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Met de term gebruiker bedoelen we het kind of de jongere met een beperking en/of zijn ouders of wettelijke
vertegenwoordiger.
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1. Identificatie

Groep Zorg H. Familie vzw afdeling Bemok vzw

Walle 115, 8500 Kortrijk

Tel.: 056/21 58 37

E-mail: MFC@bemok.be

Website: www.bemok.be

Datum van erkenning: januari 2015

Bemok MFC is erkend door het Vlaams Agentschap voor Personen met een Handicap (VAPH) als MFC.

2. Missie en vormen van hulpverlening

2.1. Missie, opdracht

Bemok MFC biedt een orthopedagogisch (opvoedkundig), kinderpsychiatrisch (medisch), therapeutisch en
gezinsgericht antwoord op zorgvragen van kinderen, jongeren en hun ouders.

De kinderen en jongeren hebben ernstige gedrags- en/of emotionele problemen en/of een
autismespectrumstoornis. Bij RTH kan het ook gaan om een vermoeden van een diagnose.

Bemok MFC biedt begeleiding en behandeling met als belangrijkste doelstellingen:

- een zo geschikt mogelijke omgeving (leefklimaat) creéren voor de kinderen;

- de ontwikkeling van ieder kind (ondanks ernstige problemen) optimaal kansen geven;

- dere-integratie van de kinderen in de maatschappij bevorderen;

- ouders maximaal ondersteunen bij het opnemen van hun opvoedingsverantwoordelijkheid.

Bemok wordt gekenmerkt door zijn kleinschaligheid en zijn hechte samenwerking tussen het MFC en de school.

2.2. Vormen van hulpverlening

Bemok biedt niet-rechtstreeks (NRTH) en rechtstreeks (RTH) Toegankelijke Hulp aan.

1. Niet-Rechtstreeks Toegankelijke Hulp (NRTH):
Bemok begeleidt kinderen van 2,5 tot 13 jaar met ernstige gedrags- en/of emotionele problemen en/of een
autismespectrumstoornis die (rand) normale begaafd zijn.
Het MFC biedt onderstaande modules aan:

— SCHOOLAANVULLENDE DAGOPVANG: handicapspecifieke opvang overdag zonder schoolvervangend
karakter gericht op het stimuleren van de ontwikkeling. Dagopvang kan in volle of halve dagen. Naast
opvang in de leefgroep (met inbegrip van maaltijden) kan dagopvang ook individuele begeleiding,
permanentie en/of behandelingen omvatten.

— SCHOOLVERVANGENDE DAGOPVANG: schoolvervangende dagopvang omvat tijdens de schooluren een
programma ter vervanging van of in samenwerking met de school (een begeleider van het MFC die, al dan
niet samen met een leerkracht, een dagdeel tijdens de schooluren begeleidt). Dagbesteding wordt enkel
geregistreerd op schooldagen.
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— AMBULANTE BEGELEIDING: individuele ondersteuning in Bemok zelf. Dit kan enkel geregistreerd worden op
dagen dat er geen dagopvang, dagbesteding of verblijf is.

— MOBIELE BEGELEIDING: individuele ondersteuning in de thuisomgeving, externe school, netwerk van de
gebruiker of andere opvoedingscontext.

2. Rechtstreeks Toegankelijke Hulp (RTH):
Binnen RTH begeleidt Bemok (rand)normaal begaafde kinderen en jongeren van O tot 18 jaar met (een
vermoeden van) ernstige gedrags- en/of emotionele problemen en/of een autismespectrumstoornis.
Deze kinderen en jongeren hebben een beperktere zorgvraag.
Onze expertise kenmerkt zich voornamelijk bij kinderen van 0 tot 13 jaar met een vermoeden van gedrags-
en emotionele problemen.

BAS* is een onderdeel van het RTH-aanbod en biedt thuisbegeleiding aan kinderen en jongeren van 0 tot 18
jaar met (een vermoeden van) ernstige gedrags- en/of emotionele problemen.

Rechtstreeks toegankelijke hulp kan volgende ondersteuningsvormen omvatten:

= AMBULANTE BEGELEIDING: individuele ondersteuning van minimum één uur en maximaal twee uur in
Bemok.

= MOBIELE BEGELEIDING: individuele ondersteuning van minimum één uur en maximaal twee uur in de
thuisomgeving of op een andere plaats dan Bemok.

= DAGOPVANG: ondersteuning in een dagbestedingsprogramma in Bemok.

= GLOBAAL INDIVIDUELE ONDERSTEUNING (GIO): ondersteuning in onderwijs, reguliere kinderopvang en
buitenschoolse opvang in een blok van twee uur door een begeleider van Bemok.

3. Begeleidingsvoorwaarden

Er wordt een Individuele DienstverleningsOvereenkomst (IDO) afgesloten.
1. NRTH

Om in Bemok MFC begeleid te worden via NRTH, moet men voldoen aan volgende voorwaarden:

e Een kind kan worden begeleid door Bemok MFC wanneer een positieve beslissing van de Intersectorale
Toegangspoort van de Integrale Jeugdhulp kan worden voorgelegd.

e Eris een geldige Jeugdhulpbeslissing (JHB) véér de start in het MFC .

e Ouder(s) of wettelijke vertegenwoordiger is bereid tot samenwerking met het multidisciplinaire team.

e De ouder(s) of wettelijke vertegenwoordiger verplicht zich er toe de gebruikersbijdrage tijdig te betalen.

Bij NRTH geldt steeds een proeftijd van 3 maanden.

* BAS is een samenwerkingsverband, bestaande 3 antennepunten in Kortrijk, Roeselare en Brugge.



2. RTH

Via RTH moet men voldoen aan onderstaande voorwaarden:

e De persoon heeft een (vermoeden van) gedrags- en/of emotionele stoornis en een normale begaafdheid
en of een autismespectrumstoornis
e De persoon gebruikt nog geen NRTH-aanbod en overschrijdt het jaarlijks toegestane volume RTH niet.

Bij RTH geldt er geen proeftijd.

Voor BAS gelden specifieke voorwaarden:
e De persoon heeft een (vermoeden van) gedrags- en/of emotionele stoornis en een normale begaafdheid.
e OQuder(s) of wettelijke vertegenwoordiger is bereid tot samenwerking.
e De ouder(s) of wettelijke vertegenwoordiger verplicht zich er toe de gebruikersbijdrage tijdig te betalen.
e Er moet een minimale motivatie bij het kind of de jongere aanwezig zijn.

4. Wederzijdse rechten en plichten

4.1. Basisprincipe

Het MFC respecteert de ideologische, filosofische of godsdienstige overtuiging, de vrijheid en privacy van de
gebruiker.
De gebruiker respecteert het algemeen beleid van het MFC omschreven in de ‘Collectieve rechten en plichten’.

4.2. Dossier

Specifiek voor NRTH:

De gebruiker stemt ermee in dat het MFC een dossier aanlegt, zijn persoonlijke, medische en/of gerechtelijke
gegevens verwerkt, kan opvragen en met het VAPH kan uitwisselen zolang dit noodzakelijk is in het kader van de
opvang, behandeling of begeleiding.

Voor de kinderen en jongeren die school lopen in BuBaO Bemok is een deel van het dossier gemeenschappelijk
tussen de school en het MFC . Dit maakt een goede communicatie en samenwerking tussen het MFC en de school
mogelijk en draagt bij tot de kwaliteit van de dienstverlening.

Het MFC verzamelt, bewaart en gebruikt de gegevens van zijn gebruikers conform de geldende privacywetgeving
en uitsluitend voor doelen die aan de ondersteuning verbonden zijn.
Uitwisselen van informatie met andere externe diensten gebeurt enkel na toestemming van de gebruiker.

De gebruiker heeft het recht volledig, nauwkeurig en tijdig geinformeerd te worden omtrent alle aangelegenheden
i.v.m. zijn behandeling en begeleiding die hem rechtstreeks en persoonlijk aanbelangen.

De gebruiker heeft recht op inzage in zijn dossier (cfr Decreet Rechtspositie Minderjarige). Deze informatie in het
dossier kunnen zij opvragen via de gezinsbegeleider.
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Na de aanvraag wordt samen met het team besproken welke onderwerpen al dan niet in het belang zijn van de
gebruiker en wie zal instaan voor toelichting zodat de informatie begrijpelijk is. Na een periode van 15 dagen
informeren we de gebruiker.

Bemok doet een maximale inspanning om de privacy van de gebruiker te vrijwaren. Behalve aan daartoe bevoegde
instanties worden geen namen of identificeerbare gegevens aan derden meegedeeld. De personeelsleden zijn
gebonden aan het beroepsgeheim.

Het handelingsplan (HP)

De afspraken i.v.m. de zorg en de ondersteuning staan in het Handelingsplan. Het HP vertrekt vanuit de
vraagverheldering en komt tot stand in overleg tussen het begeleidingsteam en de gebruiker. Het HP vermeldt
welke doelstellingen de begeleiders samen met de gebruiker nastreven. Het HP bij de aanvang van de
dienstverlening maken we op basis van dossiergegevens, observatie, onderzoek en gesprekken tijdens de
intakeprocedure (HP na intake). Dit is een beperkte en voorlopig HP.(enkel voor NRTH)

Ten laatste 6 maanden na de start van de dienstverlening komt in overleg een eerste uitvoerig HP tot stand. Dit
HP wordt minstens jaarlijks geévalueerd en bijgestuurd. (enkel voor NRTH)

Voor BAS (RTH) wordt na het kennismakingsgesprek, in overleg met de context, aan de hand van de gevraagde
doelstellingen een beknopt handelingsplan opgemaakt. Dit wordt stelselmatig geévalueerd en bijgewerkt.

1.1. Overleg met de gebruiker

Het decreet ‘Rechtspositie van de minderjarige’ garandeert elke minderjarige recht op hulp, recht op inspraak en
participatie, recht op duidelijke informatie en communicatie, ... . De rechtspositie van de minderjarige doet niets
af van de rechten en verantwoordelijkheden van ouders. De toepassing van het decreet zorgt voor communicatie
tussen ouders, kinderen of jongeren en het MFC. Het decreet draagt bij tot een goede en bespreekbare
hulpverlening (zie brochure Mijn rechten in de jeugdhulp).

Voorafgaand overleg met de gebruiker is verplicht als het om de volgende onderwerpen gaat (behoudens
overmacht of hoogdringendheid): wijzigingen van het handelingsplan (HP), maatregelen die wegens de evolutie
van de fysieke of geestelijke toestand van de gebruiker moeten genomen worden. Het initiatief voor dat overleg
wordt genomen door de partij die een wijziging of maatregel door wil voeren.

4.4, Privacy en integriteit

Het MFC respecteert de ideologische, filosofische of godsdienstige overtuiging en de privacy van de gebruiker. De
begeleider verwacht op zijn beurt met respect onthaald te worden en de ruimte te krijgen om op een integere en
veilige manier zijn begeleidingsopdracht te realiseren.

Het MFC verbindt zich ertoe om met alle persoonlijke gegevens over de gebruiker en/of zijn netwerk correct om
te gaan. De gebruiker stemt ermee in dat de dienst een dossier aanlegt, zijn persoonlijke, medische en/of
gerechtelijke gegevens kan opvragen en met de overheid kan uitwisselen. De gebruiker heeft het recht op
volledige, nauwkeurige en tijdige informatie omtrent alle aangelegenheden in verband met de geboden
begeleiding. Uitwisselen van informatie uit het dossier met externe diensten gebeurt enkel na toestemming van
de gebruiker.
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Bemok maakt gebruik van verschillende media om de werking voor te stellen of te illustreren bv. website,
beeldfragmenten, fotoreeksen...

Ouders die bezwaar hebben tegen het gebruik van beeldmateriaal van hun kind kunnen dit kenbaar maken, via
het toestemmingsformulier.

De gebruiker en vertegenwoordigers informeren we tevens over het GDPR-beleid in Bemok via bijhorende bijlage.

4.5, Afspraken m.b.t. schaderegeling

1.1.1. Schade aan infrastructuur of uitrusting van het MFC
Basisprincipes zijn:
- De schade wordt zoveel mogelijk hersteld.
- De gebruiker/vertegenwoordiger wordt zo snel mogelijk ingelicht over de omvang van de schade en de
nodige herstellingen.
- Schade aan materiaal of infrastructuur moet door de gebruiker/vertegenwoordiger vergoed worden.

Stappen in geval van schade:

- De gebruiker of zijn wettelijke vertegenwoordiger wordt steeds geinformeerd. Bij ernstige schade gebeurt
dit binnen de 24 uur mondeling of per mail.

- Zosnel mogelijk wordt in overleg met de directie bekeken of de gebruiker de herstelkost moet dragen, en
zo ja deels of volledig.
Daarbij nemen we volgende overwegingen mee:
Indien het MFC de gebruiker of zijn wettelijk vertegenwoordiger financieel verantwoordelijk wil stellen,
brengt het MFC de gebruiker (ouders of wettelijk vertegenwoordiger) en desgevallend de betrokken
consulent binnen de week schriftelijk op de hoogte.
Na de uitvoering van de herstelling, krijgt de gebruiker de afrekening. De betaling wordt via de factuur
geregeld.
We rekenen geen kosten aan de gebruiker aan zonder voorafgaand gesprek/verwittiging.

Schadevergoeding:

We vragen de gebruiker om zeker bij aanzienlijke schade aangifte te doen bij de eigen verzekering burgerlijke
aansprakelijkheid (familiale verzekering). Indien deze weigert tegemoet te komen, is het belangrijk dat de
weigering schriftelijke meegedeeld wordt en dat de gebruiker de weigering overmaakt aan het MFC . De franchise
van de verzekering BA (doorgaans ca 250 €) is ten laste van de gebruiker.

1.1.2. Schade tussen gebruikers onderling

Wanneer het MFC kennis heeft dat een gebruiker tijdens activiteiten die door het MFC begeleid worden schade
veroorzaakte aan de bezittingen (kleding, gsm, laptop, hulpmiddelen, bril, enz.) van een andere gebruiker, dan zal
het MFC  nagaan wat precies gebeurd is. Het MFC zal ook nagaan of de begeleiding een
(mede)verantwoordelijkheid draagt.

Het MFC zal de betrokken gebruikers of hun wettelijke vertegenwoordigers zo snel mogelijk informeren dat er
schade is en over de omstandigheden waarin de schade berokkend werd.

Desgewenst kan degene die schade berokkend heeft het MFC vragen te bemiddelen of aanwezig te zijn bij een
gesprek tussen beide partijen.
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Enkel als het MFC aansprakelijkheid heeft in het tot stand komen van de schade zal het zich als betrokken partij
opstellen. In overleg met de directie wordt dan bekeken of het MFC de herstelkost zal dragen, en zo ja deels of
volledig.
We wijzen erop dat:

- het raadzaam is dure materialen te verzekeren tegen verlies, diefstal of beschadiging;

- het mogelijk is dat gezinnen zich verzekeren tegen schade aan hun digitale toestellen.

1.1.3. Schade door gebruikers aan derden
Bij schade aan derden worden dezelfde stappen gezet als bij schade tussen gebruikers onderling.

4.6. Afspraken m.b.t. contacten, overleg en communicatie met gescheiden ouders en nieuw
samengesteld gezin

Ons uitgangspunt is het recht van beide ouders op informatie over de dienstverlening, op inspraak en op
participatie aan ouderbijeenkomsten.

Het MFC is niet in de mogelijkheid om dezelfde bijeenkomsten tweemaal te laten doorgaan. Daarom is het een
tweede uitgangspunt, dat gescheiden ouders in eerste instantie beiden en op hetzelfde ogenblik uitgenodigd
worden.

Indien beide ouders daarmee instemmen, kunnen de eventuele nieuwe partners aansluiten.

Indien het niet mogelijk blijkt om met beide ouders samen rond de tafel te zitten, zal de gezinsbegeleider met de
ouders en het team een consensus trachten te vinden.

Indien er geen consensus bereikt wordt, zal de directie een beslissing nemen. De beslissing van de directie gaat
uit van het recht van beide ouders op informatie en inspraak.

Als de ouder(s) niet aanwezig (verontschuldigd) waren, zal de gezinsbegeleider het resultaat van de bespreking
met elk afzonderlijk bespreken.

Correspondentie, nieuwsbrieven en individuele verslagen worden aan beide ouders bezorgd, tenzij dit anders
afgesproken is. Dit doen we bij voorkeur digitaal. Indien men een papieren versie wenst, kunnen daarvoor
administratie- en portkosten aangerekend worden.

NRTH
De gezinsbegeleider stemt met beide ouders af hoe de oudergesprekken zullen verlopen.

BAS (RTH)

Gescheiden ouders hebben beiden het recht om begeleiding aan te vragen.

Het is voldoende dat de ene ouder, de ander informeert over de aanwezigheid van onze dienst in het gezin.
Beide ouders hebben recht op begeleiding en/of informatie over de dienstverlening en kunnen de betrokken
thuisbegeleider hiertoe aanspreken.

Gezien het aantal begeleidingen beperkt is, kan er geen intensieve begeleiding aangeboden worden in beide
gezinnen en zal gezocht worden naar een consensus. Indien er geen consensus bereikt wordt, zal de directie een
beslissing nemen.

4.7. Toedienen van medicatie

Om correct om te gaan met medicatie is een procedure in het kwaliteitshandboek omschreven voor het toedienen
van medicatie door medewerkers. Het uitgangspunt van deze procedure is dat medewerkers enkel medicatie
mogen toedienen wanneer een arts hiervoor een instructie heeft uitgeschreven. Ook indien uw kind ziek is en
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tijdelijk medicatie moet nemen, moet Bemok beschikken over een schriftelijke instructie van de arts. Als er geen
attest is, kan de medicatie niet gegeven worden.
De attesten worden bezorgd via de gezinsbegeleider.

Bij wijziging van medicatie wordt steeds opnieuw een schriftelijke instructie van een arts verwacht.

1.2. Algemene afspraken bij huisbezoeken door gezinsbegeleider of mobiele begeleider

=  Bemok is bekommerd om de gezondheid van de medewerkers. Daarom vragen we vooraf te verwittigen in
geval van ziekte of gezondheidsproblemen (oa ook besmettelijke huidaandoeningen) bij één of meerdere
huisgenoten of huisdieren. Ook bedwantsen, vlooien kunnen hinder veroorzaken. De begeleider die aan huis
komt, beslist of het aangewezen is om de begeleiding ter plekke te laten doorgaan. Indien het gesprek niet
live kan doorgaan, zijn er zeker alternatieven mogelijk.
Daar de begeleiders vaak in meerdere gezinnen komen, zijn we extra voorzichtig.

= We vragen met aandrang om tijdens de huisbezoeken niet te roken.
= Huisdieren die het gesprek storen, moeten eventjes verwijderd worden.

5. Bijdrage van de gebruiker

De dienstverlening van het MFC wordt in grote mate gefinancierd door het VAPH. De gebruiker betaalt de wettelijk
vastgelegde persoonlijke bijdrage voor de dienstverlening. De actuele bedragen zijn steeds terug te vinden op
www.vaph.be
In de financiering door het VAPH en genoemde persoonlijke bijdrage van de gebruiker zijn een aantal kosten
inbegrepen, m.n.:

- de loonkost van de medewerkers

- de werkingskosten

- de gewone voedingskosten

We verwachten dat je bij afwezigheid minstens 7 dagen vooraf de dienst verwittigt.

Bij laattijdig verwittigen van de afwezigheid van de gebruiker zal er toch een financiéle bijdrage aangerekend
worden. Bij overmacht (bvb ziekte) wordt er geen bijdrage aangerekend.

Voor de leefgroepen verwittig je de opvoeder.

Voor mobiele of ambulante begeleidingen verwittig je de mobiele/ambulante begeleider/therapeut.

5.1. Bijdrage voor de functies dagopvang

De persoonlijke bijdrage is wettelijk vastgelegd door het VAPH en onderhevig aan indexering.

Deze persoonlijke bijdrage wordt maandelijks betaald door de wettelijke vertegenwoordiger, tenzij anders
wettelijk vastgelegd.

Indien een kind voor 13u opgehaald wordt of pas na 13u toekomt wordt er een halve dag aangerekend.

Tijdens schoolvervangende activiteiten (tijdens vakanties en schoolvrije dagen) werken we steeds in volle dagen
en wordt er een volle dag aangerekend, ongeacht tijdstip van aankomst/vertrek.

Het al of niet nuttigen van een warme maaltijd heeft geen invloed op de dagprijs.
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Enkel voor NRTH:
Voor een kampdag wordt een supplement bovenop de dagprijs gerekend.
Het MFC maakt, indien de gebruiker daar recht op heeft, een fiscaal attest (voor kinderopvang) op.

5.2.

Bijdrage voor mobiele en ambulante begeleiding

De persoonlijke bijdrage is wettelijk vastgelegd door het VAPH en onderhevig aan indexering.

Indien er geen gebruik wordt gemaakt van de dagopvang wordt voor een mobiele (bijv. huisbezoek) of ambulante
(bijv. psychotherapie in Bemok) prestatie de persoonlijke bijdrage aangerekend.

Per dag kunnen maximaal twee begeleidingen aangerekend worden.

In deze bijdrage zijn niet inbegrepen:

De eventuele kosten van de activiteit waarin de begeleiding plaatsvindt (toegang, materialen,
verplaatsingskosten, ...).

Individuele vervoerskosten, conform de wettelijke kilometervergoeding (dit gaat enkel over vervoer van
de gebruiker tijdens de individuele begeleiding of in opdracht van de gebruiker, niet over de verplaatsing
van de begeleider om bv. op huisbezoek te komen).

Uitgezonderd voor kinderen met een IDO dagopvang: in geval het kind geen dag-registratie heeft en toch een
mobiele of ambulante begeleiding krijgt, wordt deze niet aangerekend.

6. Collectief overlegorgaan, De Bemokraad

Het collectief overlegorgaan wordt de Bemokraad genoemd. Deze valt samen met de schoolraad van BuBaO

Bemok.

Opdracht:

Het MFC is verplicht te luisteren naar en een mening te geven over elk standpunt dat de Bemokraad wenst
mee te delen, en verstrekt informatie omtrent beslissingen die de gebruikers als groep aanbelangen, met
inbegrip van informatie over de jaarrekeningen.

De Bemokraad heeft het recht gehoord te worden door de directie omtrent elk onderwerp waarover ze
een standpunt wenst mee te delen. De directie is ook verplicht het collectief overlegorgaan een antwoord
te geven. De beslissingsbevoegdheid ligt bij de directie.

Tussen het MFC en de Bemokraad is voorafgaandelijk overleg verplicht inzake wijzigingen aan ‘Collectieve
rechten en plichten’, belangrijke wijzigingen in het concept van het MFC .

Zowel de Bemokraad als het MFC kunnen wederzijds advies vragen of uitbrengen over aangelegenheden
die de relatie MFC - gebruikers aangaan.

De directie informeert de leden van de Bemokraad over relevante thema’s die besproken werden in het
Bestuursorgaan. Op verzoek van de Bemokraad kan een lid van het Bestuursorgaan de Bemokraad
bijwonen.

Elke gebruiker kan de voorzitter of zijn gezinsbegeleider vragen een punt op de Bemokraad te agenderen.
De namen van de leden van de Bemokraad en de contactgegevens van de voorzitter vindt men terug op
de website van Bemok.

De leden van de Bemokraad signaleren op de vergadering de vragen en signalen die zij krijgen van andere
gebruikers en behandelen deze anoniem.
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Werking:
In Bemok worden om de vier jaar verkiezingen voor een Bemokraad georganiseerd.
De Bemokraad is samengesteld uit wettelijke vertegenwoordigers van de kinderen en telt minimaal drie leden.
De Bemokraad duidt onder zijn leden een voorzitter aan.
De leden van de Bemokraad worden door en uit de wettelijke vertegenwoordigers van het MFC gekozen voor een
hernieuwbare termijn van vier jaar.
De Bemokraad is niet langer rechtsgeldig samengesteld indien het aantal leden lager wordt dan drie. Het
huishoudelijk reglement legt de procedure van nieuwe verkiezingen vast.
Indien er zich bij de gewone verkiezing geen drie kandidaten aandienen, of indien bij die verkiezing geen drie leden
gekozen worden, wordt na twee jaar een nieuwe verkiezing georganiseerd.
De directie van Bemok staat in voor de organisatie van de verkiezingen, waarbij zij er over waakt dat elke
stemgerechtigde verwittigd wordt en zich kandidaat kan stellen.
Het mandaat van een lid van de Bemokraad vervalt:

- bij het verstrijken van de mandaatsperiode van vier jaar;

- indien het kind van de mandataris het MFC verlaat;

- bij ontslag van de mandataris.
Onze Bemokraad wordt aangevuld met een vertegenwoordiger vanuit het MFC , de school Bemok en iemand
vanuit de buurt.

7. Klachtenprocedure

Uitgangspunt:

Het Bemok MFC wil een open klimaat om elk signaal van de gebruiker of zijn / haar ouders / wettelijke
vertegenwoordigers te beluisteren. Reacties van gebruikers (positieve reacties en kritiek of klachten) zijn
belangrijk om de kwaliteit van de dienstverlening te kunnen verbeteren. Daarom staat elke medewerker van het
MFC open voor signalen van (on)tevredenheid of klachten.

We maken onderscheid tussen:

- Signaal van (on)tevredenheid = elke uiting van (on)tevredenheid gemeld aan om het even welke
medewerker zowel mondeling als schriftelijk. Sommige signalen worden opgemerkt door begeleiders
en worden door de gebruiker weinig expliciet geuit, andere signalen van gebruikers zijn vrij expliciet
geformuleerd.

- Formele klacht = elke uiting van ontevredenheid gemeld op schriftelijke wijze.

7.1. Werkwijze bij sighalen van ontevredenheid

Elke gebruiker kan aan om het even welke medewerker een signaal van ontevredenheid uiten.

Het kan zijn dat de medewerker ofwel onmiddellijk een oplossing voorstelt ofwel kan het zijn dat de medewerker
geen antwoord kan geven en dat overleg nodig is met andere medewerkers. Het kan zijn dat de gebruiker bij
iemand anders terecht moet, dan zal de medewerker de gebruiker op weg helpen om het juiste contact te leggen.
In elk geval zal de medewerker het signaal doorgeven aan zijn verantwoordelijke. Wanneer overleg nodig is, zullen
zij het nodige overleg organiseren. Daar wordt gezocht naar een mogelijke oplossing. Wanneer de gebruiker zijn
ontevredenheid uitdrukkelijk geformuleerd heeft, zal hij binnen de maand een reactie krijgen. Deze reactie kan
een voorstel voor verbetering zijn of de reden waarom op het signaal van de gebruiker niet kan ingegaan worden.
Indien de gebruiker geen genoegen neemt met de behandeling van zijn signaal, kan hij een formele klacht
neerleggen.
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7.2. Werkwijze bij formele klachten

Formele klachten kan de gebruiker schriftelijk neerleggen. De melder geeft in zijn schrijven aan dat het om een
formele klacht gaat.

Een formele klacht wordt steeds bezorgd aan de directeur van het MFC , die de klacht registreert in het
klachtenregister.

De klacht kan door de indiener/melder steeds ingetrokken worden. In dit geval wordt de klachtenprocedure ook
meteen afgebroken.

De directeur van het MFC brengt de verantwoordelijke van de dienst, waarop de klacht betrekking heeft, op de
hoogte. Zij gaan samen na of de klacht reeds als signaal van ontevredenheid behandeld werd en welke oplossing
geformuleerd is.

Binnen de 30 dagen na het indienen van een formele klacht mag de melder een schriftelijk antwoord verwachten
van de directie of van de verantwoordelijke van de dienst.

Wanneer ondanks verder overleg, ondanks de voorgestelde oplossing, de melder ontevreden blijft, kan hij/zij zich
schriftelijk wenden tot de interne klachtencommissie van het Bemok MFC.

De klachtencommissie bestaat uit een vertegenwoordi-ger van het Bestuursorgaan of de Algemene Vergadering
van de voorziening en de voorzitter van de Bemokraad of diens afgevaardigde.

Die behandelt de klacht, hoort alle betrokken partijen en poogt ze te verzoenen. De indiener van de klacht kan
zich laten bijstaan door een derde.

De klachtencommissie bezorgt binnen de 30 dagen schriftelijk een antwoord aan de betrokken partijen. Als de
leden van de klachtencommissie het niet eens zijn, worden beide standpunten medegedeeld.

Is de klacht gegrond bevonden, dan moet het Bemok MFC binnen de 30 dagen schriftelijk aan de melder meedelen
welk gevolg hieraan gegeven wordt.

Gaat de melder nog steeds niet akkoord met de afhandeling, dan kan hij/zij schrijven naar de leidend ambtenaar
van het Vlaams Agentschap voor Personen met een Handicap, Sterrenkundelaan 30 te 1210 Brussel.

7.3. Contactgegevens i.v.m. formele klachten

Klachten worden gericht aan de directeur van het MFC :

Directie Bemok MFC - Walle 115, 8500 Kortrijk

bram.vanhoutte@bemok.be

Steeds vermeldt de melder dat het om een formele klacht gaat. Wanneer het een klacht betreft omtrent de
collectieve inspraak in de dienst, dan moet de klacht rechtstreeks aan de administrateur generaal van het VAPH
gericht worden.

7.4. Contactgegevens interne klachtencommissie

De interne klachtencommissie van Bemok MFC kan worden aangeschreven op volgend adres:
Klachtencommissie Bemok MFC — Walle 115, 8500 Kortrijk


mailto:bram.vanhoutte@bemok.be

8. Inzage in het kwaliteitshandboek

Het kwaliteitshandboek is een bundeling van documenten en procedures die werking van Bemok MFC beschrijft.
Dit boek is voortdurend in evolutie, wordt op regelmatige basis intern geévalueerd en geinspecteerd door het
VAPH.

De procedures waarnaar verwezen wordt in dit document zijn opgenomen in het kwaliteitshandboek. Gebruikers
kunnen het kwaliteitshandboek inzien in het MFC . Daarvoor maken ze een afspraak via de gezinsbegeleider of de
directie. Samen met een medewerker van Bemok kan het kwaliteitshandboek in Bemok geraadpleegd worden.

9. Verzekerde risico’s

Kinderen en jongeren die gebruik maken van het MFC zijn verzekerd voor ongevallen tijdens activiteiten. (niet van
toepassing op RTH)

10. Bescherming van de integriteit

10.1. Grensoverschrijdend gedrag

Bemok heeft een geschreven referentiekader voor grensoverschrijdend gedrag ten aanzien van de gebruiker en
beschikt over een procedure voor preventie, detectie van en gepast reageren op grensoverschrijdend gedrag.
Grensoverschrijdend gedrag kan steeds worden gemeld aan de gezinsbegeleid(st)er, teamverantwoordelijke of de
directie.

10.2. Vrijheidsbeperkende maatregelen

Een kind kan tijdelijk afgezonderd worden in volgende gevallen:
- Het gedrag van het kind houdt risico's in voor zijn eigen fysieke integriteit, die van andere kinderen of
personeelsleden.
- Het kind vernielt materiaal.
De procedure is terug te vinden in het Kwaliteitshandboek onder ‘Vrijheidsbeperkende maatregelen in Bemok’.

11. Wijzigingen aan de ‘Collectieve rechten en plichten’

Tussen het MFC en het collectief overlegorgaan (De Bemokraad) is voorafgaandelijk overleg verplicht bij
wijzigingen aan de ‘Collectieve rechten en plichten’. De gebruikers worden op de hoogte gebracht van de
wijzigingen via het Bemokrandje of brief.
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