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Klachtenprocedure

Inleiding
Wij (Senzai) doen ons uiterste best om onze begeleidingen en ons werk zorgvuldig uit te voeren. Ondanks dat kan het natuurlijk altijd voorkomen dat u een klacht heeft. Mocht u ontevreden zijn over iets of een klacht hebben dan hopen we dat u dit zo spoedig mogelijk bespreekbaar maakt zodat wij samen met u kunnen kijken hoe we uw klacht op kunnen lossen.
Vanaf 2016 houden wij ons aan de Wkkgz en hebben, zoals de wet dit voorschrijft, onze klachtenregeling zelf geregeld. Wij hebben ervoor gekozen dit binnen onze beroepsvereniging te regelen. 
Mocht u niet bij ons terecht kunnen/willen met uw klacht, dan kunt u contact opnemen met de vertrouwenspersoon bij onze beroepsvereniging. Op de pagina "Niet tevreden over je hulpverlener?" van de NFG kunt u hier verdere informatie over vinden. U kunt hiervoor terecht op: https://de-nfg.nl/niet-tevreden-over-je-hulpverlener/
Omdat wij de klachtenprocedure via de NFG geregeld hebben, zijn wij via deze beroepsvereniging aangesloten bij CamCoop.

Niet tevreden over ons als hulpverlener? (website NFG)
Tijdens de behandeling of begeleiding kan er iets mis gaan. Indien je naar je eigen oordeel onzorgvuldig of verkeerd bent behandeld/begeleid, kun je een klacht indienen. Het is belangrijk dat je eerst zelf probeert om de klacht samen met je zorgverlener te bespreken en op te lossen. Als het niet lukt de klacht op te lossen, kun je een klacht indienen.

Geeft jouw hulpverlener aan dat hij/zij de klachtenafhandeling via de NFG heeft geregeld, dan moet je dit altijd controleren bij het NFG-secretariaat (info@de-nfg.nl). Wij kunnen jou informeren of de informatie die je hebt verkregen klopt. Is dit het geval, dan zal de afhandeling van klachten volgens onderstaand schema verlopen.
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Ben jij samen met je hulpverlener op zoek gegaan naar een oplossing voor de klacht (zie stap 1 uit het schema) maar komen jullie er niet uit en wil je een officiële klacht indienen, neem dan contact op met de contactpersoon klachtbehandeling van de NFG, zie stap 2 van het schema. Onze contactpersoon klachtbehandeling zal met jou de klacht bespreken en bekijken of er toch nog een mogelijkheid is om hier samen met je hulpverlener uit te komen. Is dit niet het geval, dan gaan jullie de klacht zodanig formuleren zodat deze ingediend kan worden bij de onafhankelijke klachtenfunctionaris (stap 3 van het schema).

Hieronder staan de gegevens van mevrouw Myriam Jansen. Zij is de contactpersoon van de NFG m.b.t. de klachtbehandeling.
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contactpersoonklachtbehandeling@de-nfg.nl 
tel: 0592-82 0030
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U wilt een klacht indienen: wat zijn de mogelijke stappen?

CAM(E)COOPERATIE

Stap 1 [—

Stap 2 ‘ [E—

Stap 3 —

Stap 4

Stap 1: Bespreek (zo mogelijk)
eerst uw klacht met de
zorgverlener

Omdat veel klachten gaan over
communicatie en bejegening,
lossen veel klachten hier al op.

Leidk dit niet tot een bevredigende
oplossing. Ga dan naar Stap 2

U heeft geen oplossing kunnen
vinden. Dan meldt u uw klacht bij
de Beroepsorganisatie (B0) van de
therapeut

De contactpersoon klacht-
behandeling helpt u de klacht te
verhelderen en ondersteunt u —op
basis van een helder stappenplan —
en onderzoekt de opties om tot
een vergelijk te komen tussen u en
uw zorgverlener. Daartoe zijn
verschillende mogelijkheden.
Mogelijk betekent dit opnieuw
contact met de zorgverlener.

Het kan ook betekenen dat de
Klacht wordt doorgezet naar een
van de onafhankelijke klachten-
functionarissen (Stap 3)

U wilt gebruik maken van een
onafhankelijke klachten-
functionaris

De contactpersoon klacht-
behandeling zorgt samen met u
voor een heldere Klacht-
formulering en geeft deze
informatie - in een beveiligde
omgeving - door aan de
onafhankelijke klachten-
functionaris. Doel van deze stap is
het vinden van een mogelijk
vergelijk, volgens een
goedgekeurde klachtenprocedure
Meestal lukt dit.

Lukt dit niet dan kunt u de klacht

inbrengen bij de onafhankelijke
Geschillencommissie

U wilt uw klacht door de
Geschillencommissie laten
behandelen?

- Als de klachtenprocedure (moet
altijd eerst) geen bevredigende
oplossing heeft opgeleverd, kunt
ubij de onafhankelijke
Geschillencommissie
Complementaire zorg - waar de
zorgverlener (verplicht) bij is
aangesloten - een Geschil
indienen.

- De Geschillencommissie kijkt of
de klacht ontvankeliik is; laat
ruimte voor een schikking en
doet waar gewenst een
bindende uitspraak.

+ Een evt. stap daarna naar de

rechter leidt tot toetsing van
het werk van de Geschillen-

commissie. Geen nieuw proces.

U en de zorgverlener

via
Beroepsorganisatie

via Onafhankelijke
Klachtenfunctionaris

via Onafhankelijke
Geschillencommissie
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