De Klachtenprocedure

Heeft u een klacht? Stel ons op de hoogte.

Misschien had jij het al door, maar wij zijn ook mensen die fouten kunnen maken. Hierin zijn
wij niet anders dan anderen. Wij vinden het belangrijk dat jij een plek hebt waar jij naar toe
kan als er sprake is van ontevredenheid over de jeugdzorg die Trajectium levert. Mocht jij
een klacht hebben en kom jij hier niet zelf met de bij jouw betrokken jeugdzorgprofessional
uit? Dan vragen wij jou om je klacht naar ons te mailen, dit kan via: info@trajectium.nl
Onze directie zal dan altijd eerst met jou en de betreffende jeugdzorgprofessional contact
opnemen.

U heeft uw klacht opgestuurd. Wat kunt u verwachten?

Na het ontvangen van jouw klacht zal een lid van onze directie contact met jou en de
betreffende jeugdzorgprofessional opnemen. Samen maken we een afspraak om met elkaar
in gesprek te gaan over de ervaren onvrede en/of wrijving. Wij hopen tijdens dit gesprek tot
een oplossing te komen met elkaar.

Helaas zijn we er nog niet uitgekomen, En nu?

Mochten wij er tijdens het gesprek met de betrokken jeugdzorgprofessionals en een lid van
de directie van Trajectium niet uitkomen, dan vinden wij dit erg jammer. Wij gaan er altijd
vanuit dat het oplossen in samenwerking met elkaar lukt. Mocht dit echter niet het geval zijn
dan kan jij altijd een beroep doen op onze klachtenmediator. Zij is niet verbonden aan
Trajectium, maar opereert onafhankelijk. Zij is gespecialiseerd in probleemoplossingen en
vrijwillig inzetbaar. Mocht jij hiervan gebruik willen maken dan vernemen wij dit graag, zodat
wij jou haar contactgegevens kunnen verstrekken.

Een formele klacht. Hoe dien ik deze in?

Als wij er met elkaar of met tussenkomst van de onafhankelijke klachtenmediator uitkomen
dan is het indienen van een formele klacht overbodig. Mocht het zo zijn dat na het doorlopen
van de bovenstaande stappen de ervaarde onvrede en/of wrijving niet is weggenomen dan
kan jij overwegen om een formele klacht in te dienen bij het Stichting Kwaliteitsregister
Jeugd (SKJ): www.skjeugd.nl

Je hebt altijd de mogelijkheid om ook direct jouw klacht te melden bij het SKJ. Maar het
liefst gaan wij natuurlijk eerst zelf met jou in gesprek. Met als doel ook van jouw feedback te
leren.

Je wilt een klacht indienen, maar dit lukt niet alleen?

Dan kan jij aankloppen bij JeugdStem (www.jeugdstem.nl). Zij zijn er voor kinderen,
jongeren, ouders en pleegouders die te maken hebben met de jeugdzorg. JeugdStem biedt
advies en ondersteuning bij klachten door hun vertrouwenspersonen. Dit is gratis.

Daarnaast kan jij bij het voeren van het gesprekken en/of gesprekken over jouw klachten
ook iemand meenemen die jou kan steunen tijdens een gesprek. Wij vernemen het graag als
jij hiervan gebruik wil maken. Dit mag en kan al meteen bij het eerste gesprek.
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Nog even handig om te weten is het verschil tussen een informele- en formele klacht en wie
deze kan indienen. Dit staat ter toelichting hieronder beschreven. Mochten dit toch niet
duidelijk zijn, dan vernemen wij dat uiteraard graag. Zodat wij jou kunnen h elpen bij het
onderscheid hierin.

Wat valt er onder een informele klacht?

Jij bent het niet eens met de manier waarop de jeugdzorgprofessional jou bejegent (tegen
jou praat of over jou praat) of hoe hij/zij zich gedraagt in jouw bijzijn. Je hebt een klacht
over de begeleiding en vindt deze bijvoorbeeld niet bij jou passen, je hebt dit aangegeven bij
de jeugdzorgprofessional. Helaas ervaar jij dat de jeugdzorgprofessional hier niet naar
luistert.

Wat valt er onder een formele klacht?

Als jij met de directie en de jeugdzorgprofessional niet tot een oplossing komt dan kan jij
een formele klacht indienen. Een formele klacht kan jij ook indienen over elk klacht die niet
onder de definitie van een informele klacht valt. Hierbij kan je als voorbeeld denken aan
grensoverschrijdend gedrag vanuit de jeugdzorgprofessional naar jou en/of jouw gezin.

Wie kunnen er allemaal een klacht indienen?

Jij hebt altijd het recht om een klacht in te dienen tegen de betrokken jeugdzorgprofessional
of tegen Trajectium als jij een traject bij ons volgt of de ouder(s) verzorger(s) bent van een
deelnemer die een traject bij ons volgt. Als deelnemer mag je dit vanaf 16 jaar zelfstandig
doen. Als jij jonger bent dan 16 jaar dan kunnen jouw ouder(s)/ verzorger(s) jou hierbij
helpen.
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