Klachtenregeling er is iets mis gegaan '
Stichting

De Overbrugging

Stichting De Overbrugging hecht veel waarde aan een goede samenwerking en tevreden cliénten. Toch kan
het voorkomen dat u ergens ontevreden over bent. In dat geval volgen we onderstaand stappenplan om
samen naar een passende oplossing te zoeken.

Deze klachtenregeling voldoet aan de Wet kwaliteit, klachten en geschillen zorg (Wkkgz). De stichting is
aangesloten bij Erisietsmisgegaan.nl, een onafhankelijke organisatie die ondersteuning biedt bij het
behandelen van klachten in de zorg.

Stap 1: Bespreek uw klacht met de medewerker of vrijwilliger

Heeft u een klacht over de samenwerking of het begeleidingstraject? Bespreek dit dan eerst met de
medewerker of vrijwilliger die betrokken is. U kunt uw klacht eventueel opschrijven, zodat u niets vergeet.
Denk ook na over een mogelijke oplossing.

Stap 2: Neem contact op met de contactpersoon voor klachten
Komt u er samen niet uit? Dan kunt u terecht bij onze contactpersoon voor klachten. Deze helpt u bij het
verduidelijken van uw klacht en bij het vinden van een oplossing via E-mail: secretaris@deoverbrugging.nl

Stap 3: Klacht indienen via Erisietsmisgegaan.nl
Komt u er binnen de stichting niet uit, dan kunt u uw klacht voorleggen aan Erisietsmisgegaan.nl. Dit doet u
via het online formulier op hun website. De helpdesk is op werkdagen bereikbaar om u hierbij te
ondersteunen.
Na ontvangst van uw klacht neemt Erisietsmisgegaan telefonisch contact met u op. U heeft dan de keuze:

e Zelf verdergaan met de tips en informatie die u krijgt.

e Uw klacht officieel indienen via de klachtenfunctionaris van Erisietsmisgegaan.

e De klachtenfunctionaris helpt u bij het formuleren van de klacht en begeleidt het verdere contact.
De klacht wordt binnen zes weken behandeld. Indien nodig kan deze termijn met vier weken worden
verlengd.

Stap 4: Bemiddeling

Is de klacht nog niet naar tevredenheid opgelost? Dan kan bemiddeling plaatsvinden via een neutrale
bemiddelaar van Erisietsmisgegaan. Beide partijen moeten hiermee instemmen. Bemiddeling gebeurt bij
voorkeur online of op een neutrale locatie.

Stap 5: Geschillencommissie

Als ook bemiddeling geen oplossing biedt, kunt u uw klacht voorleggen aan de onafhankelijke
geschillencommissie van Erisietsmisgegaan. Deze commissie bestaat uit onpartijdige leden en neemt een
bindend besluit.

U kunt een geschil indienen binnen vijf jaar na het ontstaan van de klacht.

Meer informatie
Meer informatie over het indienen en behandelen van klachten vindt u op:
e www.erisietsmisgegaan.nl

De volgende documenten zijn op aanvraag beschikbaar of via onderstaande links te raadplegen:
e Klachtenregeling Wkkgz — volledige versie (PDF)
e Reglement klachtencommissie Wkkgz (PDF)
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