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Klachtenprocedure Begeleidingscentrum Pit

Algemeen

Bij een ernstige ontevredenheid of klacht dien je zelf, of met hulp van een begeleider, een klachten in.
Ben je minderjarig, dan kan je je steeds laten bijstaan door een meerderjarige.
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Indien je niet akkoord gaat met de beslissing van de klachtencommissie kan je een brief sturen aan:
Vlaams Agentschap voor Personen met een Handicap. t.a.v. De Administrateur-Generaal,
Zenithgebouw, Koning Albert Il laan 37, 1030 Brussel.

Klachten over het niet naleven van de afspraken van het Collectief Overleg kan je rechtstreeks aan het
Vlaams Agentschap voor Personen met een Handicap richten. Deze klachten worden schriftelijk
gemeld aan de leidend ambtenaar van het VAPH.

Voor een klacht over de bescherming van persoonsgegevens:
https://www.gegevensbeschermingsautoriteit.be (voorheen de Privacy Commissie)
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Een klacht indienen

Als de gebruiker een klacht heeft, vragen we om eerst in gesprek te gaan met de betrokken
(individuele) begeleider om de klacht direct te bespreken en tot een oplossing te komen. We geloven
in open communicatie en streven ernaar om klachten op het laagst mogelijk niveau op te lossen.

Klachten kunnen gemeld worden via volgend emailadres: klacht@bcpit.be

Indien het voor de gebruiker niet mogelijk is om eerst in gesprek te gaan, kan een klachtenformulier
ingevuld worden (elke gebruiker krijgt bij opstart een blanco exemplaar). Het ingevulde
klachtenformulier (zie bijlage) kan afgegeven worden aan de individuele begeleider, de
hoofdopvoeder of de orthopedagoog.

Ook ouders en andere familieleden kunnen een klacht indienen. Dat kan op verschillende manieren:
via een brief, een e-mail- of telefonisch. Daarnaast is het ook mogelijk om een afspraak te maken voor
een persoonlijk gesprek met de leidinggevende van de voorziening. De volgende gegevens mogen
zeker niet ontbreken bij de klachtmelding:

e Jouw contactgegevens (naam, adres, telefoonnummer of e-mailadres)

o Anonieme klachten behandelen we niet
e Waarover gaat de klacht? Wat is er precies gebeurd en wanneer
e De naam van het MFC waar de feiten zich voordeden als je een klacht indient bij de algemeen
directeur van de scholengroep

Een klacht indienen bij de algemeen directeur van de scholengroep kan via deze weg:
e Je kan via het contactformulier op de website van de scholengroep een klacht indienen
(www.scholengroepimpact.be)
e Je via brief of e-mail een klacht indienen. Hiervoor neem je contact op met de
klachtencooérdinator van de scholengroep.
Mevr. Katia Van Hulle
info@scholengroepimpact.be
Gistelse Steenweg 294, 8200 Brugge

Afhandeling van klachten

Wanneer je een klacht indient, ontvang je in principe binnen een termijn van 10 kalenderdagen een
schriftelijke ontvangstmelding. Indien de klacht niet wordt behandeld omdat deze niet ontvankelijk is
conform de bepalingen van de klachtenprocedure van het GO!, word je daarvan op de hoogte
gebracht. Is de klacht wel ontvankelijk, dan wordt er een onderzoek gestart naar de gegrondheid ervan.
Je wordt steeds op de hoogte gebracht van het resultaat van dit onderzoek.

De afhandeling van de klacht gebeurt binnen een termijn van 30 kalenderdagen vanaf het moment
waarop de klacht de betrokken directeur of algemeen directeur heeft bereikt. Als je een klacht indient
tegen een bepaalde beslissing, betekent dit niet automatisch dat deze beslissing wordt uitgesteld of
ingetrokken.
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Een klacht kan op elk moment schriftelijk worden ingetrokken door de klachtindiener. Binnen de
termijn van 30 dagen wordt schriftelijk meegedeeld welk gevolg aan de klacht wordt gegeven.

De klachtencommissie is belast met de behandeling van de klacht en heeft als opdracht om de
betrokken partijen te horen en een verzoeningspoging te ondernemen. Binnen de 30 dagen brengt zij
haar oordeel schriftelijk over aan zowel de zorgaanbieder als de klachtindiener. Indien de leden van de
commissie het onderling niet eens zijn, worden beide standpunten in het oordeel opgenomen en
eveneens schriftelijk meegedeeld.

Indien de klacht gegrond wordt bevonden, moet de zorgaanbieder binnen dezelfde termijn van 30
dagen schriftelijk reageren naar de klachtindiener met een passend antwoord of voorstel.

Klachten over eenzijdige beéindiging van de zorg en ondersteuning

Wanneer een gebruiker een klacht heeft over de eenzijdige beéindiging van zorg en ondersteuning,
kan hij of zij zich rechtstreeks richten tot de klachtencommissie. Deze klacht moet binnen de 30 dagen
na kennisname van het beéindigingsvoornemen worden ingediend.

In dit geval wordt de klachtencommissie uitgebreid met een onafhankelijke derde. De commissie
onderzoekt of de voorziening alle verplicht voorgeschreven stappen heeft doorlopen zoals vastgelegd
in het reglement. Er wordt getracht om de betrokken partijen met elkaar te verzoenen.

De commissie dient haar opdracht op te nemen binnen een termijn van 30 dagen. Het resultaat van
de bemiddeling wordt opgenomen in de individuele dienstverleningsovereenkomst van de gebruiker.

Klachtenregister

Alle ontvangen klachten worden bijgehouden in een klachtenregister.
Welke klachten worden niet behandeld

Volgens het Vlaams klachtendecreet moeten de volgende klachten niet behandeld worden:

e Een klacht die betrekking heeft op feiten waarover al eerder een klacht is ingediend en die al
behandeld werd

e Een klacht die betrekking heeft op feiten die langer dan één jaar voor de indiening van de
klacht hebben plaatsgevonden

e Een klacht over een feit dat het voorwerp uitmaakt van een gerechtelijke procedure of
waarvoor een jurisdictioneel beroep is ingediend (0.a. Raad van State)

e Een beroepschrift tegen een definitieve uitsluiting (inhoudelijke aspecten)

e Een kennelijk ongegronde klacht

e Een klacht waarvoor je als klager geen belang kunt aantonen

e Een anonieme klacht

e Een klacht over het algemeen beleid en de regelgeving van de Vlaamse Overheid

Dien je toch een dergelijke klacht in, dan is de kans zeer groot dat ze wordt afgewezen en niet
ontvankelijk zal worden verklaard.
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Meer informatie

Meer informatie om een klacht in te dienen bij het VAPH is te vinden op de website:
https://www.vaph.be/kwaliteitsvolle-ondersteuning/tiildens-ondersteuning/klacht-indienen
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Bijlage — Klachtenformulier
Begeleidingscentrum PIT

Naam

Voornaam

Mailadres

Telefoonnummer/GSM

Adres

Uw klacht
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