoek.

* Acties om het probleem op te lossen, zoals aanpassingen in het zorgplan, extra training voor
zorgverleners of wijzigingen in de ondersteuning.

U ontvangt uiterlijk binnen zes weken na indiening van uw klacht een schriftelijk oordeel. Indien zorgvuldig
onderzoek meer tijd vraagt, kan deze termijn eenmalig met vier weken worden verlengd; u wordt hiervan tijdig
op de hoogte gesteld.

Stap 6: Externe klachtenfunctionaris en geschilleninstantie

U kunt op elk moment — ook zonder eerst de interne stappen te doorlopen — kosteloos een beroep doen op
de onafhankelijke klachtenfunctionaris en de erkende geschilleninstantie waarbij Livenzorg is aangesloten.
Alle actuele informatie en de mogelijkheid om een klacht in te dienen vindt u op: www.erisietsmisgegaan.nl.

Daarnaast kunt u met vragen of meldingen over de kwaliteit van zorg altijd rechtstreeks terecht bij het
Landelijk Meldpunt Zorg van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ): www.landelijkmeldpuntzorg.nl.
Vertrouwelijkheid en bescherming

*  Alle klachten worden vertrouwelijk behandeld en informatie wordt alleen gedeeld met direct betrokkenen
in het proces.

* U wordt beschermd tegen enige vorm van vergelding voor het indienen van een klacht.

Opvolging

Na de afhandeling van de klacht neemt de Zorgmanager contact met u op om te controleren of u tevreden
bent met de oplossing en om feedback te verzamelen om soortgelijke problemen in de toekomst te
voorkomen.

Continue verbetering

Bij Livenzorg zien we klachten en feedback als een kans om onze zorg te verbeteren. Aarzel niet om uw
zorgen of suggesties te delen — wij zijn er om u te ondersteunen.

Bedankt

Wij waarderen uw feedback en medewerking om de best mogelijke zorgervaring te bieden. Heeft u vragen
over dit beleid of heeft u hulp nodig? Neem dan contact op met uw Zorgmanager bij Livenzorg.




