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KLACHTENPROCEDURE VOOR ZORGGEBRUIKERS 

BESCHUT WONEN ‘DE VLAAMSE ARDENNEN’ 

  

Bij de klachtenprocedure wordt rekening gehouden met de wet betreffende de rechten van de patiënt van 

22 augustus 2002,(B.S. 26 september 2002), en met het Koninklijk Besluit van 8 juli 2003 (B.S. 26 

augustus 2003) houdende de voorwaarden waaraan de ombudsfunctie in de ziekenhuizen moet voldoen. 

Inleiding 

Het initiatief Beschut Wonen ‘De Vlaamse Ardennen’ wil klachten en opmerkingen/vragen van 

zorggebruikers en hun familie/vertrouwenspersoon/betekenisvolle personen horen vanuit de 

gedachte dat deze bijdragen aan de kwaliteit van de totale zorg- en dienstverlening. De 

voorgestelde afspraken moeten ervoor zorgen dat de klachtenprocedure niet beperkt blijft tot het 

afhandelen van individuele klachten, maar dat de verzamelde informatie ook kan worden 

geïntegreerd in het totale kwaliteits- en veiligheidsbeleid voor de zorggebruikers van het initiatief 

Beschut ‘De Vlaamse Ardennen’. 

Een klacht wordt begrepen als elke uiting van ongenoegen en ontevredenheid van een 

zorggebruiker en/of van de familie van de zorggebruiker in verband met zijn/haar 

begeleidingsproces en/of verblijf in het initiatief beschut wonen. 

Elke klacht die niet in een huisvergadering of in de zorggebruikersraad aan bod kan komen, kan 

aangekaart worden via de interne of externe klachtenprocedure. 

De interne klachtenprocedure is van toepassing wanneer een zorggebruiker een klacht 

formuleert bij een begeleider of bij de interne ombudspersoon, zijnde de coördinator van het 

initiatief beschut wonen. 

De externe klachtenprocedure is van toepassing wanneer een klacht via de interne 

klachtenprocedure niet kan worden opgelost of wanneer een zorggebruiker rechtstreeks gebruik 

maakt van de externe ombudsfunctie GGZ. 

Klachtenprocedure 

Zorggebruikers hebben de mogelijkheid om een klacht te formuleren bij een medewerker of 

gebruik te maken van de interne of externe ombudsfunctie als klachtenbemiddeling.  
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In alle gevallen houdt de melding of klacht verband met het begeleidingsproces en het verblijf 

van de zorggebruiker waarbij de kwaliteit van de zorgverlening in de ruimste zin van het woord 

in het gedrang dreigt te komen. 

Jij als zorggebruiker (of iemand van je naastbetrokkenen) kan je klachten face to face, 

schriftelijk, telefonisch of per email kenbaar maken. 

De interne klachtenprocedure 

Als zorggebruiker kan je je klacht bespreken met je individuele begeleider, met elke andere 

medewerker van het initiatief beschut wonen of met de coördinator.  

Mondelinge klachten worden binnen twee weken onderzocht en/of behandeld door de begeleider. 

Schriftelijke klachten en klachten die per email worden gedaan, worden binnen twee weken 

onderzocht en/of behandeld door de begeleider nadat de indiener binnen vijf kalenderdagen een 

ontvangstbevestiging van de klacht heeft ontvangen. Indien nodig zal de begeleider de 

coördinator informeren.  

Als je je klacht niet wilt of kan bespreken met een begeleider, kan je je klacht indienen bij de 

coördinator. De coördinator van het initiatief beschut wonen, Ann Artois, is bereikbaar via het 

algemeen telefoonnummer 09/364.46.73 of 0474/37.15.09 of op het aanloopadres 

Penitentenlaan 7, 9620 Zottegem tijdens de kantooruren of via e-mail: ann.artois@gpn.be. Je 

klacht zal onderzocht en/of behandeld worden binnen twee weken na ontvangstbevestiging. 

Indien nodig zal de coördinator de directie informeren.  

Wanneer de klacht door een begeleider of de coördinator niet kan opgelost en afgehandeld 

worden of indien de zorggebruiker of de familie liever gebruik wenst te maken van een externe 

klachtenbemiddelaar, dient men deze klacht in overleg met de melder door te verwijzen naar 

externe ombudspersoon, die de verdere opvolging verzorgt. 

Indien je het moeilijk vindt om je klacht te bespreken met bovengenoemde medewerkers van het 

beschut wonen of indien je geen afdoend antwoord hebt gekregen, kan je je wenden tot een 

externe bemiddelaar. 

De externe klachtenprocedure 

De externe ombudsfunctie GGZ voor het initiatief beschut wonen wordt waargenomen door: 

De contactgegevens van de externe bemiddelaar, ombudspersoon: 

Mevrouw Helene Cambien 

Vlaams Overlegplatform Geestelijke Gezondheid - Antenne Oost-Vlaanderen 

Adres: Oude Abdij, Drongenplein 26 te 9031 Drongen 

gsm: 0490/41.93.01 

e-mail: helene.cambien@ombudsfunctieggz.be 

website: www.ombudsfunctieggz.be 

mailto:helene.cambien@ombudsfunctieggz.be


 

 Samenwerkingsverband GGZ ‘De Vlaamse Ardennen’ 

 Maatschappelijke zetel: Penitentenlaan 7 

 9620 Zottegem 

   09/364 46 46 

 

 

Pagina 3 van 4 

Klachtenprocedure voor zorggebruikers – IBW Samenwerkingsverband GGZ ‘De Vlaamse Ardennen’ 01.01.2019 

 

 

Jij kan als zorggebruiker met vragen of klachten over de aangeboden begeleiding gratis en 

vertrouwelijk contact opnemen met deze onafhankelijke ombudspersoon, bemiddelaar. 

Je kan de ombudspersoon telefonisch of schriftelijk contacteren of persoonlijk raadplegen na 

afspraak (rechtstreeks of via de begeleiding) op het domein van het Psychiatrisch Centrum Sint-

Franciscus – De Pelgrim, campus Sint-Franciscus, Penitentenlaan 22 te 9620 Zottegem.  

De ombudspersoon zal elke klacht aanhoren. Je bepaalt wat er met de klacht gebeurt en met wie 

de klacht eventueel wordt besproken. Er wordt geprobeerd te bemiddelen op het niveau waarop 

de klacht zich voordoet. Deze bemiddelaar is geen personeelslid van het beschut wonen en heeft 

dus een onafhankelijke positie. Deze bemiddelaar zal samen met jou zoeken naar de beste 

oplossing voor het probleem. De bemiddellaar overlegt elke stap met jou en onderneemt niets 

zonder jouw toestemming. 

Indien je niet tevreden bent met het resultaat van deze interventie, wordt je ingelicht over andere 

mogelijke stappen (bv. de klacht melden op een hoger niveau). 

Indien klachten kunnen de familieleden of de vertrouwenspersonen van de zorggebruikers 

dezelfde procedure volgen. 

Deze mogelijkheid om beroep te doen op een externe bemiddelaar wordt geboden door de 

minister van Volksgezondheid ter ondersteuning van de rechten van jou als zorggebruiker in de 

geestelijke gezondheidszorg. 

 

 

 

De klachten kunnen betrekking hebben op de volgende rechten van de patiënt: 

1. het recht op een kwaliteitsvolle dienstverstrekking : de klachten aangaande de kwaliteit 

van de dienstverlening in het kader van de relatie tussen de beroepsbeoefenaar en de patiënt 

(klachten over het gedrag en de communicatie van de beroepsbeoefenaar(s) en / of klachten over 

een technische handeling van de beroepsbeoefenaar(s) 

2. het recht op de vrije keuze van een beroepsbeoefenaar 

3. het recht  van de patiënt op informatie over zijn gezondheidstoestand 

4. het recht om geïnformeerd, voorafgaandelijk en vrij toe te stemmen in iedere 

tussenkomst van de beroepsbeoefenaar: het recht op informatie over de karakteristieken van de 

tussenkomst zelf (met inbegrip van de  financiële gevolgen ervan),zoals nader bepaald in de wet 

betreffende de rechten van de patiënt. 

het recht op de « uitdrukkelijke» toestemming voor iedere tussenkomst van de 

beroepsbeoefenaar, zoals bepaald in de wet betreffende de rechten van de patiënt 

5. het recht op een zorgvuldig bijgehouden en veilig bewaard patiëntendossier 

6. alleen het recht op inzage van het patiëntendossier 

7. het recht op afschrift van het patiëntendossier 

8. het recht op bescherming van de persoonlijke levenssfeer 

9. het recht op een op pijnbestrijding gerichte zorg. 
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Eenmaal per jaar wordt het ‘jaarverslag externe ombudsfunctie’ voorgesteld aan de directie, de 

coördinerende psychiater en de coördinator van het initiatief beschut wonen. Dit jaarverslag bevat 

een overzicht van alle aanmeldingen, een overzicht van de interventies, aandachtspunten en 

mogelijke aanbevelingen. De bevindingen en aanbevelingen worden gebuikt om waar nodig het 

kwaliteits- en veiligheidsbeleid van het initiatief beschut wonen aan te passen. 


