2. Omschrijving klacht

3. Behandeling klacht
Hoe wilt u dat uw klacht wordt opgepakt (aankruisen wat van toepassing is):

a) Ik wil mijn klacht alleen kenbaar maken [1Ja
Zo ja, dan nemen wij geen contact met u op maar zullen wij wel
proberen maatregelen te nemen om dergelijke klachten voortaan
te voorkomen.

b) Ik wil mijn klacht (eventueel met ondersteuning van de cliént- [1Ja
vertrouwenspersoon) samen met de betrokkene of diens
leidinggevende proberen op te lossen.

c) Ik wil de klacht direct voorleggen aan de klachtencommissie [1Ja
(Dat is mogelijk, maar wij zouden het op prijs stellen als u
ons eerst in de gelegenheid stelt de klacht door middel van
bemiddeling op te lossen).

U kunt te allen tijde gebruik maken van de ondersteuning van de

cliéntvertrouwenspersoon. U dient dit dan aan te geven bij de persoon die met u contact

heeft over de klachtenathandeling.
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[ I Nee

[ I Nee

[ I Nee

De beslissing die de klachtencommissie

na bestudering van de klacht kan

nemen is:

1.de klacht is wel/niet ontvankelijk;

2.de commissie is niet bevoegd de
klacht in behandeling te nemen;

3.de klacht is ongegrond;

4.de klacht is geheel of gedeeltelijk
gegrond.

Landelijke Beroepscommissie Klachten
U kunt in beroep gaan bij de Landelijke
Beroepscommissie Klachten (LBK) als

u het niet eens bent met de uitspraak
van de klachtencommissie van ViVal
Zorggroep. Dit kunt u doen door het
indienen van een schriftelijk verzoek
binnen 6 weken na de uitspraak.

De LBK informeert u wanneer en waar
uw beroep behandeld wordt.

Geheimhouding

De medewerkers van ViVa! Zorggroep en
de leden van de klachtencommissie zijn
tot geheimhouding verplicht als het gaat
om gegevens die tijdens de behandeling
van de klacht ter sprake zijn gekomen.
Uw gegevens zullen zorgvuldig en
vertrouwelijk worden behandeld.

Het bestuurssecretariaat van ViVal
Zorggroep houdt een klachtdossier

bij per klacht en bewaart dit 2 jaar tot
hooguit 5 jaar.

Bereikbaarheid

Voor al uw vragen over klachten kunt u
terecht bij het bestuurssecretariaat van
ViVa!l Zorggroep op werkdagen van 8.30
uur tot 17.00 uur op telefoonnummer
088-9958000.

Indien u een klacht schriftelijk wilt
indienen bij de raad van bestuur of de
klachtencommissie van ViVa! Zorggroep
dan kunt u deze zonder postzegel sturen
naar:

ViVa! Zorggroep

T.a.v. de klachtencommissie
of t.a.v. de raad van bestuur
Antwoordnummer 504
1940 WB Beverwijk

hoofdkantoor
Parlevinkerstraat 23
1951 AR Velsen-Noord

correspondentieadres
Postbus 95

1960 AB Heemskerk

T 088-995 80 00 (lokaal tarief)

E info@vivazorggroep.nl
I www.vivazorggroep.nl
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U heeft een klacht,

wat nu?
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U heeft een klacht,

wat nu?

ViVa! Zorggroep is voortdurend bezig de kwaliteit van de zorg en dienstverlening te
verbeteren. We proberen onze dienstverlening zo goed mogelijk af te stemmen op
de wensen en behoeften van u, onze cliént. Wij willen graag dat de zorg en hulp die
onze medewerkers verlenen professioneel en verantwoord is. U, als cliént, bepaalt
of wij daarin slagen. Het is dan ook belangrijk dat u het ons laat weten als er iets
niet goed is gegaan. Op die manier krijgen wij inzicht in wat er bij u leeft en kunnen
wij samen met u naar een oplossing zoeken. In deze folder leest u hoe u uw klacht
kunt melden en hoe de klacht wordt behandeld.

U overweegt een klacht in te dienen
Het is niet altijd eenvoudig om
problemen, ongenoegen en klachten

te uiten. Toch is het voor u en onze
medewerkers beter daar niet te lang
mee te blijven zitten. Als u klachten
hebt, over het wonen, de zorg, de
bejegening of de dienstverlening, doet

u er goed aan deze zo snel mogelijk met
de betrokken medewerker van ViVal
Zorggroep te bespreken. Dan zal worden
gekeken of, en zo ja, hoe de klacht kan
worden opgelost. Als dit niet tot een
bevredigende oplossing leidt, bestaat de
mogelijkheid om een formele klacht in te
dienen.

Een klacht indienen, hoe gaat dat?

U hebt meerdere mogelijkheden als u een
klacht wilt indienen. Deze mogelijkheden
kunnen ook na elkaar gebruikt worden.

U heeft een klacht, wat nu?
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Dat betekent dat, als u bijvoorbeeld voor
mogelijkheid 2 hebt gekozen en u bent
nog niet tevreden, u daarna ook nog
van mogelijkheid 1, 3 of 4 gebruik kunt
maken.

1.U bespreekt de klacht met de
betrokken medewerker.

2.U meldt de klacht bij de direct
leidinggevende van de medewerker
op wie uw klacht betrekking heeft.

3.U meldt uw klacht bij de raad van
bestuur van ViVa! Zorggroep.

4.U meldt uw klacht bij de
klachtencommissie van
ViVal Zorggroep.

Onze voorkeur gaat overigens altijd
uit naar het eerst bespreken van de
klacht met de betrokken medewerker.
Vaak werkt een gesprek verhelderend
en leidt dat tot een oplossing van

de klacht. Bij het gesprek tussen

u en de medewerker kunt u altijd
iemand anders betrekken. Dat kan
een familielid, vriend of goede
kennis zijn. Ook kunt u te allen tijde
gebruik maken van de ondersteuning
van de cliéntvertrouwenspersoon.

U dient dit dan door te geven aan

de persoon die met u contact heeft
over de klachtenafhandeling. Bij alle
mogelijkheden proberen wij via interne

bemiddeling tot een oplossing te komen.

U kunt uw klacht zowel mondeling,
telefonisch als schriftelijk indienen.

Als u een klacht indient bij de
klachtencommissie moet deze

altijd schriftelijk worden ingediend.

Als het op schrift stellen van een

klacht voor u onmogelijk is, kan het
bestuurssecretariaat van ViVal Zorggroep
desgevraagd daarbij behulpzaam zijn.

U kunt gebruikmaken van het
klachtenformulier in deze folder, het
klachtenformulier in het cliént- of
zorgdossier of op de website van ViVal
Zorggroep (www.vivazorggroep.nl).

U kunt echter ook uw klacht in een
brief verwoorden. In alle gevallen is het

belangrijk dat uw naam en adresgegevens

compleet zijn, dat u duidelijk aangeeft
wat de klacht is, over welke afdeling of
persoon u klaagt en waarom u een klacht
indient.

Wat gebeurt er met uw klacht?

Als u een klacht indient bij de
leidinggevende of de raad van bestuur
kunt u aangeven wat u wilt dat met de
klacht gebeurt. Daarbij hebt u de keuze
uit drie mogelijkheden:

1.U ziet de klacht als signaal om te
voorkomen dat hetzelfde nog een keer
voorkomt. Wij nemen in dit geval geen
contact met u op maar zorgen ervoor
dat het signaal wordt doorgegeven aan

de persoon of afdeling die het aangaat.

2.U wilt dat we proberen uw klacht op te
lossen. De betrokken leidinggevende
neemt in dit geval contact met u op
en probeert binnen 14 dagen met
u door interne bemiddeling tot een
oplossing te komen. Als die termijn
wordt overschreden dan wordt dit
aan u gemeld met de reden voor de
vertraging.

3.U wilt uw klacht voorleggen aan de
onafhankelijke klachtencommissie.

Uw klacht wordt gemeld bij het

bestuurssecretariaat. Een medewerker

van het bestuurssecretariaat neemt
telefonisch contact met u op en
bespreekt met u de afhandeling.

In overleg met u wordt de klacht
gestuurd aan de betrokken leiding-
gevende. Hij/zij zal contact met u
opnemen en proberen de klacht met u
op te lossen, eventueel met hulp van
een cliéntvertrouwenspersoon. De wijze
van afhandeling van de klacht wordt
door de leidinggevende gemeld aan de

medewerker van het bestuurssecretariaat.

Deze medewerker neemt telefonisch
contact met u op om te informeren
of u tevreden bent over de wijze van
afhandeling en/of het klachtdossier
mag worden gesloten. Mocht u niet
tevreden zijn, dan worden in overleg
met u afspraken gemaakt over het
vervolgtraject.

De klachtencommissie van ViVa!
Zorggroep

Als de klacht na bemiddeling niet tot een
gewenste oplossing heeft geleid of als u
ervoor kiest geen gebruik te maken van
de andere mogelijkheden, dan kunt u uw
klacht melden bij de klachtencommissie
van ViVa! Zorggroep. Dit is een
onafhankelijke klachtencommissie.

Deze klachtencommissie neemt binnen

4 weken na ontvangst van uw klacht een
beslissing over de klacht. Deze commissie
vraagt u altijd om uw klacht mondeling
of schriftelijk toe te lichten. Ook de
medewerker of afdeling waarover wordt
geklaagd kan worden gevraagd om een
en ander toe te lichten.

Kiest u ervoor uw klacht direct door de
klachtencommissie te laten behandelen
voordat u ViVal Zorggroep de
gelegenheid biedt om de klacht op te
lossen? De klachtenprocedure biedt de
keuze uit twee mogelijkheden: interne
bemiddeling of directe behandeling van
de klacht door de klachtencommissie.
Indien de klachtencommissie tot
behandeling overgaat wordt u
opgeroepen voor een hoorzitting.

U heeft een klacht, wat nu?

Formulier
Klachten cliénten

ViVa! Zorggroep

Mogelijk bent u, als cliént, niet tevreden over de door ons geboden zorg- of dienst-
verlening en ervaart u dit als dermate bezwaarlijk dat u een klacht wilt indienen.
Indien u schriftelijk een klacht wilt indienen kunt u gebruik maken van dit klachtenfor-
mulier. Wanneer u ons liever een persoonlijk geschreven brief stuurt, is dat uiteraard
ook mogelijk. U kunt dit formulier ook zonder vermelding van uw naam (anoniem)
opsturen. Wij kunnen u dan geen reactie geven. Wel zullen wij proberen verbeterin-
gen aan te brengen zodat dergelijke klachten voortaan kunnen worden voorkomen.

U kunt dit formulier sturen naar:
(een postzegel is niet nodig)

1. Gegevens klager/betrokkene

ViVal Zorggroep

t.a.v. Raad van Bestuur
o.v.v. klacht
Antwoordnummer 504
1940 WB Beverwijk

Wilt u hieronder uw naam en adres noteren?

Naam cliént

cliéntnr.

Straat en huisnummer

Postcode en woonplaats

Telefoonnummer

Datum
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