Klachtenjaarverslag 2019

In het kader van ons kwaliteitsmanagementsysteem (ISO 9001:2015) en de cliénttevredenheid voert ECLG
het beleid om na afloop van elk jaar een analyse te maken en te publiceren van de in dat ontvangen
klachten. In deze rapportage worden het aantal klachten vermeld, de inhoud van de klacht, de afhandeling
en de eventueel getroffen maatregelen om herhaling te voorkomen.

Aantal klachten
In 2019 heeft ECLG vier klachten ontvangen

Analyse van de klachten
a. Aard van de klachten:
e 1 klacht ivm privacy c.q. informatieverstrekking aan gescheiden ouders
e 1 klacht ivm informatieverstrekking aan school
o 2 klachten betrof onvrede met betrekking tot de uitslag van het onderzoek

b. Wijze van afhandeling:
Alle klachten zijn gezien door de directie van ECLG maar door de betrokken (regie)behandelaren zelf
afgehandeld en naar tevredenheid van cliénten. Alle klachten zijn binnen 2 werkdagen opgepakt en
binnen 5 werkdagen afgehandeld (*muv de aanvullende onderzoeken, hiervoor was iets meer tijd nodig)
e 1 klacht is telefonisch afgehandeld
e 1klacht is telefonisch en per e-mail afgehandeld
e 2 klachten zijn door middel van persoonlijk contact plus aanvullend onderzoek* afgehandeld.

c. Verbetermaatregelen
De betreffende procedures zijn op basis van deze klachten nogmaals beoordeeld. De procedures als
zodanig zijn nog steeds als afdoende en correct beoordeeld. De procedures worden wel regelmatiger
onder de aandacht gebracht bij medewerkers en in het bijzonder bij nieuwe medewerkers.
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