Voor Trajectium hebben wij te maken met een aantal wetten en regels die in de
zorg gelden. Zo hebben wij een aantal huisregels en regels hoe wij met elkaar
omgaan. In deze Algemene Voorwaarden vind je hierover meer.

Algemene Voorwaarden deelnemers
Belangrijke informatie

Voordat we kunnen starten met de ondersteuning, hebben we een aantal getekende
formulieren van je nodig: een akkoord op onze Algemene Voorwaarden (dat je deze hebt
ontvangen en gelezen), toestemming voor het opvragen en geven van informatie bij en aan
jouw huisarts/doorverwijzer en betrokken instanties en afspraken over de financiering van je
zorg (deze hoef jij niet zelf te betalen). We leggen deze afspraken vast in het overeenkomst
formulier. Tijdens de eerste afspraak krijg je een informatiemap met alle formulieren die
getekend moeten worden. Als je iets niet snapt dan kun je dat direct vragen aan jouw
ondersteuner.

Onze werkwijze en samenwerking

Wij werken transparant samen met deelnemers (dat ben jij) en andere betrokkenen. Wij
respecteren de keuzes in godsdienst, geaardheid, culture afkomst, normen en waarden etc
van jou als deelnemer. Wij stellen ons gelijkwaardig op en sluiten aan bij de wensen en
grenzen van onze deelnemers. Andersom verwachten wij dat ook van onze deelnemers. Wij
accepteren geen discriminatie, bedreiging of geweld. Bij huiselijk geweld, mishandeling,
verwaarlozing of crimineel gedrag grijpen wij in. Dit doen wij bijvoorbeeld door de meldcode
voor huiselijk geweld in te zetten (zie volgende alinea). De veiligheid van jou als deelnemer
en die van onze collega’s staat voorop. Als wij vinden dat grenzen bereikt of overschreden
zijn, melden wij dat en indien nodig doen wij aangifte om deelnemers en collega’s te
beschermen.

Wij doen er alles aan dat onze deelnemers in een zo veilig mogelijke situatie kunnen leven.
Als de veiligheid niet langer gegarandeerd kan worden zullen wij actie ondernemen, ook als
jij of degene die bij jou betrokken is dat niet wil. Als wij ons zorgen maken dan bespreken
wij dat eerst met onze deelnemers en/of direct betrokkenen. Samen kijken we of we de
onveilige situatie kunnen herstellen. In ernstige situaties waarbij wij denken dat er met
ondersteuning onvoldoende verbetering bereikt kan worden of als de situatie acuut
gevaarlijk is, doen wij een melding bij de politie of een (gemeentelijk) meldpunt. Dat wil niet
zeggen dat de ondersteuning stopt. Wij houden contact. Ingrijpen hoort soms bij ons vak en
daarover spelen we open kaart met alle betrokkenen. Wij zijn genoodzaakt om ons te
houden aan de landelijke wetgeving, protocollen en procedures. Wij doen alles zonder
oordeel of aannames en snappen dat het leven soms te zwaar is om voor jezelf of een ander
te kunnen zorgen.
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Toekomstplan en registreren

Trajectium BV maakt gebruik van een digitaal deelnemersportaal, dit portaal kun jij inzien
om jouw eigen dossier te lezen. Hierover gaat jouw ondersteuner met jou in gesprek en zal
dan laten zien hoe dit werkt. Je krijgt je eigen inlogcode waarmee je makkelijk toegang hebt
tot je dossier. Hierin staat jouw aanmeldformulier. Maar ook jouw toekomstplan en de
voortgang hiervan zal je daar kunnen lezen. Het toekomstplan maak je samen met jouw
ondersteuner zodat het plan ook echt van jou is. Het wordt aangevuld met jouw ideeén en
ondersteund door de hulp van jouw ondersteuner. Als je je plan compleet hebt dan zet je
samen met jouw ondersteuner een handtekening onder het plan en gaan jullie aan de slag.

Het is belangrijk dat we ons allemaal houden aan de gemaakte afspraken. Als je vindt dat wij
dat niet doen dan willen wij dat graag van je weten. Maar ook als wij denken dat iets beter
of anders kan dan overleggen wij dat met jou. Het kan zijn dat jullie samen nog extra
vragenlijsten moeten invullen, dit is voor de financiering van de zorg die wij jou bieden. De
ondersteuner zal deze samen met jou invullen als dat nodig is. Aan het einde doen wij een
evaluatie die deels anoniem is. Zo kunnen wij steeds weer werken aan verbetering van onze
zorg en geven wij onze financiers een goed beeld van de problemen waar onze doelgroep
tegenaan lopen om deze zo in de toekomst te voorkomen.

In je info map zit ook een privacyverklaring, hierin leggen wij uit hoe en welke gegevens wij
van jou registreren. Dit doen wij volgens de actuele wet- en regelgeving en hierin staan ook
jouw rechten plichten omschreven. Wij gaan dan ook uiterst vertrouwelijk om met jouw
gegevens. Zo mogen wij zonder jouw toestemming geen gegevens van jou delen uit jouw
dossier, wel kunnen wij in wettelijke en noodsituaties en situaties van onveiligheid hiervan
afwijken.

Dit geldt bijvoorbeeld voor de financieringsaanvraag. Hiervoor moeten wij jouw naam,
geslacht, geboortedatum en BSN-nummer doorgeven aan de gemeente en/of
zorgverzekering. Bij de zorgverzekering kan het wel zijn dat wij ook je polis nodig hebben en
wij gegevens over je gezondheid moeten delen om zo de juiste declaratie te ontvangen. Dit
doen wij echter niet zonder jou hiervan vooraf op de hoogte te brengen. Wil je helemaal
geen gegevens delen met financiers dan kun je ervoor kiezen om de zorg die wij leveren zelf
te betalen. Deze betaling/factuur dient véor de start van het traject op onze bankrekening te
zijn voldaan.

Ons klachtensysteem/regeling

Trajectium BV is er ‘Voor mensen, door mensen’ en daarbij kunnen fouten gemaakt worden
of kunnen we het soms niet eens zijn met elkaar. Samen met jou doen wij er alles aan om
zo transparant mogelijk te zijn in alle veilige kaders die door de wet worden geboden. Als je
het niet eens bent met een beslissing die wij maken, heb jij als deelnemer de mogelijkheid
om hierover met een extern persoon in gesprek te gaan, zo iemand heet een
vertrouwenspersoon.
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Hoe werkt de klachtenregeling?

Als je een verschil van mening hebt of een klacht dan richt je deze eerst aan je eigen
ondersteuner. Als je er samen niet uitkomt, is een gesprek met de leidinggevende of een
andere bemiddelaar een volgende stap. Als het gaat om vertrouwelijke kwesties kun je je
ook direct tot een leidinggevende wenden via info@trajectium.nl of contact opnemen met
een vertrouwenspersoon. Is de klacht hiermee niet opgelost of zie je geen andere uitweg
dan kun je je direct tot de vertrouwenspersoon wenden zie volgende kopje.

Als we er samen alles aan hebben gedaan om jouw klacht op te lossen, maar je bent alsnog
niet tevreden dan is er dus sprake van een geschil, dan kan je het geschil aanhangig maken
bij de externe, landelijke Geschillencommissie Zorg algemeen (Bordewijklaan 46, Postbus
90600, 2509 LP Den Haag; www.degeschillencommissiezorg.nl

Wie is/zijn de vertrouwenspersoon(en)

De vertrouwenspersoon is altijd neutraal en heeft niets te maken met Trajectium BV, daarom
hebben wij gekozen voor Jeugdstem als onafhankelijke klachtenpartij. De
vertrouwenspersoon is onafhankelijk en behandelt vragen altijd vertrouwelijk. Zo komt er
geen inhoudelijke informatie over jou en jouw klacht naar buiten. De vertrouwenspersoon
bespreekt samen met jou het probleem en geeft advies over mogelijke acties. De
vertrouwenspersoon kan ook bemiddelen in conflictsituaties. Je kan Jeugdstem bereiken op
telefoonnummer 088-5551000 of chatten via de website www.jeugdstem.nl

Jouw en onze veiligheid

Als professionals is het van groots belang dat wij er alles aan doen om de leefsituatie van
onze deelnemers en betrokkenen zo veilig mogelijk te houden/maken. Als de veiligheid niet
langer gegarandeerd kan worden zullen wij actie ondernemen, ook als jij of degene die bij
jou betrokken is dat niet wil. Als wij zorgen hebben dan bespreken wij dat eerst met jou of
de betreffende betrokkenen, maar wel alleen als dit mogelijk is en er geen nieuwe onveilige
situatie ontstaat. Samen maken we een plan via de TOP 3 methode om de veiligheid op
korte termijn te herstellen. In ernstige situaties van onveiligheid, doen wij een melding bij de
politie of een (gemeentelijk) meldpunt. Dat wil niet zeggen dat de ondersteuning ophoudt.
Wij houden contact en blijven betrokken.

Wij snappen dat het ingrijpen heel ontwrichtend kan werken en zullen er dan ook alles aan
doen om hier zo transparant mogelijk over te zijn, maar soms is het nodig.

Trajectium BV moet zich hierbij houden aan de landelijke wetgeving, protocollen en
procedures. Wij werken zonder oordeel, maar weten dat het mensen in een kwetsbare
periode of fase soms niet goed lukt om voor zichzelf of elkaar te blijven zorgen.

Wie betaalt wat

Samen met jouw ondersteuner ga je bij de eerste afspraak in gesprek over wie er moet
betalen. Voor de jeugdzorg is dat meestal de gemeente en voor 18+ gaat dat vanuit de
WMO of de zorgverzekering. Het kan soms zijn dat er voor de laatste optie een eigen
bijdrage wordt gerekend door de gemeente of de zorgverzekering.
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Als je niet kunt komen op een afspraak dien je dit ten minste 24 uur voor de afspraak te
melden. De afspraak kan per telefoon, voicemail en e-mail via de vestiging of eigen
ondersteuner worden geannuleerd. Wanneer je een afspraak niet nakomt (en je zegt deze
niet op tijd af) dan zijn we genoodzaakt een boete tarief van € 55,00 in rekening te brengen.

Bereikbaarheid op maat

De afspraken die wij met jou maken zijn altijd helder en duidelijk. Als je iets niet begrijpt dan
willen wij dat heel graag nogmaals met jou doornemen totdat het voor jou ook helder en
duidelijk is. De ondersteuners spreken altijd met jou af wanneer zij bereikbaar zijn. Heb je
hulp nodig buiten de uren van jullie afspraak dan kun je mailen met info@trajectium.nl en bij
acuut gevaar bel je 112.

Jouw mening is belangrijk

In de voorgaande tekst hebben we vooral verteld wat je kan doen als je het niet met ons
eens bent, maar ook als het goed gaat horen wij dat natuurlijk graag. Wil je jouw ervaringen
met ons delen dan kan dat via info@trajectium.nl of via je ondersteuner. Ook vinden wij het
altijd leuk om ervaringen met anderen te delen op onze website, wil je dat jouw ervaring
(anoniem) op onze website komt, geef dit dan aan in de mail of bij jouw ondersteuner.
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