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1. Missie, visie, waarden, doelstellingen en strategie

1.1. Missie, visie en waarden

Identiteitsverklaring

We vinden het belangrijk dat alle mensen de kans krijgen om een goed
leven op te bouwen. Op alle gebieden willen we hen ondersteunen.

We doen dit door open gesprekken te voeren met de persoon en de mensen
rondom hen, door gebruik te maken van onze expertise in specifieke
handicaps en door te luisteren naar hun wensen. Ons team van enthousiaste
medewerkers staat klaar om hen te helpen.

We bieden ondersteuning aan volwassenen met een verstandelijke

beperking in Oost — Vlaanderen. We helpen hen met wonen en met IDENTITEIT
dagbesteding door het aanbieden van betekenisvolle activiteiten op alle

levensdomeinen.

1.2. Doelstellingen

Het doel dat we als organisatie vooropstellen is kwaliteit van zorg of kwaliteit van dienstverlening. We streven naar zorgvernieuwing
volgens het perspectiefplan 2024 van het VAPH en het ‘MEMORANDUM 2024’ van het Vlaams Welzijnsverbond. Dit MEMORANDUM
vermeldt 8 speerpunten:

1. Zetin op de rechten van de mens, sociale grondrechten, rechten voor personen met een handicap en de rechten van het kind: samen
voor volwaardige participatie;

Garandeer het recht op zorg en ondersteuning: samen voor meer kwaliteit van leven;

Zet in op geintegreerde zorg en ondersteuning: samen voor meer gedeelde verantwoordelijkheid;

Zet in op vermaatschappelijking van zorg en ondersteuning: samen voor verbondenheid;

Zorg voor een langetermijnplanning en investeringsbegroting: samen sterk voor morgen;

Geef welzijnsgericht ondernemerschap ruimte: samen voor vertrouwen, kwaliteit en transparantie;

Zet in op financiéle leefbaarheid voor welzijnsgerichte ondernemers: samen voor continuiteit;

Zet in op instroom en behoud van medewerkers en vrijwilligers: samen voor onze steunpilaren.

PN RAEWDN

Hierbij streven we naar een evenwicht in de zorg voor de cliént (kwaliteit van leven- cliéntgerichtheid), zorg voor medewerkers
(kwaliteit van werken- medewerkersbeleid), zorg voor de organisatie (kwaliteit van werken- organisatiebeleid) en zorg voor
maatschappelijke noden en verwachtingen (MVO-Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen).

Schematisch kunnen we dit
voorstellen als volgt:
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1.2.1. Strategische doelstellingen t.a.v. de cliént

De zorgaanbieder richt zich naar personen die handicapspecifieke ondersteuning behoeven en wil hun welzijn bevorderen vanuit een
relatie, die gestoeld is op diep-menselijk respect.

De cliént zelf en zijn directe omgeving worden als volwaardige partners beschouwd.
Voor de cliént wordt dan ook gestreefd naar een dienstverlening die een optimale kwaliteit van bestaan beoogt, geinspireerd op de
8 domeinen van kwaliteit van bestaan zoals omschreven door Robert L. Schalock:
emotioneel welbevinden;

relationeel welbevinden;

materieel welbevinden;

lichamelijk welbevinden;

persoonlijke ontplooiing;

optimale zelfbepaling;

sociale inclusie;

hanteren van humane en wettelijke rechten en plichten.

O O O O 0O O O O

1.2.2. Strategische doelstellingen t.a.v. de medewerker

We willen medewerkers productief en met goesting aan het werk houden en laten ons daarbij inspireren door de 7 bronnen van
arbeidsvreugde van Kees Kouwenhoven:

fysiek en psychisch welbevinden;

het versterken van collegialiteit; 5
een klimaat van waardering en vertrouwen creéren door en voor de medewerkers;
het leveren van goede prestaties stimuleren en faciliteren;

medewerkers laten ‘groeien’;

een werkgemeenschap creéren waar gewerkt wordt met hart en ziel;

streven naar hogere zingeving.

O O O O O O O

1.2.3. Strategische doelstellingen t.a.v. de organisatie

Als lerende organisatie streven we naar doeltreffendheid en doelmatigheid in ons beleid en in onze werking. We streven naar een
organisatie die clientgericht, maatschappelijk aanvaardbaar, kwalitatief en duurzaam werkt met aandacht voor maatschappelijke
zorgvernieuwing en dit in overeenstemming met de identiteitsverklaring van Ebergiste.

Om dit te realiseren worden onderstaande strategische doelstellingen vooropgesteld:

de organisatie engageert zich vanuit de identiteitsverklaring;

de organisatie investeert in een voorwaardenscheppende context voor de kwaliteit/ kwaliteitsverbetering van het geheel;
de organisatie ontwikkelt een dienstverlening die cliéntgericht, maatschappelijk aanvaardbaar, kwalitatief en duurzaam is;
de organisatie focust op zorgvernieuwing en ondernemerschap;

de organisatie streeft naar een organisatiestructuur en — cultuur die beleidsdoelen realiseert;

de organisatie zet de financiéle middelen en de medewerkers in op een doeltreffende en doelmatige manier (planmatig);

O O O O O O
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1.3. Strategie

Het kwaliteitsmanagementsysteem dat Ebergiste hanteert, is nodig voor de vaststelling en uitwerking van het kwaliteitsbeleid en de
kwaliteitsdoelstellingen. D.w.z. een structuur waarin doelstellingen, bevoegdheden en verantwoordelijkheden omschreven worden bij
alle interne procedures en processen. Dit vertaalt zich in een kwaliteitshandboek, directienota’s en andere documenten (formulieren,
dienstengids, werkdocumenten, ...) die kwaliteitsvolle zorg ondersteunen.

Vanuit elk van de 3 kwaliteitsdomeinen
1. kwaliteit van bestaan
2. kwaliteit van werken

3. kwaliteit van organisatie

formuleren we doelstellingen (zie paragraaf 1.2). Deze worden o.a. geconcretiseerd in het algemeen beleidsplan (ABP).
Binnen onze beleidscyclus en organisatiestructuur stellen we doelmatig (efficiéntie) en doelgericht (effectiviteit) werken voorop.

We focussen hierbij zowel op output als op outcome d.i. het effect dat wordt bereikt door de output. Dit verloopt via een
participatief proces door permanente aandacht voor communicatie en overleg met medewerkers, cliénten en hun netwerken.

Het directieteam ontwikkelt om de 5 jaar een algemeen beleidsplan met kernopdrachten en actiepunten.

Dit wordt aangestuurd door:

de resultaten van de zelfevaluatie en tevredenheidsmeting,

systematisch overleg met staf, leidinggevenden en medewerkers,

systematisch overleg met cliénten en hun netwerken,

nieuwe regelgeving tendensen en evoluties,

het strategisch beleidsplan van de inrichtende macht Organisatie Broeders van Liefde.

O O O O O

De woongroepen en diensten hanteren de teambarometer als systeem voor zelfevaluatie. De teambarometer is een
instrument om in team stil te staan bij een aantal thema’s, doelen en de missie die we uitdragen. Het biedt de mogelijkheid
om als team de eigen werking te evalueren om van hieruit te leren en te groeien.

Via zelfevaluatie is er een systematische evaluatie van de doelstellingen en werking van de zorgaanbieder. De PDCA-cirkel van
William Edwards Deming vormt het denkkader voor ons strategisch beleid en de methodiek voor zelfevaluatie van onze algemene
beleidscyclus en andere sleutelprocessen.
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2. Overzicht van het dienstverleningsaanbod en omschrijving
doelgroep

2.1. Gegevens vergunning als zorgaanbieder

De zorgaanbieder Ebergiste, met administratief adres te 9890 Gavere (Vurste), Leenstraat 31, werd met ingang van 1 september 2016
voor onbepaalde duur vergund en erkend door het Vlaams Agentschap voor Personen met een Handicap (VAPH):

1. metingang van 1 september 2016 voor het bieden van niet-rechtstreeks toegankelijke zorg en ondersteuning aan personen met
een beperking, afgekort N-RTH, onder het nummer VZA.049.1660.

2. metingang van 1 januari 2017 voor het bieden van rechtstreeks toegankelijke hulp, afgekort RTH, onder het nummer
RTH.049.1911.

3. met ingang van 1 januari 2017 als Observatie, Diagnose en Behandelingsunit, afgekort ODB, (Besluit Vlaamse Regering over de
erkenning van Observatie, Diagnose en Behandelingsunits van 8 december 2017- artikel 14).
Het erkenningsbesluit werd aangepast vanaf 1 januari 2024 (uitbreiding naar 6 ODB-bedden & ODB OUTREACH).

4. met ingang van 18 maart 2019 als vergunde zorgaanbieder voor het aanbieden van ondersteuningsmodules binnen de directe
financiering voor geinterneerde personen met een beperking.

2.2. Omschrijving doelgroep

Meerderjarige personen die beschikken over een persoonsvolgend budget en een verstandelijke beperking hebben die leidt tot een
beperkte tot zeer intensieve ondersteuningsvraag.

Deze beperking kan gepaard gaan met eventuele bijkomende motorische, neurologische, sensoriéle en/of fysieke beperkingen.

Wij staan ook open voor mensen met bijkomende gedrags- en emotionele stoornissen, psychiatrische problemen en/of een vorm van
autisme hebben. 7

2.3. Overzicht dienstverleningsaanbod

Aangeboden zorg en ondersteuning binnen N-RTH

Globale ondersteuningsfuncties (collectieve functies):

o  Dagondersteuning (uit te drukken in dagen per week waarbij halve dagen mogelijk zijn),
o Woonondersteuning (uit te drukken in nachten per week).

Individuele ondersteuningsfuncties (ambulant of mobiel):
mobiele ondersteuning kan naargelang de omstandigheden, thuis, op het werk of gedurende de vrije tijd worden aangeboden.

Individuele psychosociale begeleiding,

Individuele praktische hulp,

Globale individuele ondersteuning,

Jobcoach,

Oproepbare permanentie: 24 op 24 uur wordt er een gsm-permanentie voorzien.

o O O O O

Ebergiste organiseert haar dienstverlening in verschillende handicapspecifieke modules. Naargelang de handicapspecifieke zorg en het
inzetbaar persoonsvolgend budget (zorggebonden punten) zijn volgende handicapspecifieke modules mogelijk:

Module dagactiviteit.;

Module ondersteuning;

Module ondersteuning intensief;

Module zorg; [
Module zorg intensief.

O 0O O O O

Meer informatie m.b.t. de zorgmodules is raadpleegbaar op de website. www.ebergiste.be/ik-zoek-
zorg/aanbod/ondersteuningsmodules

VERGUND
DOOR HET
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3. Voorwaarden van de dienstverlening

Langdurig en constructief samenwerken zien wij in een trialoog tussen de cliént, de ouders/familie en de professionele begeleiders/
vergunde zorgaanbieder waarbij elk van de drie partijen een volwaardige inbreng en eigen plek heeft (Chiel Egberts).
Hieronder beschrijven we enkele voorwaarden in die samenwerkingsdriehoek vanuit het perspectief van de zorgaanbieder.

We willen de cliént ondersteunen bij het uitbouwen van zijn levensproject!

In onze identiteitsverklaring kan je lezen dat het onze missie is om volwassenen met een verstandelijke beperking te ondersteunen bij
het uitbouwen van hun levensproject. Vanuit het model van de concentrische cirkels willen we in de eerste plaats de cliént zelf
richting laten geven aan die ondersteuning.

De cliént maakt keuzes rond de invulling die hij aan zijn leven wil geven en in welke mate Ebergiste daar als vergunde zorgaanbieder
een rol in mag spelen. In onze zoektocht met de cliént naar de meest gepaste ondersteuningsvorm(en) zullen we ons als een loyale
partner opstellen naar familie, netwerk en andere ondersteunende diensten.

Vraag georiénteerde zorg

In onze organisatie sturen de grote en kleine zorgvragen van de cliént de geboden ondersteuning aan. De regie van je leven in
handen kunnen nemen en relevante keuzes kunnen maken heeft invioed op je kwaliteit van bestaan. Daarom is keuzes aanbieden
een basishouding van elke begeleider en van elke dienst. Indien nodig begeleiden we cliénten in hun keuzemogelijkheden met
pictogrammen of foto’s. We toetsen regelmatig naar de keuze in activiteiten en werk, de voorkeuren voor vrijetijdsinvulling, de
maaltijden,...

We maken werk van gedeelde zorg waarbij we telkens afwegen hoe ouders, familie, wettelijke vertegenwoordiger, vrijwilligers, het
sociaal netwerk maximaal kunnen betrokken blijven/worden bij wensen/verwachtingen/zorgondersteuning van de cliént.

De afspraken leggen we vast in de individuele dienstverleningsovereenkomst (IDO) en het handelingsplan. Zo weten we altijd wat de
cliént zijn keuzes zijn en hoe hij/zij het graag wil. En zo weet de cliént wat hij/zij al dan niet van ons kan verwachten.

We hechten hierbij belang aan een open en respectvolle dialoog

V4or alles zullen we luisteren naar de vragen van de cliént en zijn familie/netwerk en in dialoog treden met elkaar. Hierbij gaan we

geen enkel domein van het leven uit de weg en houden we rekening met ieders tempo.

Maar we zullen ook eerlijk zijn rond onze mogelijkheden en grenzen. Het zal voor ons niet altijd haalbaar zijn om op al de vragen,
individuele wensen en verzuchtingen een antwoord te kunnen geven. Omdat er soms afspraken nodig zijn om het samenleven in 8
een groep en in een grote voorziening mogelijk te maken en omdat we soms gebonden zijn door reglementeringen van de overheid. -
Ook als een beslissing anders uitvalt dan verwacht, krijgt men hierover correcte en eerlijke informatie.

Als we zelf geen antwoord of oplossing kunnen geven, dan zoeken we samen of er andere mogelijkheden zijn. In deze
dialoog vinden we wederzijds respect en openheid belangrijk.

We streven tevredenheid na, zowel van de cliént die we rechtstreeks begeleiden; als van de ouders, familie en

wettelijke vertegenwoordiger. We willen graag over die tevredenheid praten. Niet enkel als het goed gaat, maar ook als

er kleine of grote problemen opduiken. We zijn steeds bereid om hierover in gesprek te gaan.

De kwaliteit van bestaan van de cliént staat centraal

Samen met de cliént en zijn familie/netwerk streven we ernaar om die kwaliteit van bestaan te bieden die de cliént belangrijk vindt.
De afspraken rond de verschillende elementen die belangrijk zijn voor een kwaliteitsvol leven, leggen we vast in het handelingsplan.
Onze medewerkers volgen die op met respect, deskundigheid en verantwoordelijkheid. Vanuit hun professionele begeleidingsrelaties
zullen zij ook aangeven wat voor de cliént belangrijk is en hem daarbij ondersteunen. Ondersteunen kan verwijzen naar een woord
van aanmoediging geven.

Het kan in een bepaalde situatie betekenen dat we gewoon aanwezig of bereikbaar zijn. Soms is ondersteunen meer overleggen,
overtuigen of begrenzen en dan weer delegeren, doorgeven, loslaten of bevestigen. Ondersteunen kan ook de betekenis krijgen van
overnemen, zorgen, verzorgen.

We hechten belang aan een positief dagbestedings- en woonklimaat

In Ebergiste wordt de zorg of ondersteuning vaak collectief aangeboden. Dit betekent dat meerdere personen tegelijk op eenzelfde
locatie zijn. Wanneer je beroep doet op onze dagbesteding dan zal dit meestal in groepsverband gebeuren. Als je bij ons woont in
een woongroep, dan zal dit samen zijn met medebewoners. Daarom is een positief en aangenaam dagbestedings- en woonklimaat
belangrijk. Dit betekent dat we aandacht en respect hebben voor ieders eigenheid en individuele verscheidenheid. ledereen moet
kansen krijgen.
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Langdurige afwezigheid van de cliént

De voorziening moet bij langdurige afwezigheid van een cliént (bv. wegens een opname in de psychiatrie / algemeen ziekenhuis / hersteloord,...) de cliént
opnieuw de ondersteuning bieden zoals voordien. Dit is een inspanningsverbintenis. Wanneer het niet mogelijk is om de oorspronkelijke ondersteuning
terug op te starten, gaat de voorziening actief mee op zoek naar een oplossing om de zorg te continueren.

We maken duidelijke afspraken over onze dienstverlening en de kostprijs ervan

De mogelijkheden aan handicapspecifieke zorg en ondersteuning in Ebergiste zijn georganiseerd in 5 zorgmodules. Deze modules zijn raadpleegbaar op de
website. www.ebergiste.be/ik-zoek-zorg/aanbod/ondersteuningsmodules

In elk van die 5 modules wordt beschreven welke zorggebonden ondersteuning je van ons mag verwachten in ruil voor je PersoonsVolgend

Budget (PVB).

De individuele afspraken die we maken worden vastgelegd in de Individuele DienstverleningsOvereenkomst (/DO).

Hoe bepalen we de vergoeding (te besteden PersoonsVolgend Budget) voor de geboden zorg en ondersteuning ?
We maken afspraken over het zorggebruik:

Bijvoorbeeld in de modules Zorg Intensief, Zorg en Ondersteuning Intensief: we gaan samen na hoeveel dagen per week de cliént bij
ons beroep wil doen op dagondersteuning en woonondersteuning en bepalen hoeveel dagen of weken per jaar de cliént verlof
wenst te nemen (geplande afwezigheden).

Bijvoorbeeld in de module Ondersteuning (Inclusief Wonen): we gaan samen na hoeveel uren per week de cliént bij ons beroep wil
doen op individuele psychosociale begeleiding, of hij wenst deel te nemen aan dagactiviteit, enz. ....

Op basis hiervan berekenen we welke vergoeding de cliént verschuldigd is, uitgedrukt in zorggebonden punten (voucher) of euro

(cash).

We houden hierbij tevens rekening met de ‘zorgzwaarte’: hoe intensiever de zorg die iemand nodig heeft hoe hoger de vergoeding. Bij het berekenen
van het aantal in te zetten zorgpunten houden we rekening met de manier waarop de overheid het Persoons- Volgend Budget berekent en toekent;

zo waken we erover dat de zorg en ondersteuning betaalbaar is voor de cliént. 9
Deze flexibiliteit kunnen we enkel blijven garanderen als we de beschikbare budgetten gesolidariseerd inzetten. E—

Naast de in te zetten zorgpunten vanuit het persoonsvolgend budget voor de geboden zorg en ondersteuning, zijn ook woon- en leefkosten
verschuldigd die via het eigen inkomen van de cliént betaald worden.

Deze woon-en leefkosten worden aangerekend op basis van de effectieve woon-en leefkosten die het wonen en leven in een voorziening met
zich meebrengt. De samenstelling van de woon- en leefkosten wordt beschreven in punt 5 van dit document.

We willen zo flexibel mogelijk zijn in functie van de noden van de cliént
De ondersteuning die een cliént nodig heeft kan wisselend zijn. Omwille van bv. gezondheidsredenen kan het zijn dat iemand een bepaalde periode
meer intensieve ondersteuning nodig heeft. Soms is het nodig dat een cliént tijdelijk meer dagen beroep kan doen op dagbesteding of verblijf.

Door de optie ‘flex’ te kiezen, willen we dan ook deze ‘meer-ondersteuning’ bieden als ze nodig is zonder dat we telkens opnieuw moeten
onderhandelen over het aantal zorggebonden punten of zonder dat we meer zorggebonden punten moeten vragen. In de Individuele
DienstverleningsOvereenkomst (IDO) wordt vastgelegd over hoeveel dagen/nachten/ begeleidingen de ‘meervraag’ kan gaan.

We hechten belang aan inspraak

Ouders en familie zijn altijd welkom. Met vragen of opmerkingen kan men rechtstreeks terecht bij de persoonlijk begeleider en het begeleidend
team.

Bij specifieke vragen over de ondersteuning, maakt men best een afspraak met de ortho-agoog.

Bij specifieke vragen over administratieve, financiéle en juridische aangelegenheden waar personen met een beperking mee te maken krijgen, kan men
terecht bij de sociale dienst.

Goede inspraak begint met informatie. We geloven dat het tijdig geven van voldoende en duidelijke informatie de basis is voor een goede
samenwerking. Elke cliént krijgt ook een persoonlijke begeleider toegewezen. Een persoonlijke begeleider is een begeleid(st)er die de belangen
waarneemt van de individuele cliént en een belangrijk contactpersoon en gesprekspartner is naar het sociaal netwerk toe en omgekeerd. Dit geldt
zowel voor praktische als voor agogische aangelegenheden.

In afgesproken situaties wordt informatie geformaliseerd met het vragen van toestemming aan en een handtekening van de cliént en/of zijn

wettelijk vertegenwoordiger.

Via ons tijdschrift SAMEN en onze facebookpagina houden we u op de hoogte over het reilen en zeilen in Ebergiste.
Collectieve inspraak van onze cliénten organiseren we in verschillende vergaderingen. Sommige overlegorganen hebben een officieel, andere een meer

informeel karakter. Er bestaat een bewoners/deelnamersraad, Lokaal Oudercomité en Het Collectief Overlegorgaan
(Gebruikersraad). Voor de samenstelling en bevoegdheden, zie punt 7 van dit document en de verklarende woordenlijst.
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Rechten en plichten van de cliént

4.1. Non-discriminatie en gelijke kansen

De zorgaanbieder respecteert de ideologische, filosofische of godsdienstige
overtuiging van de cliént.

De voorziening is een christelijk geinspireerde organisatie. In de algemene
beleidsvoering, in de dagelijkse werkopdracht, in het samenwerken, in het
omgaan met cliénten en met allen die bij de ondersteuningstrajecten
betrokkken zijn, houden we die christelijke inspiratie levendig en
gebruiken ze als toetssteen voor ons professioneel handelen.

4.2. Sociale bescherming, integratie in
de maatschappij

De zorgaanbieder streeft er naar een maatschappelijk aanvaardbare
ondersteuning te verstrekken aan de cliént en zorgt dat het overleg
gebeurt op een wijze aangepast aan de persoon met een beperking.

Onder maatschappelijk aanvaardbaar wordt verstaan, de mate waarin
de ondersteuning wordt aangeboden vanuit algemeen aanvaarde

maatschappelijke waarden en rechten die minstens vervat liggen in de
Belgische Grondwet en de Universele Verklaring van de Rechten van de Mens.

4.3. Persoonlijke autonomie en GDPR-regelgeving

4.3.1. Algemeen

De zorgaanbieder respecteert de vrijheid en privacy, de veiligheid en gezondheid van de cliént voor zover de werking van de 10
zorgaanbieder en de integriteit van de medecliénten en personeel niet in het gedrang komen. E—
Tussen de zorgaanbieder en de cliént is voorafgaand overleg verplicht indien er zich wijzigingen voordoen die betrekking hebben op

de overeengekomen begeleiding en ondersteuning of indien er maatregelen moeten worden genomen omwille van de evolutie van de

fysieke of geestelijke toestand van de cliént.

4.3.2. GDPR

De zorgaanbieder hecht groot belang aan de privacy van de cliénten en aan het veilig verwerken van de desbetreffende
persoonsgegevens conform de nieuwe Europese regelgeving (GDPR).

De zorgaanbieder heeft verschillende persoonsgegevens nodig bij de uitoefening van haar activiteiten. Enkel de noodzakelijke
gegevens zullen worden opgevraagd. Hiervoor zullen wij de regels van de Europese verordening voor gegevensbescherming van
27 april 2016 volgen.

De zorgaanbieder zorgt ervoor dat de gegevens van de cliént vertrouwelijk behandeld worden en zal er de gepaste
beveiligingsmaatregelen voor nemen. De gegevens worden enkel gebruikt in het kader van zorg en ondersteuning van de cliént.
Om te weten welke gegevens bijgehouden en/of gedeeld worden en waarom, kan de cliént inzage vragen in het dataregister van de
zorgaanbieder.

Als gegevens worden uitgewisseld met andere instanties wordt de cliént daarvan op de hoogte gesteld. De zorgaanbieder kan ook
persoonsgegevens van de cliént ontvangen van derden.

Wanneer deze privacyverklaring wijzigt, wordt de cliént daarvan op de hoogte gebracht.

De ‘data protection officer’ (DPO) van de vzw is per mail te contacteren: DPO@ebergiste.broedersvanliefde.be

Voor meer informatie kan u ook terecht op onze website: www.ebergiste.be/wie-zijn-we/privacyverklaring
En op de website van Vlaanderen: www.vlaanderen.be/uw-overheid/werking-en-structuur/ hoe-werkt-de-vlaamse-
overheid/beheer-en-beveiliging-van-persoonlijke-gegevens-van-europese-burgers-gdpr-of-avg

10
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4.4. Toegang tot het dossier en uitwisseling van gegevens

4.4.1. Individuele inspraak

De cliént heeft recht op volledige, nauwkeurige en tijdige informatie over alle aangelegenheden in verband met zijn zorg en
ondersteuning die hem rechtstreeks en persoonlijk aanbelangen.

4.4.2. Dossier en inzagerecht

De cliént heeft recht op een dossier dat door de zorgaanbieder zorgvuldig wordt bijgehouden en veilig wordt bewaard.

Het opstellen, bewaren en het gebruik van het dossier zijn onderworpen aan de verplichtingen die voortvloeien uit de wetgeving over

de verwerking van persoonsgegevens, en aan de verplichtingen, opgenomen in deze afdeling.

In het dossier worden in voorkomend geval de persoonsgegevens over de gezondheid van de cliént apart bijgehouden. De verwerking

van en de toegang tot die gegevens is onderworpen aan de relevante bepalingen uit de GDPR-regelgeving.

De cliént of zijn vertegenwoordiger heeft recht op inzage in de dossiergegevens die geen voorwerp uitmaken van het dossier van een
beroepsbeoefenaar in de gezondheidszorg.

Gegevens die worden verstrekt door de medewerkers van de zorgaanbieder en derden die zij als vertrouwelijk hebben bestempeld,

kunnen alleen ingezien worden na akkoord van die medewerkers of derden.

Gegevens die een derde betreffen, kunnen alleen worden ingezien als er geen afbreuk wordt gedaan aan het recht van de derde op
bescherming van zijn persoonlijke levenssfeer.

De belangrijk betrokken derde van de cliént heeft een informatie- en hoorrecht over de Individuele DienstverleningsOvereenkomst

(IDO) en het handelingsplan (HP).

De zorgaanbieder voldoet aan die voormelde rechten op verzoek van de belangrijk betrokken derde en na akkoord van de persoon

met een beperking.

Teneinde een optimale begeleiding te kunnen garanderen in overeenstemming met bovenstaande wettelijke bepalingen, wordt 11
van iedere cliént in Ebergiste een dossier aangemaakt. Hierbij worden de gezondheidsgegevens strikt gescheiden van de overige S

hulpverleningsgegevens. De gezondheidsgegevens maken deel uit van het patiéntdossier en de overige hulpverleningsgegevens zijn
onderdeel van het cliéntdossier.

Enkel de leden van het multidisciplinair team en de netwerken waarmee de zorgaanbieder samenwerkt in het kader van de zorg voor
de cliént hebben toegang tot het dossier voor zover het voor hen relevante informatie betreft en rekening houdend met de wet op de
patiéntrechten en de bepalingen van het Besluit van de Vlaamse Regering van 04/02/2011 (kwaliteitsbesluit).

De cliént en/of zijn wettelijk vertegenwoordiger mogen het cliéntdossier inzien en hebben het recht om onjuiste gegevens te doen
verbeteren of te doen verwijderen.

Het cliéntdossier kan onder begeleiding van de ortho-agoog ingekeken worden.

Het administratief dossier kan worden ingezien na afspraak met de dienst bewonersadministratie.

Het administratief personeel en de directie hebben toegang tot het administratieve dossier.

Al deze personen zijn door het beroepsgeheim of ambtsgeheim gebonden.

Indien van toepassing kan men voor inzage in het patiéntdossier zich wenden tot de behandelende arts.

Bovenstaande gegevens worden enkel bewaard voor gebruik binnen de voorziening van de zorgaanbieder.

4.4.3. Uitwisseling van gegevens

Inzake de verwerking en uitwisseling van persoonsgegevens worden de principes van het gedeeld beroepsgeheim gehanteerd. Deze
verruimde interpretatie van het beroepsgeheim laat toe dat professionele begeleiders die samenwerken in een team, en ruimer ook
in een netwerk, de informatie die noodzakelijk is voor de zorg aan elkaar kunnen doorgeven en dit in het belang van en met akkoord/
toestemming van de cliént.

Bij de uitwisseling van gegevens wordt niet alleen nadrukkelijk overleg met de relevante betrokkenen nagestreefd, maar worden ook
zorgvuldigheidscriteria, die zoveel als mogelijk de privacy van de cliént waarborgen, toegepast.
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4.5. Overleg

Behoudens in geval van overmacht of hoogdringendheid, wordt er tussen de zorgaanbieder en de cliént en/of zijn vertegenwoordiger
voorafgaandelijk overleg gepleegd inzake:

o  wijzigingen aan het handelingsplan;

o tetreffen maatregelen omwille van de evolutie van de fysieke en geestelijke toestand;

o  wijzigingen in de individuele woon- en leefsituatie, waarbij rekening wordt gehouden met de feiten en omstandigheden die
tot deze wijziging hebben geleid. De verhuizing naar een andere woning of woonentiteit zal door de zorgaanbieder
gemotiveerd worden. Redenen hiervoor kunnen liggen op medisch, agogisch, sociaal en organisatorisch vlak. Van elke
verandering wordt de cliént en/of zijn vertegenwoordiger, indien mogelijk, voorafgaandelijk verwittigd.

Het initiatief voor dit overleg wordt genomen door de partij die een wijziging of een maatregel wenst door te voeren. Het overleg
wordt op een wijze georganiseerd die aan de persoon met een beperking is aangepast. De zorgaanbieder maakt daarbij gebruik van
de ervaringen en inzichten van de persoon met een beperking.

Het handelingsplan wordt op geregelde tijdstippen geévalueerd en waar nodig, bijgestuurd. Dit gebeurt via een systematisch
multidisciplinair overleg (MDO) van de verschillende betrokkenen bij de dienstverlening onder leiding van de

verantwoordelijke ortho-agoog.

Tijdens dit overleg staat de cliént centraal en wordt er gestreefd naar maximale betrokkenheid van de cliént en/of zijn
wettelijk vertegenwoordiger.

Tijdens het multidisciplinair overleg zal vooral aandacht worden besteed aan het formuleren van doelstellingen
gerelateerd aan de domeinen van kwaliteit van bestaan.

Het uiteindelijk doel is het uitwerken van een handelingsplan dat gedragen wordt door de cliént en de professionelen.
Wijzigingen aan het handelingsplan gebeuren bijgevolg in wederzijds overleg.

Indien de cliént en/of zijn wettelijk vertegenwoordiger niet aanwezig kunnen zijn tijdens het MDO wordt er gestreefd naar een
maximale inbreng van deze laatst vernoemden tijdens het formele uitwisselingsgesprek. Op die wijze wordt tegemoet gekomen
aan de vragen, verwachtingen en wensen van de cliént. De cliént kan zich tijdens dit overleg ook laten bijstaan door een belangrijk
betrokken derde.

Tijdens het MDO/uitwisselingsgesprek zal de cliént d.m.v. ondertekening van een document bevestigen dat het

handelingsplan besproken werd.

Naast de formele uitwisselingsgesprekken en het MDO vinden ook “tussendoor contacten” en “thematische gesprekken” (vooraf
gepland overleg op vraag van de cliént of op vraag van een lid van het multidisciplinair team) plaats tussen medewerkers van het

multidisciplinair team (MDT) en de cliént en/of zijn wettelijk vertegenwoordiger. Deze contacten en overlegmomenten kunnen door
de cliént maximaal worden aangegrepen om vragen, wensen en verwachtingen te uiten.

12

De inhoud van dit overleg kan aldus aanleiding geven tot een bijsturing van de zorg en ondersteuning en/of de bevestiging ervan.
Naast deze gesprekken staan onze medewerkers permanent open voor bijkomende formele en informele contacten met de cliént en
zijn persoonlijk netwerk.

De zorgaanbieder neemt ook initiatief om de cliént op de hoogte te houden en/of in overleg met hem te gaan rond bepaalde thema’s/
afspraken.

Artikel 2 van het Besluit van de Vlaamse Regering van 04/02/2011 (Kwaliteitsbesluit) bepaalt dat als een cliént de rechten met
betrekking tot persoonsgebonden materies niet zelfstandig kan uitvoeren en er geen bewindvoerder bevoegd is om de cliént te
vertegenwoordigen, die rechten worden uitgeoefend door de samenwonende echtgenoot of de wettelijk of feitelijk
samenwonende partner.

Als de echtgenoot of partner dat niet wil doen of als de cliént geen echtgenoot of partner heeft, worden de rechten in dalende
volgorde uitgeoefend door:

1° één van de ouders of beide ouders;

2° een persoon, aangewezen door de persoon met een beperking of door zijn ouders of voogd;

3° een meerderjarig kind;

4° een meerderjarige broer of zus.

Artikel 10 van bovenvermeld Kwaliteitsbesluit bepaalt dat bij een conflict tussen de personen vermeld in artikel 2, of als geen van die
personen de rechten willen uitoefenen, de voorziening de belangen van de cliént behartigt in teamoverleg.

12
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5. Woon- en leefkosten

De cliént betaalt woon- en leefkosten niet met het PVB maar met de inkomensvervangende tegemoetkoming en de
integratietegemoetkoming die hij ontvangt van de FOD Sociale Zekerheid.

De definiéring van de woon-en leefkosten is opgenomen in artikel 5 van de Individuele DienstverleningsOvereenkomst.

De woon-en leefvergoeding is verschillend naargelang de module (Zorg intensief, Zorg, Ondersteuning Intensief, Ondersteuning en
Dagactiviteit) van toepassing op de cliént.

De woon- en leefvergoeding bestaat steeds uit drie rubrieken: diensten inbegrepen in het basispakket,

diensten bovenop het basispakket en diensten volgens verbruik.

1. Diensten en/of producten inbegrepen in het basispakket: worden steeds
aangerekend en zijn verschillend naargelang de zorgmodule van de cliént.

Bijvoorbeeld: onderhoud eigen kamer, wassen persoonlijke kledij, is een
vrij af te nemen dienst in de module Ondersteuning Intensief. Deze
diensten zitten evenwel vervat in het basispakket van de modules
Zorg en Zorg Intensief en deze diensten moeten derhalve bij ons
worden afgenomen door de cliénten van deze modules.

2. Diensten en/of producten bovenop het basispakket: vrije
keuze van de cliént om de diensten/ producten al dan niet af te
nemen. Deze diensten/producten worden enkel aangerekend
indien de cliént ervoor kiest om van deze diensten/producten
gebruik te maken.

Bijvoorbeeld:

module Dagactiviteit: vervoer heen en terug naar dagcentrum

en het al of niet nemen van een warme maaltijd;

module Ondersteuning Intensief: eigen TV en/of eigen koelkast

op de kamer.

modules Zorg Intensief, Zorg en Ondersteuning Intensief staat het
netwerk of wij in voor de aankoop van kledij.

3. Diensten volgens verbruik: het reéle verbruik wordt aangerekend.

Bijvoorbeeld:
incontinentiemateriaal: wordt gefactureerd op basis van het reéle aantal dat

wordt verbruikt door de cliént;

vrije tijdsbesteding zoals kampprijs bij deelname door cliént;

kosten medische verzorging buiten basisaanbod zoals pedicure, tandarts, logo, kinesiste,

individuele medicatie, verzorgings- en voedingsproducten buiten het basisaanbod en die individueel toewijsbaar zijn.

5.1. Woonvergoeding

De woonvergoeding wordt steeds op maandbasis gefactureerd en
omvat onderstaande diensten:

o Gebruik van een woonruimte (kamer, studio of appartement)

o Het gebruik van de gemeenschappelijke ruimtes met inbegrip van de
nutsvoorzieningen (gebruik van water, verwarming en elektriciteit);

o De normale en kleine herstellingen.

De maandelijkse woonvergoeding behoort tot het basispakket en is een forfaitair
bedrag op maandbasis.
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5.2. Leefvergoeding

Maandelijkse leefvergoeding
De niet-personeelsgebonden kosten voor hygiéne en verzorging (bv. producten voor persoonlijke hygiéne, producten voor het wassen
van beddengoed, handdoeken en kledij, EHBO materiaal), gebruik TV, verzekering burgerlijke aansprakelijkheid, ...

Het overzicht van de leefkosten is raadpleegbaar op de tarievenkaart die een bijlage is van de individuele
dienstverleningsovereenkomst.

De maandelijkse leefvergoeding behoort tot het
basispakket en is een individueel samengesteld
bedrag op maandbasis.

Langdurige ziekenhuisopname

Bij afwezigheid door ziekenhuisopname
passen we vanaf de tweede maand een
korting van 50% toe op de maandelijkse
woon- en leefvergoeding.

Dagelijkse leefvergoeding
Gebruik van de dagelijkse maaltijden (voeding en

drank).

De dagelijkse leefvergoeding behoort tot het basispakket
en wordt aangerekend op basis van de effectieve
aanwezigheid.

Indexatie en wijzigingen in de woon- en leefkosten
Op 1 januari van ieder kalenderjaar kan Ebergiste

de woon-en leefkosten indexeren/wijzigen.
Indien Ebergiste de woon- en leefkosten wil indexeren en/of wijzigen
dan moet dit voorgelegd worden aan het collectief overlegorgaan

(de Gebruikersraad). De cliénten zullen schriftelijk op de hoogte worden
gebracht van de nieuwe prijs met vermelding van de ingangsdatum.
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6. Beéindiging van de individuele dienstverleningsovereenkomst
6.1. Opzeggen IDO door de cliént

6.1.1. Opzeggen IDO tijdens de proefperiode
De duur van de proefperiode bedraagt 6 maanden.
Tijdens de proefperiode kan de cliént de IDO altijd opzeggen. De opzegtermijn wordt in onderling overleg bepaald.

De eenzijdige verbrekingsvergoeding kan niet meer bedragen dan de vergoeding voor 1 maand zorg en ondersteuning.

6.1.2. Opzeggen IDO door de cliént na de proefperiode

De cliént kan de IDO op elk moment opzeggen en er moet geen reden worden gegeven.
o  Decliént stuurt hiervoor een aangetekende brief naar Ebergiste, t.a.v. de algemeen directeur, Leenstraat 31 te 9890 Gavere.

o  De opzegtermijn is 3 maanden (vastgelegd in artikel 39 van het Besluit van de Vlaamse Regering van 04/02/20233 betreffende de
algemene erkenningsvoorwaarden en kwaliteitszorg van voorzieningen).

De eenzijdige verbrekingsvergoeding kan niet meer bedragen dan de vergoeding voor 1 maand zorg en ondersteuning.

6.2. Opzeggen IDO door de zorgaanbieder 15

6.2.1. Opzeggen IDO tijdens de proefperiode
Ebergiste kan de IDO enkel opzeggen:

o  Bijovermacht;

o  Decliént beantwoordt niet meer aan de bijzondere opnamevoorwaarden vermeld in de Collectieve Rechten en Plichten;

o  Ebergiste kan niet meer beantwoorden aan de noden en zorgvragen van de cliént door een dermate wijziging in zijn
lichamelijke en geestelijke toestand;

o Wanneer de cliént of zijn vertegenwoordiger de verplichtingen van de IDO of de Collectieve Rechten en Plichten niet nakomt.

De opzegtermijn wordt in onderling overleg bepaald en mag niet meer bedragen dan 1 maand.

Bij eenzijdige verbreking van de overeenkomst zonder gegronde reden is een verbrekingsvergoeding verschuldigd gelijk aan de
vergoeding voor de zorg en ondersteuning tijdens de overeengekomen opzegtermijn.

De opzegvergoeding kan niet meer bedragen dan de vergoeding voor 1 maand zorg en ondersteuning.

Ebergiste is vergund en erkend door het Vlaams Agentschap voor Personen met een Handicap | Erkenningsnummer VZA.049.1660
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6.2.2. Opzeggen IDO door de zorgaanbieder na de proefperiode

Ebergiste kan enkel de IDO opzeggen tenzij één van volgende limitatief opgesomde situaties zich voordoet:

1. Overmacht;

2. Decliént beantwoordt niet langer aan de bijzondere voorwaarden vermeld in de Collectieve Rechten en Plichten;

3. Ebergiste kan niet langer beantwoorden aan de behoeften en zorgvragen van de cliént door een dermate

wijziging in de lichamelijke of geestelijke toestand van de cliént;

4. De cliént of zijn wettelijk vertegenwoordiger komt de verplichtingen van de IDO of de Collectieve Rechten en Plichten
niet na;

5. Decliént of zijn wettelijk vertegenwoordiger heeft bedrieglijke gegevens verstrekt over de verklaring op erewoord dat
hij geen vergoeding voor hulp van derden of ondersteuning door een voorziening heeft ontvangen of dat hij geen
aanspraak kan maken op een dergelijke vergoeding;

6. De cliént sluit geen overeenkomst met het VAPH als hij een vergoeding voor hulp van derden of ondersteuning

door een voorziening heeft ontvangen, om die vergoeding voor ondersteuning aan te wenden, of de verplichtingen

uit die overeenkomst niet nakomt.

6.2.2.1. Voornemen tot beéindiging van de zorg en ondersteuning

Ebergiste bezorgt het voornemen tot eenzijdige beéindiging van de zorg en ondersteuning aan de cliént of zijn wettelijke
vertegenwoordiger. Hierin motiveert Ebergiste uitvoerig de redenen van ontslag en vermeldt de mogelijkheid om het voornemen
te betwisten.

Bijvoorbeeld: informatie m.b.t. de omstandigheden waarom de cliént niet meer tot de doelgroep behoort of waarom de context
is veranderd. Als de lichamelijke of geestelijke toestand in die mate is gewijzigd dat de ondersteuning niet meer kan worden
geboden, dient dit aangetoond te worden (o0.a. door het advies van de behandelende arts).

Volgende stappen moeten worden ondernomen:

1. Ebergiste gaat in overleg met de cliént;

2. Eris beroep gedaan op hoogdrempelige individuele bijstand; 16
3. Eris beroep gedaan op intensieve bemiddeling.

Als Ebergiste één van deze stappen niet heeft gevolgd, motiveert Ebergiste omstandig waarom die stap niet is gevolgd.

6.2.2.2. Betwisten van het voornemen van de beslissing tot eenzijdig ontslag
De cliént moet het voornemen betwisten binnen 30 dagen.
De cliént kan de betwisting van het voornemen voorleggen aan de klachtencommissie uitgebreid met een onafhankelijke derde.
De klachtencommissie hoort alle partijen en controleert of Ebergiste de verplichte stappenprocedure heeft gevolgd of
dat ze voldoende heeft gemotiveerd waarom een bepaalde stap niet werd gevolgd. Wanneer dit niet het geval is,
ondersteunt de klachtencommissie, Ebergiste en de cliént bij de stappen die nog gevolgd moeten worden.
De klachtencommissie hoort alle betrokken partijen en poogt ze te verzoenen binnen 30 dagen nadat ze het voornemen
ter behandeling voorgelegd kreeg.

6.2.2.3. Opzegtermijn

Ebergiste kan pas overgaan tot een ontslag nadat de termijn van 30 dagen, na kennisgeving van het voornemen, is verstreken.
Indien het voornemen wordt betwist, kan de IDO pas worden beéindigd na afronding van de volledige procedure

(interne klachtencommissie).

Tijdens deze periode moet de huidige ondersteuning gewaarborgd blijven.

Het ontslag moet aangetekend worden verstuurd en hierin moet uitvoerig de reden(en) worden beschreven.

De opzegtermijn bedraagt 3 maanden tenzij partijen een kortere termijn overeenkomen.

De opzegtermijn begint op de dag waarop Ebergiste, de cliént, schriftelijk op de hoogte heeft gebracht van het ontslag.

6.2.2.4 Inspanningsverbintenis
Ebergiste helpt de cliént tot het zoeken van gepaste zorg en ondersteuning bij een andere zorgaanbieder.

Dit is een inspanningsverbintenis.
Ebergiste staat in voor een verantwoorde overdracht van relevante informatie aan de nieuwe voorziening met betrekking tot de

ondersteuning van de cliént.
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6.3. Niet respecteren opzegtermijn

Door de cliént:
Ebergiste kan een verbrekingsvergoeding vragen aan de cliént.

Door Ebergiste:
De cliént kan een verbrekingsvergoeding vragen aan Ebergiste.

Verbrekingsvergoeding:
De verbrekingsvergoeding voor zowel de cliént als Ebergiste komt overeen met de vergoeding die gelijk is aan een periode
van 3 maanden zorg en ondersteuning van de cliént.

7. Collectief Overlegorgaan

Het collectief overleg bestaat enerzijds uit de directie en anderzijds meerdere afgevaardigden van de cliénten, genaamd het Collectief
Overlegorgaan (Gebruikersraad).

Het Collectief Overlegorgaan (Gebruikersraad) wordt gekozen uit en door de cliénten of hun vertegenwoordigers.

De zorgaanbieder staat in voor de organisatie van de verkiezingen, waarbij hij er inzonderheid over waakt dat elke stemgerechtigde

verwittigd wordt en zich kandidaat kan stellen. De zorgaanbieder organiseert de verkiezing in samenwerking met het uittredend

Collectief Overlegorgaan (Gebruikersraad). Elk lid wordt gekozen voor een hernieuwbare termijn van vier jaar.

Het mandaat van het lid vervalt:

1° bij het verstrijken van de duur waarvoor het lid is verkozen;

2° als de cliént Ebergiste verlaat; 17
3° als de cliént niet langer verblijft in de module waaraan het mandaat is gekoppeld;
4° bij schriftelijk ontslag van het lid aan de voorzitter van het CGO;

5° indien een lid driemaal achtereenvolgens afwezig blijft op een vergadering zonder telefonisch of schriftelijke verontschuldiging.

Het Collectief Overlegorgaan (Gebruikersraad) duidt onder zijn leden een voorzitter, een ondervoorzitter, een
secretaris en een afgevaardigde voor de interne klachtencommissie aan. Het collectief overlegorgaan is niet langer
rechtsgeldig als er minder dan 3 leden zijn.

Bevoegdheden:

Ebergiste zal voorafgaand overleg plegen met het Collectief Overlegorgaan
(Gebruikersraad) inzake :

o wijzigingen aan de Individuele DienstverleningsOvereenkomst (IDO) en Collectieve Rechten en Plichten;
o belangrijke wijzigingen in de algemene woon- en leefsituatie;

o wijzigingen in het concept van Ebergiste;

o wijzigingen aan de woon-en leefkosten.

Het Collectief Overlegorgaan (Gebruikersraad) vergadert in principe eenmaal per
trimester en het verslag is raadpleegbaar op de website.

Het huishoudelijk reglement van het Collectief Overlegorgaan (Gebruikersraad) en de
samenstelling ervan kunnen op aanvraag worden overhandigd en zijn consulteerbaar
op de website. www.ebergiste.be/ik-zoek-zorg/inspraak-participatie
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8. Klachtenprocedure

Ondanks de inspanningen om de dienstverlening zo kwaliteitsvol als mogelijk te laten verlopen, kunnen er zich toch situaties van
ontevredenheid bij de cliént en/of wettelijk vertegenwoordiger voordoen. De cliént of zijn vertegenwoordiger kan dan beroep doen
op de klachtenprocedure van Ebergiste. De klachtenprocedure wordt afgehandeld op een wijze die aan de cliént is aangepast en
houdt rekening met de ervaringen en inzichten van de cliénten. Deze procedure is een onderdeel van het kwaliteitshandboek van
het centrum. De prodecure bevat een informeel (voorfase 1 & voorfase 2) en een formeel traject voor meldingen en klachten.
Dialoog is het belangrijkste middel om tot een oplossing te komen. Het is belangrijk dat signalen en meldingen van
(vertegenwoordigers van de) gebruikers en zijn netwerk in een vroeg stadium opgemerkt worden.

Wij hanteren verschillende fasen in de klachtenprocedure. Aan de gebruiker en/of zijn wettelijk vertegenwoordiger, wordt
uitdrukkelijk gevraagd om de verschillende stappen van de klachtenprocedure te volgen en geen stappen over te slaan. Dit heeft als
voordeel dat er snel geholpen wordt én dat alle partijen van in het begin betrokken zijn bij de klacht. Indien iemand het noodzakelijk
vindt (bv. omwille van de ernst van de problemen), dan kan hij/zij een bepaalde fase overslaan. De voorafgaande fases zullen toch
nog altijd worden uitgelegd en aanbevolen aan de melder van een ontevredenheid.

FASES IN DE KLACHTENPROCEDURE Deze klachtenprocedure voor onderzoek en behandeling van klachten zijn van
toepassing op de klachten over het ontslag van de cliént door de voorziening.

VOORFASE 1 Er is een laagdrempelig aanspreekpunt voor alle uitingen van ontevredenheid
van de cliént en/of van zijn wettelijk vertegenwoordiger:

o in eerste instantie kunnen ongenoegens in een open sfeer besproken
worden met de betrokkenen;

o indien dit gesprek geen voldoening geeft, dan wordt voorgesteld om
over te gaan tot de volgende fase.

VOORFASE 2 Alle medewerkers kunnen meldingen van ontevredenheid ontvangen en deze
registreren op het formulier ‘Melding van ontevredenheid’. Dit formulier wordt
afgegeven aan de verantwoordelijke cotrdinator, de ortho-agoog en/of de sociaal
assistent. Het is de coordinator die het bewaart in zijn klachtenregister.

o De codrdinator is verantwoordelijk voor de opvolging van de
melding van ontevredenheid. Deze opvolging bestaat uit 3 fases:
- Analyse en visie van de ontevredenheid;
- Beschrijving van de opvolging;
- Afronding.

De registratie van de analyse, beschrijving en afronding gebeurt tevens op het
formulier ‘Melding van ontevredenheid’.

o Na datum van ontvangst van de melding van ontevredenheid, heeft de
coordinator binnen de 25 werkdagen een eerste contact met de melder.
o Afspraken en besluiten die gemaakt worden in de fase van de afronding,
worden gecommuniceerd op een teambespreking en zijn terug te vinden in
het persoonlijk dossier van de betrokken cliént.
o Indien blijkt dat:
- dezelfde uiting van ontevredenheid hardnekkig blijft terugkeren,
- de ontevredenheidsuiting met hoge emotie gepaard gaat,
- of eriseenschuldtoewijzing aan een medewerker, dan meldt de co6rdinator dit
aan de directie.
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SCHRIFTELUKE KLACHTEN
PROCEDURE

Art. 34 Besluit Vlaamse Regering
dd. 04/02/2011

o De cliént of zijn vertegenwoordiger kan steeds een schriftelijke klacht indienen bij
de directie van de voorziening. Ook een aan de directie rechtstreeks gerichte
mondelinge klacht evenals een melding via de codrdinator van een niet-afgeronde
ontevredenheid uit vorige fase, worden opgevolgd op directieniveau. De klacht
wordt geregistreerd op het klachtenformulier en opgenomen in het register dat
bewaard wordt bij de algemeen directeur.

o De klacht kan door de indiener steeds ingetrokken worden.

- Devoorziening houdt zich eraan binnen dertig dagen na het indienen van de
klacht, aan de indiener schriftelijk mee te delen welk gevolg aan de klacht
wordt gegeven.

- Deafhandeling van de klacht wordt door de algemeen directeur toegewezen
aan een directielid. Het directielid zal de klacht schriftelijk beantwoorden of
de betreffende persoon uitnodigen voor een (telefonisch) gesprek.

- Na afronding van de klacht, bezorgt de algemeen directeur een kopie van het
klachtenformulier aan de codrdinator. De codrdinator bewaart deze kopie in
zijn klachtenregister.

KLACHTENCOMMISSIE

Art. 35 Besluit Vlaamse Regering
dd. 04/02/2011

Als de afhandeling van de bovenvermelde schriftelijke klacht de indiener geen
voldoening schenkt, kan die zich schriftelijk wenden tot de interne
klachtencommissie.

Die interne klachtencommissie is samengesteld uit een persoon die is aangewezen
door het Collectief Overlegorgaan (Gebruikersraad) en een vertegenwoordiger van
de inrichtende macht van de zorgaanbieder.

De vertegenwoordiger kan niet dezelfde persoon zijn die de klacht conform artikel
34 heeft behandeld.

o De klachtencommissie behandelt de klacht, hoort alle betrokken partijen en
poogt ze te verzoenen.

o De indiener van de klacht kan zich laten bijstaan door een derde.

o De klachtencommissie deelt binnen de dertig dagen, nadat ze de klacht ter
behandeling voorgelegd heeft gekregen, haar oordeel over de klacht schriftelijk
mee aan de indiener en aan de voorziening.

o Als beide leden van de klachtencommissie het niet eens zijn over het uit te
brengen oordeel, worden beide standpunten meegedeeld.

o Als de klacht gegrond wordt bevonden, moet de voorziening binnen dertig
dagen na de mededeling van het oordeel van de klachtencommissie, aan de
indiener schriftelijk meedelen welk gevolg eraan gegeven wordt.

INSPANNINGSVERBINTENIS

Art. 37§2 Besluit Vlaamse
Regering dd. 04/02/2011.

De voorziening gaat bij een eenzijdige beéindiging van de zorg en ondersteuning
samen met de gebruiker op zoek naar een oplossing zodat de continuiteit van de
zorg en ondersteuning verzekerd kan worden. Als dat nodig is, wordt onderzocht of
in samenwerking met een andere voorziening de continuiteit van de zorg of
ondersteuning verzekerd kan worden.
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VOORNEMEN TOT EENZIJDIGE
BEEINDIGING VAN DE ZORG EN
ONDERSTEUNING

Art. 37§2 en 3783

Besluit Vlaamse Regering
dd. 04/02/2011.

De voorziening bezorgt een voornemen om over te gaan tot een eenzijdige
beéindiging van de zorg en ondersteuning aan de gebruiker of zijn wettelijke
vertegenwoordiger. De voorziening motiveert in het voormelde voornemen uitvoerig
de redenen van het ontslag en vermeldt de mogelijkheid om het voornemen te
betwisten conform artikel 38.

De voorziening kan pas overgaan tot een eenzijdige beéindiging van de zorg en
ondersteuning nadat al de volgende stappen zijn ondernomen:

1. Eriseen overleg geweest tussen de voorziening en de gebruiker of zijn
wettelijke vertegenwoordiger;

2. Eris een beroep gedaan op hoogdrempelige individuele bijstand als vermeld in
artikel 12, eerste lid, 8°, van het besluit van de Vlaamse Regering van
11/12/2015 houdende de vergunningsvoorwaarden en de subsidieregeling van
bijstandsorganisaties om cliénts bij te staan in het kader van
persoonsvolgende financiering.

3. Eris een beroep gedaan op intensieve bemiddeling als vermeld in hoofdstuk 2
van het besluit van de Vlaamse Regering van 20/07/2018 over de bemiddeling,
de afstemming en de planning in het kader van persoonsvolgende financiering
voor meerderjarige personen met een handicap.

Als een van de stappen, niet is gevolgd, motiveert de voorziening omstandig waarom
die stap niet is gevolgd.

Een voorziening kan nooit de beéindiging of schorsing van een arbeidsovereenkomst
inroepen als reden voor het ontslag of voor het beéindigen van de ondersteuning.

BETWISTING VOORNEMEN OM
OVER TE GAAN TOT DE

EENZIJDIGE BEEINDIGING VAN
DE ZORG EN ONDERSTEUNING

Art. 38 Besluit Vlaamse
Regering dd. 04/02/2011

In geval van het voornemen om over te gaan tot de eenzijdige beéindiging van de
zorg of ondersteuning, vermeld in artikel 37&2, kan de cliént of zijn
vertegenwoordiger die betwisting binnen 30 dagen voorleggen aan de
klachtencommissie vermeld in artikel 35.

In afwijking van artikel 3581 moet vooraf geen schriftelijke klacht bij de directie van
de voorziening ingediend worden.

ONAFHANKELIJKE DERDE

Art. 38§2 Besluit Vlaamse
Regering dd. 04/02/2011

Voor de behandeling van het voornemen om over te gaan tot de eenzijdige beéindiging
van de zorg of ondersteuning, vermeld in artikel 37§2 wordt de klachtencommissie
uitgebreid met een onafhankelijke derde.

De onafhankelijke derde, die bij voorkeur een expert in bemiddeling is, wordt
aangewezen in onderling overleg door de voorziening en het collectief overlegorgaan.
Het mandaat van de onafhankelijke derde heeft een termijn van 4 jaar en is
hernieuwbaar.

De onafhankelijke bemiddelaar voor onze voorziening is Agnes Verbruggen.

Op eenvoudige vraag aan de directie kunnen haar contactgegevens verkregen worden. De
kostprijs van de bemiddeling middels deze derde zal door beide partijen voor de helft
worden gedragen.

KLACHTENCOMMISSIE

Art. 38§83 Besluit Vlaamse
Regering dd. 04/02/2011

De klachtencommissie hoort alle betrokken partijen, gaat na of de stappen
overeenkomstig artikel 3783 gevolgd zijn en poogt ze te verzoenen binnen 30 dagen
nadat ze het voornemen om over te gaan tot de eenzijdige beéindiging van de zorg of
ondersteuning, vermeld in artikel 3782, ter behandeling heeft gekregen. Het resultaat
van een verzoening wordt opgenomen in de individuele dienstverleningsovereenkomst
(IDO).

ONTSLAG

Art. 38/1 Besluit Vlaamse
Regering dd. 04/02/2011

De voorziening kan pas overgaan tot ontslag nadat de termijn, zijnde 30 dagen, is
verstreken of nadat de klachtenprocedure vermeld in artikel 38§2 en §3 volledig is
doorlopen

De voorziening motiveert schriftelijk en uitvoerig de reden van het ontslag.

De voorziening bezorgt het ontslag met een aangetekende brief aan de cliént of
zijn vertegenwoordiger.
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OPZEGTERMUN Als een van de partijen de vastgestelde of overeengekomen opzegtermijn niet
Art. 40 Besluit Vlaamse respecteert, betaalt die aan de andere partij een verbrekingsvergoeding.

Regering dd. 04/02/2011 De verbrekingsvergoeding is het equivalent van de vergoeding die verschuldigd zou zijn

voor een periode van 3 maanden.

OVERDRACHT RELEVANTE De voorziening waarborgt in overleg met de cliént of zijn vertegenwoordiger een
INFORMATIE verantwoorde overdracht van relevante informatie aan de nieuwe voorziening

Art. 41 Besluit Viaamse met betrekking tot de ondersteuning.

Regering dd. 04/02/2011

LEIDEND AMBTENAAR VAPH Als de afhandeling van de klacht overeenkomstig de bovenvermelde procedure, de
Art. 36 Besluit Viaamse Regering indiener nog geen voldoening schenkt, kan die zich schriftelijk wenden tot de leidend
dd. 04/02/2011 ambtenaar van het Vlaams Agentschap voor Personen met een Handicap (VAPH).

o De leidend ambtenaar gaat na of de voorziening al dan niet de reglementering
heeft nageleefd.

De leidend ambtenaar treft de nodige maatregelen met het oog op het naleven
van de reglementering, als de voorziening in gebreke blijft.

Art. 29§5 Besluit Vlaamse Het Collectief Overlegorgaan (Gebruikersraad) kan, in naam van de cliénten, klachten
Regering dd. 04/02/2011 die over meer dan één cliént gaan en die de cliénten niet in persoonlijke naam bij de
voorziening willen indienen, schriftelijk indienen bij de leidend ambtenaar met
toepassing van art. 36.

Bijkomende contactgegevens

Adres van het centrum Onafhankelijk bemiddelaar

Ebergiste Mevrouw Agnes Verbruggen

Leenstraat 31 Op eenvoudige vraag aan de directie zijn haar 21
9890 Gavere (Vurste) contactgegevens te bekomen. —
Adres interne klachtencommissie Adres Vlaams Agentschap voor Personen met een Handicap (VAPH)
Organisatie Broeders van Liefde VAPH - Klachtendienst

T.a.v. Interne klachtencommissie Ebergiste Stropstraat T.a.v. de klachtenmanager

119 Zenithgebouw

9000 Gent Koning Albert Il-laan 37

1030 Brussel
klachten@vaph.be

De klachtenprocedure is consulteerbaar op de website www.ebergiste.be/ik-zoek-zorg/inspraak-participatie
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9. Kwaliteitshandboek

Een volledige en actuele versie van het kwaliteitshandboek ligt ter beschikking in de bibliotheek van Ebergiste
(Borgwal, Leenstraat 31, 9890 te Gavere (Vurste)). De medewerkers van het onthaal helpen u graag verder wanneer u zich
ter inzage bij hen aanmeldt. De inhoudstafel van het kwaliteitshandboek is raadpleegbaar op de website www.ebergiste.be/publicaties

10. Verzekeringen

10.1. De zorgaanbieder heeft de nodige verzekeringen afgesloten in het
belang van de werking en van de cliénten

De cliént of zijn wettelijk vertegenwoordiger kan steeds op eenvoudige
vraag bij de administratief directeur inzicht krijgen in de afgesloten
verzekeringspolissen:

Omschrijving risico

Burgerlijke aansprakelijkheid- BA Andere- Lichamelijke ongevallen
Burgerlijke aansprakelijkheid- Omnium opdrachten

Burgerlijke aansprakelijkheid- Voertuigen Autovloot

Burgerlijke aansprakelijkheid- BA Andere-

Rechtsbijstand Voertuigen Vloot

Burgerlijke aansprakelijkheid- BA Groeperingen BvL

Burgerlijke aansprakelijkheid- BA Andere- Reisbijstand
Burgerlijke aansprakelijkheid- BA Andere- BA uitbating
Burgerlijke aansprakelijkheid- BA Andere- BA Objectieve Aansprakelijkheid
Brand- Brand en aanverwante gevaren

Brand- Alle risico’s- Alle Risico’s Elektrische/ Elektronische

Brand- Brand en aanverwante gevaren- Alle bouwplaatsrisico’s
Arbeidsongevallen

Arbeidsongevallen- AO Gemeen Recht

o O O O

O 0O O O 0 0 O O O

10.2. Verzekeringen af te sluiten door de cliént indien van toepassing
De zorgaanbieder deelt mee aan de cliént dat het raadzaam is om ten persoonlijke titel de volgende verzekeringen af te
sluiten:

o burgerlijke aansprakelijkheid gezin (= familiale verzekering);
o hospitalisatie.

De zorgaanbieder deelt mee aan de cliént dat het verplicht is om ten persoonlijke titel de volgende
verzekeringen af te sluiten:
o motorvoertuigen die sneller rijden dan 25 km/ uur.

De cliént staat zelf in voor het afsluiten van bovenvermelde verzekeringen.

De eventuele schade die zou ontstaan naar aanleiding van het niet verzekeren van bovenvermelde risico’s kan
onder geen enkel beding op de zorgaanbieder worden verhaald.


http://www.ebergiste.be/publicaties
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11. Wijzigingen aan de Collectieve Rechten en Plichten

De zorgaanbieder behoudt zich het recht voor onderhavig document op elk ogenblik te kunnen wijzigen, wanneer
zich hiervoor redenen aanbieden.

De directie van de zorgaanbieder maakt daartoe haar voorstel tot wijziging, eventueel met verklarend commentaar,
over aan de voorzitter van het Collectief Overlegorgaan, met het verzoek dit te agenderen op de eerstvolgende
vergadering van het Collectief Overlegorgaan, teneinde een advies te formuleren. Het advies van het Collectief

Overlegorgaan is niet bindend.
Na voorlegging en advisering van het collectief overlegorgaan kunnen de aangepaste Collectieve Rechten en Plichten
geconsulteerd worden op de website. www.ebergiste.be
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12. Akkoordverklaringen

Bij ondertekening van de individuele ondersteuningsovereenkomst verklaart de cliént zich akkoord met onderstaande
begeleidingsaspecten. De akkoordverklaringen zijn een noodzakelijke voorwaarde tot opname.

12.1. Registratie van aan- en afwezigheidsdagen

Teneinde de zorgaanbieder in staat te stellen tot een correcte facturatie over te gaan, worden de aan- en afwezigheidsdagen
geregistreerd op het moment van vertrek en aankomst van de cliént in Ebergiste.

12.2. Gebruik en beheer van de persoonlijke documenten

Samen met de registratie van de aan- en afwezigheidsdagen, zal de overdracht van de persoonlijke documenten van de cliénten
die deze documenten niet zelf kunnen bijhouden, worden geregistreerd. Persoonlijke documenten zijn o.a. de identiteitskaart,
parkeerkaart, kaarten m.b.t. openbaar vervoer,....

Teneinde de cliént te laten genieten van de sociale voordelen die hem/haar zijn toegekend, verbinden de wettelijk vertegenwoordiger
en de zorgaanbieder zich ertoe de persoonlijke documenten steeds beschikbaar te stellen aan de cliént.

12.3. Contactverbod

De zorgaanbieder gaat ervan uit dat er geen contactverbod bestaat tussen de cliént en zijn/haar ouders of andere derden. Een
contactverbod kan door iedere betrokken partij worden gestaafd door een kopie van de gerechtelijke beslissing aan de zorgaanbieder
ter beschikking te stellen.

24
12.4. Medische urgentie —

De cliént of zijn wettelijke vertegenwoordiger gaat akkoord dat de zorgaanbieder in geval van medische urgentie kan overgaan tot
een ziekenhuisopname of medische ingreep. In urgente situaties kan een ziekenhuisopname beslist worden door een arts of een
begeleider. Bij een medische ingreep wordt de beslissing steeds door een arts genomen.

12.5. Gezondheidsondersteuning

De cliént verblijft in één van de wooneenheden van de zorgaanbieder. In deze wooneenheden is begeleidend personeel
tewerkgesteld. In opdracht van de coordinerend arts en/of de verpleegkundige of externe gezondheidszorgbeoefenaars en binnen de
beleidslijnen van de organisatie kunnen zij gezondheidshandelingen (verzorgende en verpleegkundige) toevertrouwd krijgen.

Zij zijn geen gezondheidsbeoefenaars maar worden door de organisatie opgeleid tot bekwame helpers. De cliént geeft toestemming
aan de zorgaanbieder om verpleegkundige handelingen (KB 10/11/1967) bij zich te laten uitvoeren door verpleegkundigen én daartoe
opgeleide bekwame helpers.

12.6. Uitwisseling van gegevens

De cliént of zijn wettelijke vertegenwoordiger gaat akkoord dat relevante agogische gegevens uitgewisseld worden met andere
voorzieningen waarmee de zorgaanbieder samenwerkt en/of met externe organisaties of personen die in het dagelijks leven van de
cliénten deel uitmaken van zijn/haar netwerk teneinde een goede dienstverlening te kunnen uitbouwen.

Artsen die samenwerken met de zorgaanbieder mogen informatie opvragen bij andere artsen of informatie aan andere artsen
verstrekken ten behoeve van een medisch verantwoorde begeleiding door de zorgaanbieder.

12.7. Mandaat levering medicatie

Opdat voor de cliént medicatie zou kunnen worden afgeleverd aan de zorgaanbieder dient de cliént of zijn vertegenwoordiger een
lastgeving te tekenen. Deze lastgeving wordt samen met de Individuele DienstverleningsOvereenkomst ondertekend, zie bijlage
‘volmacht medicatie’ bij de IDO.
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12.8. Gebruik van beeldmateriaal

Door een inclusieve werking bevorderen we contacten met de maatschappij, in en buiten de voorziening van de zorgaanbieder. Dat
hierbij beelden kunnen gemaakt worden en eventueel verspreid, is niet te vermijden. We handelen uiteraard steeds overeenkomstig
de waarden van respect en discretie.

De cliént en/of zijn wettelijk vertegenwoordiger begrijpen en gaan akkoord dat er beeldmateriaal kan gemaakt en mag gebruikt
worden bij volgende activiteiten:

12.8.1. Deelname aan inclusieve activiteiten

Hierbij kunnen beelden gemaakt worden door medecliénten, familieleden, medewerkers, stagiairs, vrijwilligers en derden.
Ook kunnen beelden worden gemaakt door een krant, een plaatselijk blad of een plaatselijke zender.

12.8.2. Beeldmateriaal voor optimalisatie van de zorg voor de cliénten
Deze opnamen worden gemaakt om tot een betere ortho-agogische analyse te komen en kunnen ook gebruikt worden als didactisch
materiaal voor interne vorming van medewerkers. Deze opnames kunnen gebruikt worden door:

o het multidisciplinair team (met inbegrip van stagiairs);
o het multidisciplinair team samen met de ouders/vertegenwoordiger;
o het multidisciplinair team samen met externe consulenten.

12.8.3. Beeldmateriaal in het kader van veiligheid van de cliénten (indien van toepassing)

De infrastructuur van een beperkt aantal woongroepen bevat enkele technische installaties, waaronder camera’s, die het dagelijks
begeleiden van de cliénten door de woonbegeleiders mee helpen ondersteunen. 25

12.9. Gebruik van zorgtechnologie

De infrastructuur van een aantal woongroepen bevat zorgtechnologie voor de optimalisatie van de zorg voor de cliénten en
ondersteuning van de medewerkers.

Bijvoorbeeld: veiligheids- en detectiesystemen, oproeptechnologie en bewakingssystemen, ...
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13. Duurzame persoonlijke goederen

13.1. Omschrijving van duurzame persoonlijke goederen

Duurzame persoonlijke goederen zijn goederen die eigendom zijn van de cliént, die duurzaam zijn, die roerend zijn en een
aankoopwaarde hebben van minstens € 250.

Deze lijst van duurzame persoonlijke goederen wordt bijgehouden in het dossier van de cliént en is op aanvraag beschikbaar via de
sociale dienst. De voorziening verbindt er zich toe om als een goede huisvader met de goederen van de cliént om te springen.
Bij verlies of beschadiging van de duurzame goederen en kledij, schoenen, prothesen, ...., kan de zorgaanbieder hier niet voor
aansprakelijk worden gesteld en kan er derhalve geen enkele vergoeding t.a.v. de zorgaanbieder worden gevorderd behoudens bij
opzettelijke fout. Indien de kosten van de schade kunnen worden verhaald via de verzekering van de zorgaanbieder, zal deze het
nodige doen om een dossier in te dienen bij de verzekeringsmaatschappij.

13.2. Duurzame persoonlijke goederen die onroerende goederen worden
(natrekking)

Goederen die voldoen aan de omschrijving van duurzame persoonlijke goederen, MAAR die door hun aard en

bevestiging onroerend worden (natrekking), vallen niet onder de ‘Omschrijving van duurzame persoonlijke goederen’.

Deze goederen worden in tegenstelling tot de duurzame persoonlijke roerende goederen namelijk automatisch

eigendom van de zorgaanbieder.
De zorgaanbieder zal instaan voor de aankoop (omwille van veiligheid/kwaliteit) en de installatie ervan en als een goede huisvader
beheren. Het aandeel van de cliént in verband met de aankoopprijs en de afschrijvingsperiode wordt op voorhand met de cliént
afgesproken en genoteerd in het dossier van de cliént. Gedurende de afschrijvingsperiode heeft de cliént recht op terugvordering 26
van het gedeelte van de kostprijs die hij betaald heeft in verhouding tot de nog niet-afgeschreven periode. Herstellingen zijn ten E—
laste van de zorgaanbieder.

Consulteer onze website voor meer informatie. www.ebergiste.be
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