Klachtenprocedure

Bij de behandeling van klachten dienen de volgende stappen doorlopen te worden:

· het in behandeling nemen van een klacht van een clíënt (mondeling/schriftelijk)

· Indien de cliënt en M. Broers niet tot overeenstemming kunnen komen kan de casus door de cliënt als klacht aangemeld worden bij de Klachtencommissie zoals beschreven in de klachtenbrochure.

De eisen die aan de klachtenafhandeling gesteld worden zijn als volgt:

· binnen 5 werkdagen wordt door M. Broers gereageerd op de binnengekomen klacht, dit kan mondeling of schriftelijk. De actie wordt vastgelegd in het klachtendossier;

· de klacht wordt schriftelijk vastgelegd op het klachtenformulier, mocht dit nog niet gebeurd zijn door de cliënt;

· hierna zal de klacht worden geanalyseerd zodat de oorzaak achterhaald kan worden;

· de corrigerende maatregel om de klacht op te lossen wordt genomen en gecommuniceerd met de cliënt;

· de preventieve maatregel te voorkoming wordt eveneens genomen en gecommuniceerd met de cliënt.

Garantieregeling
Wat betreft de garantie gelden de volgende bepalingen:

· klachten betreffende de functionele aspecten van de kous dienen binnen een periode van drie maanden na aflevering bij de leverancier te zijn aangeboden. Het gaat hier om klachten die niet te wijten zijn aan de cliënt (hierbij wordt gecontroleerd naar de juiste manier van onderhoud van de kousen);

· klachten betreffende de pasvorm dienen binnen een periode van één maand na aflevering bij de leverancier te zijn aangeboden. Na gelang de situatie waardoor de pasvorm niet meer optimaal is (na bijv. bevalling, ernstige ziektes of goede werking van de therapeutische elastische kous) zal er contact worden opgenomen met zowel de verwijzer als de zorg-verzekeraar.

· géén garantie wordt verstrekt door onzorgvuldig gebruik, flebologische veranderingen en normale slijtage.
Alle klachten worden in ons automatiseringssysteem geregistreerd en worden geëvalueerd.
