Xperanza - Klachtenprocedures

Klachtenregeling en vertrouwenspersoon

e Watis een klacht?
Wanneer je ontevreden bent over de manier waarop je bent behandeld bij Xperanza of door een
medewerker van Xperanza noemen we dit een klacht.

¢ Hoe weet ik wat ik moet doen bij een klacht?
Informatie wordt verstrekt als je bij Xperanza komt wonen. Zo ben je op de hoogte van je rechten
wanneer je een klacht hebt met betrekking tot de zorgverlening. Je kunt de informatie ook vinden op
de website van Xperanza onder het kopje ‘meer informatie’

¢ Bij wie kan ik terecht met een klacht?
Er zijn verschillende manieren om een klacht te uiten. Je mag zelf beslissen voor welke optie je kiest.
Ook kan je ervoor kiezen om verschillende stappen na elkaar te nemen. Als je je klacht wilt
bespreken met Xperanza, kies dan een rustig moment uit of maak een afspraak om over de klacht te
praten. Neem eventueel een vertegenwoordiger mee, zoals ouders of vertegenwoordiger.
Je kunt je ontevredenheid bespreken met:

a. De medewerker over wie je niet tevreden bent
b De eigenaar van Xperanza

C. De vertrouwenspersoon.

d Klachtenfunctionaris van Klachtenportaal Zorg

Vertrouwenspersoon:

Onze vertrouwenspersoon heeft als taak om te luisteren naar de problemen voor iedereen die
verbonden is met Xperanza. De vertrouwenspersoon is er om naar het verhaal van jou te luisteren en
waar nodig mee te denken in oplossingen.

Geheimhouding:

De vertrouwenspersoon heeft geheimhoudingplicht, dit houdt in dat alles wat jij en de
vertrouwenspersoon met elkaar bespreken bij jullie blijft. Op deze manier kun je de
vertrouwenspersoon ook echt vertrouwen. De vertrouwenspersoon is niet in dienst van Xperanza.
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Taken vertrouwenspersoon:

Wanneer jij en de vertrouwenspersoon met elkaar hebben afgesproken graag een oplossing voor het
probleem te willen dan gaat de vertrouwenspersoon na of dit op een informele manier mogelijk is.
Ook kan het zijn dat de vertrouwenspersoon je adviseert om juist een klacht in te dienen. De
vertrouwenspersoon zal je daarbij helpen of begeleiden als je dit wilt. De vertrouwenspersoon kan
met jou en de begeleiding in gesprek gaan, maar alleen als jij dit wilt. De vertrouwenspersoon geeft
advies aan jou en eventueel de begeleiding. De vertrouwenspersoon registreert de klachten.

De vertrouwenspersoon is er dus voor jou en zal in het gesprek wat jullie hebben een luisterend oor
bieden, zal je advies geven en dus helpen in eventuele vervolg stappen. Dit alles doet de
vertrouwenspersoon onafhankelijk en met als doel om er samen beter uit te komen.

Jeugdigen kunnen zich daarnaast ook wenden tot een vertrouwenspersoon van
Advies Klachtenbureau Jeugdzorg (AKJ) via de website (www.akj.nl), per e-mail (info@akj.nl) of

telefonisch (088-5551000).

Ik wil mijn klacht bespreken met de medewerker waar ik niet tevreden over ben

Medewerker Xperanza

Maak een afspraak met de betreffende begeleider of medewerker en bespreek je ontevredenheid.
Het is goed dat een van de twee hiervan een feitelijk verslag maakt waarin afspraken staan die
jullie hebben gemaakt. Jullie zetten hier allebei je handtekening onder.

Ik wil mijn klacht bespreken met de eigenaar van Xperanza

Eigenaar Xperanza

Als je bij Xperanza verblijft kan je eerst contact opnemen met de eigenaar van Xperanza
Evelien von Eije

Telefoon: 06-41391155

Email: info@xperanza.nl
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Ik wil mijn klacht bespreken met de vertrouwenspersoon

Vertrouwenspersoon Xperanza

Gea Wortelboer
Telefoon 0031 651261356
Email: wortelboertrainingen@icloud.com

Je vindt meer informatie over de rol van een vertrouwenspersoon op de website van Xperanza
Onder het kopje ‘meer informatie’

Ik wil mijn klacht neerleggen bij de klachtenfunctionaris van Klachtenportaal

Klachtenfunctionaris

Je stuurt je klacht per email of via het formulier op de website naar het Klachtenportaal nadat je dit
gemeld hebt bij Evelien von Eije.

Zodra zij de klacht ontvangen hebben nemen ze contact met je op.

Als je deze stap overweegt kan je ook hulp vragen van de vertrouwenspersoon.

Email: info@klachtenportaalzorg.nl

Klachtenformulier: www.klachtenportaalzorg.nl

Gegevens die je moet vermelden bij het melden van de klacht:

e Je naam, adres, telefoonnummer en dat van je wettelijke vertegenwoordiger of van
diegene die je helpt bij het maken van de brief.

e De naam, adres en telefoonnummer van Xperanza en de persoon over wie je een klacht
indient;

e Een zo’'n uitgebreid mogelijke beschrijving van de gebeurtenis waarover je een klacht hebt.

e Dereden waarom je hier een klacht over hebt.

e Een beschrijving over wat je al hebt ondernomen om tot een oplossing van de klacht te
komen.

e Is er een geheimhoudingsplicht?
Er geldt een geheimhoudingsplicht voor iedereen die werkt met gegevens over klachten en
geschillen.

Desgewenst kan je altijd een stap overslaan en rechtstreeks een vertrouwenspersoon
en/of klachtencommissie benaderen.
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