y )

Algemene Voorwaarden Nora ZorgB.V. nora zorgb

Artikel 1 Algemeen

Deze algemene voorwaarden hebben totdoelom derechtenenplichtenvast te stellenvan
zowelNoraZorgalsvanuals cliéntvan NoraZorg. Ze bevatteninformatie enrichtlijnen die door
uw contactpersoon metubesprokenzullenworden. Deze algemene voorwaarden ziinvan
toepassing op alle diensten enzijn aanvullend op de zorgovereenkomst die tot stand komt
tussende cliéntenNora Zorg.

Artikel 2 Definities
Indeze regeling wordt verstaanonder:

Nora Zorg NoraZorg B.V. gevestigd te Helmond en staat
ingeschreveninhet handelsregisterbijde Kamervan
Koophandelondernummer 76467414

Cliént Eeniederdie eenzorgovereenkomst metNora Zorg B.V.
heeftafgesloten.

Medewerker Eeniederdie op basis van een arbeidsovereenkomst/
overeenkomstvanopdrachtverbondenisaanNoraZorg
B.V.,danwelvia eenuitzendbureauvoorNora Zorg
werkzaamiis.

Diensten Alle diensten op het terreinvan Individuele Begeleiding,
Begeleiding Groep en Beschermd Wonenzoals bedoeldin
de Wet maatschappelijke ondersteuning (WMO)en Wet
Langdurige Zorg (WLZ).

Indeze algemene voorwaarden kan Nora Zorg ook worden aangeduid met “wij”. De “cliént” kan

“on

worden aangeduid met “u”.

Artikel 3 Reikwijdte

Nora Zorg verleentdiensten op grond van wettelijke regelingen zoals de WMO ende WLZ en
anders zoals opgenomen in de maatwerkvoorziening. Deze worden ook volgens wettelijke
voorschriftenende daartoe gesloten (deel)overeenkomsten met gemeentenuitgevoerd. Deze
algemene voorwaardenzijn aanvullend hierop. Voor diensten waarvoor geenwettelijke
regelgeving geldt, zijn deze algemene voorwaardenrichtinggevend.

Indien noodzakelijk heeft Nora Zorg hetrecht om deze algemene voorwaarden aan te passenin
overleg metde cliéntenraad. Bijeventuele wijzigingen wordt u hiervanin kennis gesteld en
ontvangt u een nieuw exemplaarvan deze algemene voorwaarden.

Artikel 4 Indicatie/ Opdracht

Nora Zorg kan pas met de dienstverlening beginnen als u beschikt over een geldig,
indicatiebesluit of een door de desbetreffende gemeente waarvan de cliéntinwoneris
arfgegeven opdrachtbevestiging. Dit besluit/ deze opdracht geeft aan welke soort hulp u krijgt,
voorhoeveelurenperweekenvoorhoe lang. Soms blijkt tijdens onze dienstverlening dat er
aanpassing van de dienstennodigis. In die gevallen kuntu of de medewerker hierover contact
opnemenmetde contactpersoonvande cliént.NoraZorghanteert hetuitgangspunt datu
binnen de klasse van hetindicatiebesluit/ categorie-indeling van de gemeente, maximaal
betrokken wordt bij de keuze van diensten en de wijze waarop ze aangebodenworden. Wanneer
unognietbeschikt overeen geldigindicatiebesluit kan Nora Zorg u helpen.
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Artikel 5 Factuur

Nora Zorg, gecontracteerde zorgaanbieder, factureertrechtstreeks aan de gemeente waaru als
inwoner bentingeschrevenin de Gemeentelijke Basisadministratie (GBA) of bij sprake van WIz-
zorgfactureert Nora Zorgrechtstreeks aan de CZ Zorgkantoor. De cliént betaaltinbeginsel een
inkomensafhankelijke eigenbijdrage aanhet CAK.

Artikel 6 Professionele dienstverlening

Algemeen

Nora Zorg zetdeskundige en professionele medewerkers bijuin. De deskundigheid vande
betreffende medewerker sluit aan op de aard van de dienstverlening die met uis afgesproken.
De dienstenvan Nora Zorgzijn aanvullend en ondersteunend op datgene wat dooru of uw
wettelijke vertegenwoordiger wordt ervaren als een tekort in uw persoonlijke mogelijkhedenen
doorde gemeente wordt aangemerkt als eenzorgvraag waarvoor toegang totde WMO bestaat.

Indiensprake is van eenzorgvraag die valt onder de reikwijdte van de Wetlangdurige zorg (Wlz),
sluitde inzetvan Nora Zorg aan op hetindicatiebesluit van het Centrum Indicatiestelling Zorg
(ClZ).Indat gevalwordt de zorg geleverd op basis van de toegekende Wiz-indicatie, waarbijNora
Zorghandelt binnenhet kadervan de geldende wet- enregelgeving, het zorgprofiel en het
zorgplanzoals overeengekomen met de cliént of diens vertegenwoordiger.

Zorgplan

Vooraanvangvande dienstverleningwordtdoor de gemeente eenlevering van begeleiding
opgesteld. De levering vanbegeleiding bevat een beschrijving van het diagnostischbeeld en
doelenwaaraan u wilt gaanwerken. Deze levering van begeleiding biedt eenleidraad voorde
dienstverlening die door de medewerkerwordt geboden enwordt opgeborgeninuw dossier.

Indiende zorg wordt geleverd op basis van een Wiz-indicatie, wordt eenzorgplan opgesteldin
overlegmetuen/of uw wettelijk vertegenwoordiger. Dit zorgplan bevat een beschrijving van de
noodzakelijke zorg, de doelen en de wijze van uitvoering, conform de geldende WIz-richtlijnen en
het doorhet ClZ vastgestelde zorgprofiel. Ook dit zorgplanwordt vastgelegd in uw dossieren
vormt hetuitgangspuntvoorde te leverenzorg.

Voorhetzorgvuldig opstellenvanzowel de levering van begeleiding (Wmo) als het zorgplan (WIz),
verzoeken wiju om alle relevante informatie die van belangis vooruwzorg en begeleiding tijdig
aanonze medewerkers te verstrekken.

Hetcliéntendossierbevat naast het zorgplan ook actuele gegevens die vanbelang zinomde
juiste diensten te kunnen verlenen. Deze gegevens betreffeninformatie overde
begeleidingsafspraken die met uzijn gemaakt en de wijze waarop deze worden uitgevoerd.
Daarnaast maken onze medewerkersiedere halfjaar een evaluatieverslag van de dienstverlening.

Bijbeéindiging van de dienstverlening wordt uw dossier gearchiveerd. Conform de wet
Algemene verordening gegevensbescherming wordt het gedurende vijftien jaar zorgvuldig
opgeborgeninons archief. Hetis niet toegestaan gegevens uit uw dossier te wijzigen of te
verwijderen. Inoverleg kunnenervoorukopieénworden gemaakt.

Professioneel huishoudeljjk systeem

Alle huishoudelijke werkzaamheden dientuin beginselzelf uit te voeren, onder begeleiding van
eenmedewerkervan Nora Zorg. Mocht erincidenteel sprake zijn van uitvoering van
huishoudelijke werkzaamheden door Nora Zorg, dan hanteren de medewerkers een
professionele werkwijze. Voor aanvang van de dienstverlening zal deze werkwijze uitvoerigmetu
wordenbesproken. Indienwenselijk kunnenin overleg andere afspraken metuworden gemaakt.
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Artikel 7 Algemene omgangsvormen

Wijgaan ervanuitdat onze medewerker enuvolgens algemeen aanvaardbare omgangsnormen
met elkaaromgaan. Mocht er sprake zijn van ongewenst gedrag, dan heeft dit altijid een
consequentie.

Artikel 8 Tijdstip dienstverlening

Nora Zorg spantzichinom de afgesproken dienstverlening op de overeengekomen tijdstippen
te verrichten. Inuitzonderlijke gevallen kan het,door onvoorziene of overmachtssituaties,
voorkomen dateen medewerker niet op het afgesproken tijdstip aanwezigis. In dergelijke
gevallen zal Nora Zorg uzo spoedig mogelijkinformerenenin overleg een passend alternatief
bieden.

Het kan uiteraard ook voorkomen dat Uverhinderd bentom de diensten te ontvangen. U dient
Nora Zorg hiervan minimaal 24 vurvan tevoreninkennis te stellen. U kunt uw verhindering
telefonisch doorgevenaanuwbegeleider. Indienu zich structureel nietafmeldtzonder
kennisgeving, kan dit leidentotbeéindigen van de zorgverlening.

Artikel 9 Privacy

De bescherming vanuw persoonlijke levenssfeeris een belangrijk uitgangspunt van Nora Zorg.
Alle medewerkers binnen Nora Zorg hanteren strikte normen rondom privacy volgens de Wet
Algemene verordening gegevensbescherming. Onze medewerkers hebben een
geheimhoudingsplichttegenover derden. Dit betekent dat zijnietmetanderen overumogen
praten. Soms kan hetvoor de dienstverlening echter noodzakelijk zijn dat er overleg met andere
hulpverleners plaatsvindt (bijvoorbeeld de huisarts). U wordt hiervan van tevoren op de hoogte
gesteld enverzocht om uw akkoord hiervoorte geven.

Omgekeerd verwachten wijvan onze klanten dat zijde privacy van onze medewerkers
respecteren. Daarom worden onder meer geen privéadressen of -telefoonnummersvan
medewerkers verstrekt.

Artikel 10 Bereikbaarheid

Vooreen optimale uitvoering van onze dienstverlening is Nora Zorg tijdens kantooruren
bereikbaarvoorvragen, advies en ondersteuning. U kunt telefonisch contact metons opnemen
via 0492 - 236 022 of per e-mail viainfo@norazorg.nl. Wij streven ernaar uw e-mailbericht binnen
twee werkdagen te beantwoorden. Onze medewerkers staan u graag te woord envoorzienuvan
passende informatie of advies. In gevalvan crisis of spoedeisende situaties buiten kantoorurenis
Nora Zorg bereikbaarvia het crisisnummer: 06 - 24953735.

Artikel 11 Evaluatie

Wijvinden het belangrijk dat onze dienstverlening blijft aansluiten op uw wensen. Daarom voert
onze medewerker minimaal eenkeer perjaareen evaluatiegesprek met u. Ook na beéindiging
vande hulpverlening vindt een (eind-) evaluatiegesprek plaats. Uiteraard kunt u ook zelf contact
opnemenvoor een evaluatiegesprek.

Artikel 12 Arbeidsomstandighedenwet

De Arbeidsomstandighedenwet - kortweg de Arbowet - is door de overheid ingesteld om de
arbeidsomstandighedeninbedrijven te latenvoldoen aanvastgestelde eisen. Ook Nora Zorgis
verplicht om derichtlijnen uit de Arbowet na te leven. Omdat de hulpverlening bijambulante
trajecten biju thuis plaatsvindt, wordt samen met u gekeken naar goede werkomstandigheden
zodat onze medewerkers verantwoord kunnenwerken (psychisch énfysiek). Erwordt aandacht
geschonkenaan de werkomgeving, de werkmaterialen en de werkmethoden. Als blijkt dat ernog
puntenzijn die nietvoldoen aan de wettelijke eisen, zal Nora Zorg samen met u bekijken op welke
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manier wel voldaan kan worden aan de wettelijke bepalingen. Nora Zorg kan adviseren en zo
nodigbemiddeleninhetlenenen/of aanschaffenvan de benodigde materialen.

Artikel 13 Toegang tot de woning

Nora Zorg verleend diensten wanneer u zelf thuis bent. U kunt dan de medewerkers toegang tot
de woning verschaffen.Inverband metuw eigenveiligheid kunnen medewerkers voorambulante
trajecten geen sleutelvan uwwoningin hun bezit hebben. Bijbeschermd wonen heeft Nora Zorg
inverband met uw eigenveiligheid een sleutel van uwwoning in bezit. In geval van crisis zullen
twee medewerkers van Nora Zorg uwwoning betreden. Denk hierbij aan situaties zoals
overstromingen, stank/geuroverlast, lange tijd geen contact gehad en/of brandveiligheid.

Artikel 14 Geldzaken/ waardevolle spullen
Onze medewerkers mogen geen geld enwaardevolle spullenvanuin bezithebben.

Artikel 15 Gebruik vervoermiddel
Hetis onze medewerkers verbodenom gebruik te makenvan uw auto.

Artikel 16 Aansprakelijkheid materiéle zaken en immateriéle zaken

Indien een medewerker materiéle schade biju heeft veroorzaakt en deze niet veroorzaakt wordt
doorde gebruikelijke slijtage van het voorwerp, zal Nora Zorg deze schade meldenaande
verzekeraar. De medewerkerzorgt ervoor dat u binnen twee werkdageneen schadeformulierin
uw bezit heeft. Nora Zorg zal vervolgens de schade zo snelmogelijk laten afhandelen.

IndienNora Zorg diensten aanbiedt welke totimmateriéle schade lijden, blijft de
aansprakelijkheid beperkt tothetbedrag datinhet desbetreffende geval uithoofde van de door
Nora Zorg gesloten aansprakelijkheidsverzekering wordt uitbetaald tenzijde wet zulks verbiedt.

Artikel 17 Cliéntenraad

Nora Zorg heefteencliéntenraad die opkomtvoorde algemene belangenvan de cliéntenvande
organisatie. De cliéntenraad kunt u bereiken door op nummer 0492-236 022 te vragennaarde
cliéntenraad.

Artikel 18 Klachtenregeling
De klachtenregeling is van toepassing op de dienstverlening van Nora Zorg. De klachtenregeling
is zichtbaar op de website of kunt u opvragen bijuw begeleider.

Artikel 19 Zorgweigering en einde zorgovereenkomst
De zorgovereenkomst wordt beéindigd wanneer:

e Degeldigheid vande overeenkomst verstrekenis;

¢ Hetindicatiebesluitvervaltbuiten omzetting vande cliént zelf;

e Decliéntbuitenderegio(gemeenten)vanNora Zorg gaatwonenwaarNora Zorg
contractenmee heeft;

e NoraZorgverplichtingen niet nakomt of in gebreke blijft. Hierbijgeldt dat NoraZorg de
mogelijkheid heeft gekregen om binnen eenredelijke termijn, meteen minimumvan een
maand, de verplichtingen alsnog na te komen;

¢ Wanneerde cliént de zorgovereenkomst opzegt, hierbijwordt1opzeggingstermijnvan
maand gehanteerd.

e Decliéntverleentmedewerking aan dat wat noodzakelijkis om de aangevraagde
financiering rond te krijgen. Hierbij valt te denken aanhet meewerken aan
diagnosestelling, het nakomenvan afspraken met en hetverstrekkenvaninformatie aan
de gemeente etc.

e Hetbesluittothetbeéindigenvaneenzorgovereenkomst wordt nietgenomennadatde
desbetreffende opdrachtgeverhiervan op de hoogte is gebracht.
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Artikel 20 Overige bepalingen

Bijhoge uitzondering kan hetvoorkomen dat Nora Zorg niet kan voldoen aan de afspraken. Deze
situatie doetzich alleenvoorals er sprake is van overmacht. Nora Zorg zal de reden hiervan altijd
duidelijkaangeven en, indien mogelijk, de afspraakin eenlater stadium alsnog nakomen.

Erkunnen situaties ontstaan waarin deze algemene voorwaarden niet voorzien. Mocht dat het
gevalzijn,danwordtin een persoonlijk gesprek uwindividuele situatie bekeken. Als dit gesprek
niet leidttoteenbevredigende oplossing, danzal de directie vanNora Zorg de zaak op zich
nemen en samen metuzoeken naar passende alternatieven.

Op deze algemene voorwaardenis het Nederlands recht van toepassing.
Deze algemene voorwaarden zijn vastgesteld door de directie van Nora Zorg en geldenvoor

onbepaalde tijd.

Artikel 21 Geschillen

De Rechtbankinhetarrondissement waartoe de gemeente behorenis bevoegd omvan
geschillentussen NoraZorgende betreffende cliéntin kennis te nemen.
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