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Projet d’établissement

Projet Fi n char Vi ins & micil

Motre pooulaticn cible

Toute personne necessitant des asides et soins a damicile, sur le terrtoire du Grand-
Cuché,

Mos senices

Mous proposons des prestations de soins infirmiers & domicile sur base d'ordonnances
rmiedicales conformeament au Beglement grand-oucal du 21 janvier 195858 oartant sur
I'exercice de la profession d'infirmiar, en rapport avec la nomenclature ot tarifs dos
actes &7 services des infirmiers. Mous proposcns des prestations de Kingsithérapie sur
ardonnance madicale, ansi que des prestations d'ergothérapie par le bizis de canirat
de sous-lrailances.

Mouzs proposons des aoffres complementaires sur devis, el que la preparation de
Fillooxe el dislribulion da medicamesnls

Projet de prise en charge services d’aide a domicile

Modr lation cible

Toue persconne necessitant des aides et soins a domicile, sur le terrdtaire du Grand-
Cucheé.

Mos services

MNous prestons des actes essentiels de la vie, des activités de maintien & domicils et
acles d'aide a llindepzndance relevant du livre V' de la sscuriie socialke, dans le cadre de
I'assurance dépendancs pour lee Clonts béndficiant o une Synthése do prise on
charge, ainsi que sur devis pour des Clients ne beneficiant pas de 'assurance
dépendance.
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MNos bureaux ¢

Siege et bureau régions centre-ouest-nord-est
7, rue Pierre Sauvage
L- 2514 Luxembourg

Bureau région sud
3, place Benelux
L- 4027 Esch-sur Alzette

hWMocaizé de prise en charge de 'usaqgar:

Heuwres d'ouverture
Moz prestans des services de aides a domicile ge OB:00 2 22:00 heures ainsi qu'au
Deeoin doas gardes da nuit de 2200 & 06 00, 7 jours sur 7 pendant toute lannéa,

Concept de bientraitance voir annexe 1 ¢

La bhientraitance est une notion indissaciable oo soin ainsi

Gutt Versuargt - Réseau 5.4 1.l dispose d'una ligna do canduite claire en la matidre.
Cetie ligne de conduite est connue de nos collaborateurs qui ceuvre & lul donner vie
chague jour.

Moven de communication interne et exderne -

Mos services sont joignables de 06h0O0 a2 22h00 au numero 26 68 42 74,
o Le&s bureaux sonl cuverls du lundi aw vendredi de D8h00 & 17h30,
e Endehcrs de ces horaires, ¢'est-a-dire de CEhOD & 08h00 et de 17hI0 a 22000
en samaine, ainsi que da OBROD & #2h00 les week-ends et jours fareés, les
appels sont autormatiquemenl dévies wers infirrmigre de service,

Mous sommes egalement joignables par mail pour

- Toute réclamation : reclamation@gutt-versuergt.lu

- Toute modification de planification ou annulation de passage :
planification@gutt-versuergt.lu

- Besoin de rendez-vous avec le responsable d’équipe et des soins/
coordination : responsable@gutt-versuergt.lu

- responsable-admin@gutt-versuergt.lu
- charge-direction@gutt-versuergt.lu
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(zestion de |la réclamation voir Annexe 2 -

Toutes perscnnes etant pris en charges, mais egalement les personnes de contacts ou
represertants [egaux de nas clents, peuvent transmettre directement 2 nos soignants
ou & notre service de qualile uns reclamalion ou dolsance. A calle in une liche
explicative (snnexe 2) leur est mis a disposition. Elle reprend tous les modes de prise de
contact avec nos coordonnees.

Chagque réclamation esl sludige. A la suile de son eluds e plaignant est joinl par nolra
senvice qualité, afin d'en permettre le tratement de la réclamation ot la mise on ol
des mesures correctives, Le senvice gualite tixe avec le plaignant une date butoir de
resvaluation de la reclamation &t des mesures corectives afin de 2 assurer que celle-ci
salisflonl & Mallenle du alaignanl,

GGarantie de continuité des soins -

Gutt Versuergt assure une prise en charge continue de ses clients. A cette fin des
grocedures an cas d'hespitalisation cu d'institionnalization et da ratour d'hespitalisation
et/ institutionnalisation sont appliquses et garantissant le transtert des informations
importantes vers cu depuis le lisu ou sgjoume le client.

Paur les clisnts pris en charge par Gutt Versusrgt et fréquentant un cantre de jour, ou
une réhabilitation des échanges do coordination sont réalizés oo manigre continue.

Plan de prévention et de gestion des risques infectieux :

Chez Gutt Versuergt — Réseau S.arl, 13 securita des patients, des professionnels et
de leur entourage est une pricrité. La gestion des risques infectisux vise a prévenir 1a
propagation des germas ol & garantir des soins 4 domicils s0rs of de qualite.

[étection ot suivi

Maotre infirmigre référente en nygiene ainsi que nos professionnels sont formeas pour
reperer rapidement les signes d'infeclion ches las palenls el ches sux-meémes. Toul
aymoldme suspech asl signalé el suii selon un plan adapls, slin d'assurer [a seourilé
o tous,

| lygiene et protection
| & prévention repose sur trais principes essentisls

Hygiene des mains @ lavages régulier aves savon ou solution hydroalcoolique.
2. Equipemenls de proleclion individuelle (EPI) : porl de blouses, ganls el
Mmasguos adaptés aux situations,
3. Hygiéne respiratoire et environnementale @ tousser dans e coude, utiliser ces
mouchoirs [etables, nettoyer requiisrement le domicile seion les
recammancations.
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{zestion des déchets et du matériel

|es dechsis madicaux =t le matanel souille sont manipules avec precaution pour Frmitar
taut risque de contamination. Les aiguilles et objaets tranchants sort elimings dans des
conlenants securises el jamais reulilsés,

Suivi gqualité

Chague episode infectizux fait 'objet d'un suivi documenté pour ameliorar en coartinu
la securité et la qualite des soins.

Fn resume, la gestion des risques infectisux chez Guit Versuergt reposs sur la
vigilanece, le respect des reégles d'hygiene 2t 'ulilisation approprigée des protections, Ces
mesures pormettant de protéger les patients, lo personnel of leur entourage, tout en
garantissant un accompagnement professionnel et sécurisant & domicile,

Notre approche afin de favoriser I'autonomie de la personne :

Motre approche est holistique et prend en compte les differents besains du client dans
differentes sphéras.

e Physigus

e Paychiquo

o [Ermatiarmnsl

o Frvironnementals

Mos prestations sont planifiées par nos scignants dans le cadre d'une déemarche
soignants centré sur le bénéficiaire suivant le madele de Virginia Henderson et
d'aprés les valuations standardisées. Dans les deux pramisres semaines gui suiven|
I'admission d’un patient en ades a domicile une évaluation standardiss est offeciude
par les soignanis,

Cetie évaluation a pour but d'identifier de maniére systématique les ressourcas du
clent mas agalerment un certain nomore de rsques. | s'agil d'une oholographie au
rnoment du début do la prise on charge da I'éat du patiant.

Cetie analyse standardises permet d'identifier les ressources du client afin de les
ulilisée a bon ezcianl ainsi gus d'idenliier des risques de maniere precoce el ds mellre
en place lors de "élaboration du plan da seins des aclions prévenliveas,

Cans le but de garantic la oualité de prise en charge de nos clients nous elaborons des
parcours de soins el allachons una allantion particuligre & lormaliser des convenlions

tant avec le milieu hospitalier, qu'aves le secteur du hancican ot autres prestatares ce
=0iNs au L uxemoourg.
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Motre vue du héndficiaire -

» MNous considercns netre beneficiaire et ses proches dans leurs dimensions bio-
psycho-social,

* | & héndficiaire est scigné dans le respect de sa dignié dans un environnement
assurant un Maximum de sécurité,

» || & crait a une prise en charge adeguate de son etat etfou sa maladie, sans prejuge
de race, de statul socio 2oonomigue, de langua ou dz conviclon philosophigue ou
religieuse,

* || & croit au rospoct de sa vie privide ot 4 Nassurance gue notre porsonnal et tonu aul
secret professionnel,

v || 2 l& droit de recevor linformation relative a son &tat,

* apres un conssntemeant aclars, le palient peul participer activerment, dans [ mesure
do sos possibilités, aux soirs agu'l rocoit.

| & héndficiaire « en fin de vie »

Mows garantissens .

> guaumoing 1 memore du personnel a suivi la formation d’approfordissement
en =oins paliadiis,

> AD% zU moins do nos collaboratours ont une formation de 40 houres do
sensibilisation en scinz palliatits,

»  nous sommes joignable 240 4 24h,

|es droits de la personne en fin de vie

Le droft d'&tre traité humainement jusgu'a ma mart.

Cher nous, la personne est considéres comme un tout. Nous prenons en compie es
pesoins 2l les souhails du palienl. Nouws prodiguons ces soins globaux alin de mainlenir
ou d'améliorer autant aus possible la qualité do vie du patient,

Bous prenons en comate 12 bien-&tre physious et nsvchologigus du malads,

| & rythime du malade est respects cher nous.

Cher naus, "8tre numain est au cantre, le patiant st sa famille.
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| e droit d= ne pas mouris saul

Tout le mande a le drait e re pas mourr seul

Moz soutenons le patient 21 sa famille dans la phase lerminale =1 repondons aux
boeoins du pationt ot de la famille.

Nous avons des entretiens avec g patient et la famille, Nous accompagnons egalement
le patient pencant la nuit.

| e droit d'abtenir des réponses honnetas 3 toutes |as guestions.

Touie personne a le droit d'cbtenir des informations.
Les informations doivent étre veridiques.

Er aucun cas nous ne leg,F.'l:'.l”lS.

| & personne en fin de vie a dreit 2 'autodstermination. | oeut decider lui-méame de ce
qu'il veul savair ou nan.

| & medecin doit informer |2 patient sur sa maladie afin que le malade ait s possibilits de
prencre des decizions liorermernt.

MNous appliquons ce drait en éant honnétes et en repondant honnétemeant aux
queslions posess. De plus, nous ne répondons gu'aux gueslions posses el ne disons
pag au patient co gu'il ne veul pas entandre.

e dreit d'exprimer 3 ma maniere mes pensaes st mes sentimeants sur le theme da la
rmicart.
Chague personne a des emctions differentes et les exprime differamment.

| es emotions se manitestent aussi difféeremiment selon |2 phase dans laguells le malade
s trouve actuelernent.

| & patient 2 le droft de communiguer, il peut done s'exprimer verbalement ou non
wverbalement s'il le souhsite.

MNous prenons tovjours le temps de nous ocouper des patients.

MNous appliquons ce droit en écoutant activernent le patient et en observant sa
communicalion non veroale, Mous respeclons lolalement le patient el méme s'il
souhaite garder o silence, ¢'est une situation qui nous comvient ot Nous somMes alors
presents pour le patient 2'il e souhaite.
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| & droit da ne pas souffrir,

Towte personne a le droit de ne pas souffrir.

Mous dermandoens chague jour ad patient s'ila mal.

Moug appliquons o drait chez nous on informant immédiatermant le médecin si le
pafient souffre et en examinant avec Ui les mesures thérapautiques et non
therapautiques gue nous pourrions metire en place au appliouer pour que e patient ne
souffre pas el soil lingré de la douleur,

Le droit d'attendre que mon corps sait traité avec respact aprés ma mort.
Toute perscnne a le droit de voir son propre corps traité aves respect aprés sa maort,

Maous appliquons ce droit en respectant |2 corps du gefunt lors de la toilette mortuairs,
= le patient a exprirms guslgue chase ou a fixg sa volonté par ecrit, nous respecterons
505 souhaits, vBlements ou par exermple si du parfurm ou un autre souhait particuliar a
eté exprimé. Nous respectons également les souhaits de la famille, si elle souhaite que
rous restions jusgu'a ce que le defunt soit mis en Gigre, nous restons bien entendu.

| e drolt de paticiper aux decisions concemant men traitement et mes sains,

| e pafient 2 le droit de participer aux cecisions concernant san traiterment et ses sains,
puisqu'il s'agit de ui. Nous respectons les decisions que le patient a prises. Le médeain
a un devair d'intormiation ot doit donner au patient toutes les informations nécesssires
paur gue celui-ci puisse prendre une dacision.

L e patient 2 egalement & droit de choisir librement son meadecing, i| peut aussi consulter
un deuxieme medeacin al demandsr un dauxieme avis,

Mous appliquons ce droit cher nous en expliquant au patient 'ensemble des
documents tels gue les directives anticipess, la personneg de confiance, et en
expliguant lee avantages & remplir ces docurments.

Le droit de ne pas étre trompe.

|e pafient 2 le droit de se voir proposer des aides par sa famille 2t pour sa famille afin
d'accepter plus facilerment sa mort.

Mous appliquons ca droil chez nous avec 100% d'honnatele anvars la patient, nous
donnons Ioujours des réponses honnétes,
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L e drzit de conserver un sentiment d'espoir, méme siles raizons de mon esooir
changenl.

Le patient & toujours droit & 'espoir, Le proverbe dit que 'sspoir st le demier & mourir,

5i le patient a encore de 'espoir, ¢'est e signe qu'il se bat encore. Nous laissons
chacun s batlre aussi longlermps qu'il le peut el l2 veul. Nous n'avons pas le droil de
dirz au patient gu'il ne vaut plus la peing d'svar de 'espeir, Mais silo pationt pose dos
dquestions, il 2 bizn s0r le droit de connaitre |a varite.

Mouzs appliquons ce droit en soutenant le patient dans son espair avec empathie et une
communicalion verbals al non verbale aclive, En oulre, nous nous adaplons lorsgques
I'espoir du patient change, Nous communiquons avec un vocabulaire compréhensible &
100% pour ke patient. Nous scutenaons nos collaborateurs en etant 3 leur ecoute et en
leur oroposant des formations adaptees en Soins palliatits ou en communication.

| e droit d'&tre soigné par des personnes compatissantes, sensibles et competentas qui
s'efllorcent de cormprendre mes besoins el de lrowver g salisfaclon da me soulsnir,
mame si |e suis proche de la maort.

| & patient 2 |2 droit de choisir le service de soins qu'il scuhaite voir entrar dans son
intimite. Glest tres important, car le patient est au centre de 'attertion, et le patient doit
2lre salisfl,

Mous appliquons ce droit chez nous en formant nos collaborateurs aux soins palliatifs st
en etant un interlcoutsur privilegie.

| e drzit de parager et de discuter ds mes experisnces relgisuses et spirtusles, meme
=i elles sonl differentes de celles des aulres.

Chague personne a oes experiences ef des idees religisuses a1 spirtuelas differentes.
Clest bien ainsi et c'est aussi humain gue chacun croit en quelgue choses de différent.

Chez nous, nous appliquons ce droit en ecoutant activarment e patient. Si le patient
exprime le souhall que le prétre passe, nous ['organisons bien s0r k2 plus rapidement
possible, Cola dépend touours de la religion ot nous nous adaptans bien s0r toujours
aux scuhats du patient et 4 la religion cu patient,

Le droit de conserver mon individualite et de ne pas atre jugé si mes cnoix ne
corsspondant pas a ceux de mes soignants,

Mouz n'avons pas e droit de juger qui que ce 2oit et nous devons respacter les choix
de chague personne, méame si Nous aunons pris une dacision diflérente.



a9
afi=
Gutt
versuergt
Sesvias o At i e
Mous appliquons ce droit da manigre a ne rign imposer au patient, de maniare a lui faire
ressenn ce qu'l penses el ressent el 4 le respecter. Quellz oue oil la silualion dans
laquele naus Nous tTrolvons, NoUs ne prencns fen parscnnelamaent.

| e droit da maourir en paix 21 dans la dignite

Chacun ale droit de mourr an paix et dans la dignits,

Mous appliquons e droil de lz maniere suivanle @ lorsgue le palient doil encare clariler
quolgue choso aves une perscnng gui lul tient & cozur, nous faisons tout co qui ost en
noire poueeil pour gue cetie situation impartante sot clarifiee, Par exemple, nous
appelons cette parsanne et lui demandons 2'l est possinle gu'sells vienne pour oue
I'entration de clavification ait lew el que le patient puisse mourds en paix.

Pour que le patient puisse maourr dans la dignite, nous respectons son intimité et |'Stre
rumain dans sa glonalite.

a le drait a'élre soutenue powr pouvorr acceptsr ma maort.

e dreit d2 recevoir |2 sautien de ma famille oaur oowvoir accepter |2 mort, et ma famille

Il est important que la famille soit scutenue of que I'on evalue regulierement si elle a
nesain de quelogue chose de supplementare pour 52 sentic soutenue a 100%.

Le pafient 2 egalement le droit @'gtre scutenu par 22 tamille afin qu'il ne se sente pas
seul et qu'il puisse accepter la maort,

Mous sppliquons ce droit de manigre 4 ce que nous fassions un suivi de deull dans une
oremiere phase. Nous avons des entretiens avec la famille &t leur expliquons egalerment
les dilferenles possibililés auxquslles ils peuvenl &'adrassar 8'ils renconlrent des
oroblames dans lour douil,

| e drzit de recevoir 'attention das mégecing &t des soignants, mame s'il est clair qua ja
FIE VELS eSS gUESr.

Toute personne a droit & 'attention. | es medecins et l2 personnel soignant dobvent
acoorder 100% o'allention au patent.

Mous appliquons ce droit de maniere a ce que nous soyons 3 I'écoute du patient et gue
rous parlions avec le patient &t non pas du patient. Mous ne parlons pas entre nous,
Mmass Nnous inlegrons le palient dans la discussion.
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Ln plan d'aides st de sains palliatifs est Stabli qui contient

les dispesitons de fin de vie du benaficiaire,

la decision de 'assurance depencance,

Jne copla du titre palliatif

e plan de partage,

a documentation prise en charge de la douleur et des sympidmes penibles
g3 prophylaxiss néoessaires,

o souticn du béndficiaire ot de sa famille.

les mesures en cas d'urgences.

| & héndficiaire atteint d’'une maladie démentislle

Gutt Versuergt - Réseau 5.a r.l a développe un modeéle de soins pour les parsonnas
alleinles de dameance, en alignemenl avec ses valours londameanlales, nspira des
principes de 'approche Kitwood, Cette aporoche met en avant 'individu de manicre
rolistious, en mattant I'accent sur la dignite et la qualite de vie, taut en avitant la
sligrnatisation et les comportements cosrsitifs,

| 'objectif de catte approche est de maintenir l'identité indivicduslle du client en se
ralérant & sa biographie, reconnaissant que malgre la damence, chague client paul
avoir une vie satislaisants, Les soing sonl cantras sur la parsonne, prenant en compls
'expérience devie, |3 perscnnalite et le réseau de relations du client,

Gutt Versuergt - Beseau 5.a r.l met 'aceent sur le renforcement de ['estime de 500 du
clent en se concentrant sur ses capacies résiduelles et ses ressources, De plus,
I'antraprise souticnt les prochos ot les adants, reconnaissant lour rdle essential et la
charge emationnele gu'ils portent, lls cherchent a prévenir |'épuisement de ces
nroches.

| 'aporoche intardisciplinaire est av cosur de la prise en charge, impliguant differents
nrofessionnels et prestataires externes pour repondre aux besoing du client et de ses
oroches, Cela inclul des senvices madicaux, das [harapies, das aclivilés d'animalion,
des consells sociauy, de la gérontapsycholagie, un accompagnement spirtuel, et bien
d'autres,

10
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Annaxe 1) ligne de conduite de bigntraitance

| & but de cette ligne de conduite est de prévenir la mafiraitance et promaouvair la
nientraitance au sein de Gull Versuergl - Réseau S.arl . Alin de parvenic a nos oojeclifs
| parail nécessaire de clarifier ce gque nous enlendons par bientratances al de dennear
des outile concrets de mise en place de la Dientraitance.

o MNous considérons que Mabsence de Maltratance ne constitue pas uns
bianlrailance.

» | a bientratance trouve ses fondements dans le respect de 2 personne, de sa
dignite et de son individualite,

e Hllz doit permetire gue les sensibilites individueles, les snécificités de
I'experience de vie et de bascing, puissent s'axprimear &t trouver une reponse
adaptes,

»  Neous considerons I'égale dignité de tous les &tres humains conformament ala
declaration universelle des droits de 'homme,

e La bientraitanca ast une manigre d'élre, d’agir el unse altitude, soucisuss de
I"autrg, réactive & ses boscins of 4 sos domandoes, respectucusa do sos choix
autant que de ses refus,

v | e Clents el collaboratewrs de Gull Versuergl Héseau 5.4 ] onl le droil &
cadre nstitutionnel stable, aves des regles claires et sscurisantes pour tous, s
drail imphgue un refus sans aucune concession de loute lonme dz viclence el
d'abus surle plus faible,

¢ | a bientraitance est une demarche qui repose sur les droits et les chaix,
gu'sxprime le client concernant le lisu de vie, e rythme et les modalités de priss
en chargs, ou le collaborateur, concernant |2 lieu el 'organisalion de travail,

« | a bientraitance ne peut se resumer a une serie d'actes,

o | ahientraitance ne paut 52 résumear 3 Une intention positive,

o | ahientraitance ast une culiure de guastionnermeant permanent cpposant
l'intention positive aux actes. Flle est une réflexion ef une collaboration continues
a la recherche de la mailleurs réponse possinle a un besoin icentitie 8 un
mioment connég,

11
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| & bigntraitance est une culiure inspirant les actions individuelles et les relations
coleclives

au sein de Gutt Versuergt - Heseau S.a vl Sle vise & promouves e bion-&tro tant de
I'usager et ce des aidants/proches cu perscnnes de confiances, que des collaborateurs
de Gutt Versuergt - Béssau Sarl

Ele est chez Gutt Vorsuergt - Réseau S.ar) un mouvement d'individualisation et de
personnalsation permanents de 1'offre,

Farca gue la bientraitance est l'interpretation concréte et momentanee d'une série
d'exigenceas, elle se gefinit dans e croisement et la rencontre des perspedctives de
loules les parlies prenanies,

Pour le client ses sidanis/oroches et personnes de conflances

1) &tre connu est reconnu en tant que personne singuligre avec des besoins, attentes
et une axparience de vie proore e indiviauells

2] avor e droil da laire ses oropras choix

3] avar e droit au respesct de sa vie privé, de sa dignitd, de son intimité ot de son
Mo de vic

4] &tre entendu & tout moment

b) obtenir ces propositicns de soutien adapts a ses ressources, besains, et attentes

8] avair le droit de ne pas étre d’accard

71 avar le droit de ne pas élre jugs

8] awvalr le droit d'étro an sécurits

9) avor le droit d’&tre représents

10)avor e droit J'8tre accompagne

1) Elre connu esl reconnu en lanl que personne singulidrs avec des besoins,
attentes & une expérience de vie propre et inoividusle

La personne est connue et reconnue par 'ensemble du personnel de Gutt Versuerg! -
Reseau S.arl, ele esl consderae Comime unigque avec Son Qropre parcours de vie, ses
oropres ressources ot lirmites,

Le parcours de vie du client et ses ressources sont systématiquament pris en compte
et valarisess.

12
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Le soignant des reference est cher Guit Varsuergt - Besesau S.a .l qu lui est atirbug, a

paur migsion de promouyvoir 'exprassion des besoins de la personne 20 de s'assurer

qu'ils sont prie on compte.

Pour cela il travaile en collaboration avec le coordinatewr de secteur afin de proposer
une offre de sains infeme ou exiemes en adequation avec ses Des0ins.

#] Awvoir e droit de faire ses propres choix

Le client est souverain de ses choix. Le choix du clisnt doit toujours &tre respecte. Dans
g cas oU se chax antraing un risqua pour sa sacuritd los salands de Gutt Versuergt
Hésecau S.arl vellent & garantic que la personne prenne ses décisions en
connaissances de causes.

3] Awoir le drolt de ne pas &re jugé

| 'absence ce jugemant ast le fondement de la prise en chargs de la personne, ‘e client
choe Gull Wersusrgl - Réseau Sarl esl pris en charge sans congiddralion, d'age, de
soxe, do conviction raligicuso ou polticus,

4] Avoir le droit au respect de s4 vie prive, de sa dignifé, de son intimité et de son
miode & lisu de vie

| e personnel de Gutt Versuergt - Beseau 5.4 rl attache une attention particuliers au
respect de a vig prvée du client, de sa dignite et de son intimité en limitant sss
documnentations & celies nacessaira, el en appliquanl |a discration professionnells oe
figueur. e personnel de Gutt Versuesrgt - Beseau 5.4 rl, reconnalt e caractére prive du
damicile, il vaile toujours a s'annoncer avant de pénatrer dans le domicile du client. Le
damicile du clent etant un lieu de vie il en limite l'impact du soin par tous les mayens a
sa portés. Le modsa de vie du client fait pertie intégrante ds zon individualite, il est
respecte par les collaborateurs de Gutt Versuergt - Reseau S.arl

51 Ftre enterdu & tout mament

Gutt Versuergt reconnais a tout instant le droit du client d'&tre entencu, a cefie fin
I'ensermble du personnel de Gutt Versuergt - Bessau 5.a rl g'attache a mettre en place
una adcouls acliva,

De plus les coordonnass du coordinateur de secteur et du service de gestion des
reclamations est comnu du client.

8] Oblenir des oropositions de soutien adapte a ses ressources, besoins, et
atterntes

Gutt Versuergt recannais a tout instant ke droit cu client a obtenir une réponse de
z=oulien adapla a ses besoins el allsnlas, Alin de le garanlic de
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Gutt Versuergh - Haseau 5.a rl infarmea le olient de toutes les offres possibles tant
nterne gu'exlerne au service.

71 Avoir |2 droit d'8tre en securité

| & client de_Gutt Versuergt - Réseau 5.a 1l se voit propose par les collaborateurs de
Gutt Versuergt - Beseau 5.4 rl touts offres complémentsires de sains visant 8 maintenir
ou reslaurer 22 2ecurile. Le client de Gult Versuergl - Reseau S.a rl, a le droil d'atolenir
deg s0ins par du personnel gualfiés, et cOment formé des speciicités de sa prise an
charge,

8y Awvairle droit do ne pas 8tre d’accord

Tout desaccora formulé par le clisnt est acceptaé sans aucun jugemnent. | ast tenu
comale des desaccords du clienl dans la planificalion das soins.

Si le désaccord du client I'expose directament ou indirectement & un risgue. lo
colaborateur de Gutt Versuergt - Reseau 2.5 )l exposera les ienants et aboutissant au
clent, gui reste souverain de ses decisions.

9y Awoir le droit d'&tre représents

Le clienl a le droil da normmer une persenne pour le représenter, cella personneg esl
alors consiceres avec la méms deférence que e client lui-méme.

100 Avoir e droit d'&tre accempagnes

Le client de Gutt Wersuergt - Réseau 5.4 1. a le droit d'étre accompagné de maniére
profaszionnele durant tout son parcours de soins. Cet accompagnement est assuré
par le personnel de Gutt Versuergl - Reseau 5.4 r.] avec bienvaillance, empathie al
protessionnalisme

Pour le personnel de Gutt Versusral - Réscau Sa .l

1} Ftre connu est reconnu en tant que perscnne singuligre avec des besoins,
atientes, compalances el une experience oe vie proore &t ingiviouelis

2 Avoir la droit de ne pas atre jugs

3 Avoir la droit au respect de sa vie prive

4 Ctre ertendu & tout morment

5 Elre proléger

) Etre an stourits
v Etre torme
8) Ftre soutenu dans ses démarches
) Fire valorisé. pouveir éveluer au sein de I'entreprise
1) Cire rémunérs en termps et en heurs
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11 Lire connu est reconnu en fant que personne singuligre aveo des besoins,
attertes, compétences ef une expérience de vie propre et individuelle, afin de
garantir 'equilibra entre la vie privee st professionnells

Chague collaborateur de Gutt Versuergt - Reseau 5.2 .l est considerer comme une
personne singuligre aves sas basoins allentes el compélences el une axpériznce de vis
oropre et individuelle, Guit Versuergrt - Béseau 5.4 rl garantie I'équité entre les
colahorateurs &7 tente touours dans la mesurs des possinilités, sans préjudce ce ses
rmissons au it du cliert, de fars preuve de flexibilite, el dadaotabilite pour permeiis au
calaborateur de maintznir un équilibre entre sa vie privee of profossionnel.

1) Awnir le droit de ne pas &tre jugd

Chanue collaborateur & le drait d'exprimer son oaint vu et ou ressenti sans atre juge.
Gull Versuzrgl - Réseau S.4r traile 'ensemible de ses collaboraleurs sans
cansidération, d'aqe, do soxe, do comviction raligicuse ou paliticuc.

2] Avoir k= droit au respect de sa vie prive

La vie privée du collaborateur est respectes par Gutt Versuergt - Réseau Sarl

Gutt Versuergt - Résean 5.a v restreint gans la mesura ou possibla tout rappel du
colaborateur pour remplacameant pendant ses haures de Thre, tant gu'il est possible de
le taire 2ans préjudics de sa mission.

31 Frre entendu & tout moment

| e Goordinatewr de secteur et la direction e scins et tous les services adminisiratits
sUpporls sont a l'ecoule des colabaralsors de

Cutt VMersuorgt - Héseau 5.4 .l toute 'annde.

En dehars de cetie disponibilité | est offert a chague collaborateur en temps de parale
1 fois par an lors d'une entreten collaborateur.

4] Eire protéger

Le colaborateur de Guitt Versuergt - Réseau S.arrl a le drait d'8fre protéger sur san lieu
de travail contre le harcekement.

H) LEire en sécurté

| & collabaorateur de Gutt Versuergt - Séseau Sarl a le droit de disposé des
equpements de proleclion individuel en qualile el nombre sulfisant. |l a ke droit de
cirouler dans les véhicules de service an parfail élal de fonclionnement el adapié 4 sa
tache o aux condiicns climatiguss.
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61 Cire forrné

Le collaborateur de Gutt Versuergt - Réseau 3.4l ale droit d'8tre farmé aux concepts
de zoins et outils gu'ils doit utilser pour accamplic sa mission. Le collaboratewr de Gutt
Varsuergt - Réseau S.ar.l ale droit d'dtendra ses connaissances of compatences par
la ais de formations interne &1 externe,

(] &tre souteny dans ses démarches

| e colaborateur de Gutt Versuergt - Bésesau 5.a rl a le droit d'obtenir |2 soutien des
servicaes de supporls dans ses demarches adminislralives.

Bl Lire valorise, et de pouvoir evolusr au sein de 'entreorise

Chague collabarsteur de Gutt Versuergt - Rezeau S.arl a le droit d'étre valorizs. La
diraclion s de soins da Gull Versuergl - Resoau S.arl, ransmel les [Blicilalions des
clients aux sguines et reconnais leur travail, La cirection de Gutt Versuergt - Béseau S.4
r| soutien tous collaborateur qui par e biais de formation souhaite faire eveluer sa
carnera au sain de entreprise.

4] Eire rémunérs en temps et £n heurs

| e colaborateur de Gutt Versuergt - Bessau S.arl a le droit d'&tre remuners en femps
el en haura,
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Annaxe 2@ gestion de la qualité -réclamation

Comment déposer une reclamation Gutt Versuergt - Reseau S.ar.l:

Formulaire de depdt de réclamation / plaints transmiss 2 chaque nouveau client

|a satisfaction e nos clents est notre pricnie, nous souhatons vous permettre de
VoS exprimer sur les rasens de votre macontentemsnt.

S viows & souhailes, vous pouvez nous ransmetlre volre reclamation 7 plainte au choix
oar e bids de nos collaborateurs, par téléphone au 26 68 42 74 par mail a

reclamation® st -versuera. i
ECIAMATIC NS S LT -VErSLIera 1.1

ou par ecrt sur papier libre ou sur le présent formulaire a notre adresse Gutt Versuergt -
Heseau 5.arl a l'attention de la direction des sains, 93, route de | uxembourg | -/373
Lorentzwsiler ou en le transmetlant a 'un de nos collsborateurs,

Mous nous engageons & vous recontacter dans les meilleurs délais.

Personne concames par la reclamation si diffgrent du plaignant
Cormment soubaitez-vous glra reconlaclsr 7 (oiffer las manlion inulile)
par taléphone . e mail
Qar courrier

Mercl de nous communiguer les coordonneas inumero de telenohons, adresss emall,
adresse poslala)

Merci de nous décrire "'objet de votre réclamation / plainte

Sgnature
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