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[bookmark: _Toc137670271]Inleiding:
Praktijk Rainbow Rose vindt het belangrijk dat u tevreden bent over de zorgverlening en overige diensten die geboden worden. De praktijk doet zijn best om u zo goed mogelijk zorg te bieden en de andere diensten ook zo goed mogelijk uit te voeren. Echter kan het gebeuren dat er dingen misgaan en/of anders lopen dan gehoopt en verwacht. 
Mocht er iets zijn dat niet gaat zoals verwacht, dan horen wij dit graag. Dan kunnen we gezamenlijk zoeken naar een passende oplossing voor het eventuele probleem om de zorgverlening/de dienst te verbeteren. 

In dit document kan u informatie vinden over de klachtenregeling van Praktijk Rainbow Rose, u kunt lezen welke mogelijkheden er zijn voor het indienen van een klacht en hoe deze afgehandeld wordt. 



















[bookmark: _Toc137670272]Gesprek met Praktijk Rainbow Rose:
Als u ontevreden bent over de geleverde dienst (beeldende therapie, coaching en/of een training) door Praktijk Rainbow Rose, dan dient u als eerst het gesprek aan te gaan met de praktijk. Dan proberen we samen te zoeken naar een passende oplossing voor het desbetreffende dilemma/probleem. U kunt uw klacht neerleggen bij de beeldend therapeut, tijdens een sessie, telefonisch en/of per mail. 
Mocht het zo zijn dat tijdens het gesprek met de praktijk er geen oplossing uit voort komt, die voor beide werkt, dan heeft u de mogelijkheid om een officiële klacht in te dienen bij de klachtenfunctionaris, hierover leest u meer over in het kopje: Een officiële klacht indienen, hoe doe ik dat?
[bookmark: _Toc137670273]Een officiële klacht indienen, hoe doe ik dat?
Wanneer u er niet uit komt met het gesprek, kunt u een officiële klacht indienen. 
Uw klacht kan betrekking hebben op uw zorg/de dienst die verleend wordt of over de manier hoe er met u wordt omgegaan. Praktijk Rainbow Rose heeft de klachtenregeling ondergebracht bij ZZP-er In De Zorg. Hier kan u een klacht indienen via het online klachtenformulier. Dit formulier kan u hier vinden: https://www.zzp-erindezorg.nl/klacht.

U en/of uw wettelijke vertegenwoordiger kan hier de desbetreffende klacht invullen. De klacht wordt ontvangen door de klachtenfunctionaris. De klachtenfunctionaris wordt er alleen bij betrokken indien u dat wenst. De klachtenfunctionaris kunt u ook bereiken via: klachtenfunctionaris@zzp-erindezorg.nl.

[bookmark: _Toc137670274]Klachtenfunctionaris:
Wie is de klachtenfunctionaris en wat doet die? De klachtenfunctionaris is werkzaam bij ZZP-erindezorg en is onafhankelijk persoon, waarbij u met uw klacht terecht kunt. De klachtenfunctionaris kan u ondersteunen bij het zoeken naar een passende oplossing voor uw klacht. Zodra de klachtenfunctionaris uw klacht heeft ontvangen via het elektronische klachtenformulier, neemt die contact met u op. U krijgt vervolgens de ruimte om uw klacht (nog) meer toe te lichten. Er wordt gevraagd om toestemming om de betrokken zorgaanbieder (Praktijk Rainbow Rose) te informeren. 








Dan worden er afspraken gemaakt met u en stelt de klachtenfunctionaris de praktijk ook op de hoogte van de ingediende klacht. De klachtenfunctionaris zal ook nog kijken of er nog een gesprek mogelijk is en het is mogelijk dat de klachtenfunctionaris hierbij aanwezig is als bemiddellaar. Zodra de officiële klacht ontvangen door Praktijk Rainbow Rose ontvangt u binnen 6 weken een schriftelijke reactie op uw klacht. 

De klachtenfunctionaris stuurt uiteindelijk ook een afsluitende brief, met daarin het resultaat van de afhandeling en de eventuele bemiddeling van uw klacht.
De klachtenfunctionaris behandeld een klacht altijd in vertrouwen. Alleen in overleg met u worden er stappen ondernomen. De klachtenfunctionaris handelt neutraal en onpartijdig. Het contact met de klachtenfunctionaris is gratis. 

[bookmark: _Toc137670275]Van klacht naar geschil:
Indien u het niet eens bent met hoe uw klacht is opgelost, en komen wij er met de hulp van de klachtenfunctionaris er niet uit, dan verandert uw klacht in een geschil. 
Dit geschil kan u voorleggen bij de Geschilleninstantie. De klachtenfunctionaris kan u hierbij begeleiden indien u dat wenst. 

[bookmark: _Toc137670276]Geschilleninstantie:
De geschilleninstantie is een onafhankelijk en onpartijdig. Binnen 6 maanden heeft de Geschilleninstantie een oordeel over het geschil. De uitspraak van de geschilleninstantie is bindend voor alle partijen. Uzelf en de zorgaanbieder kunnen hiertegen niet in beroep.

[bookmark: _Toc137670277]Privacy 
De klachtenfunctionaris registreert uw klacht en uw persoonsgegevens en werkt volgens de privacyregels van de Algemene Verordening Gegevensbescherming (AVG). Daarnaast registreert zzp-erindezorg.nl anoniem alle klachten. 
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