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ARTIKEL 1. DEFINITIES 
1. WZF: Woonzorg FLevoland, statutair gevestigd en kantoorhoudende te Lelystad aan 

de Meentweg 12. 
2. Klant: Degene die op grond van een Beschikking van de gemeente Lelystad of op grond 

van een geldend Indicatiebesluit recht heeft op WMO-gefinancierde begeleiding in de 
vorm van Ondersteuning Thuis of Dagbesteding. 

3. Ondersteuning Thuis: Begeleiding voor inwoners van de gemeente Lelystad die 
bijdraagt aan de versterking of behoud van de zelfredzaamheid of de eigen regie van 
Klanten, en activiteiten omvat gericht op: 
a) het ondersteunen bij het aanbrengen van structuur cq. het voeren van regie;  
b) het ondersteunen bij praktische vaardigheden/handelingen ten behoeve van de 

zelfredzaamheid; 
c) het aanbieden van structuur cq. het voeren van regie en/of het uitvoeren van 

handelingen die behoud of versterking van zelfredzaamheid tot doel hebben. 
4. Dagbesteding: Het volgend van een dagprogramma met het accent op begeleiding in 

groepsverband, gericht op het bijhouden van vaardigheden en het ontlasten van de 
mantelzorger. Dagbesteding kan samengaan met enige vorm van behandeling en/of 
persoonlijke verzorging. 

5. Vertegenwoordiger: Degene die namens de Klant optreedt als deze niet in staat is tot 
een redelijke waardering van zijn belangen ter zake. De Vertegenwoordiger kan een 
andere persoon zijn als de eerste contactpersoon van de Klant. 

6. Zorgaanbieder: Woonzorg Flevoland 
7. Begeleider: Medewerker die in dienst van of onder verantwoordelijkheid van WZF zorg 

en diensten verleent aan Klanten.  
8. Beschikking: Het besluit van de gemeente Lelystad, volgens advies van het Sociaal 

Wijkteam, waaruit blijkt dat de Klant recht heeft op Ondersteuning Thuis of 
Dagbesteding 

9. Indicatiebesluit: Het besluit van een indicatieorgaan waarvan de geldigheid doorloopt 
in 2015, doch tot uiterlijk 31-12-2015 en die recht geeft op een geïndiceerd aantal uren 
begeleiding. 

10. CIZ: Centrum Indicatiestelling Zorg: het orgaan dat in het kader van de WMO tot  
1-1-2015 vaststelde op welke begeleiding men recht heeft en dit vastlegde in een 
Indicatiebesluit. 

11. Begeleidingsovereenkomst: De schriftelijke overeenkomst waarbij WZF zich jegens de 
Klant verbindt tot het leveren begeleiding aan de Klant. 

12. Zorgplan: Bij de start van de begeleiding wordt een individueel Zorgplan opgesteld. 
Hierin worden de afspraken vastgelegd over de wijze waarop en de mate waarin WZF 
in overeenstemming met de Klant begeleiding verleent, uitgedrukt in uren per periode, 
begeleidingsdoelen en termijnen. Het Zorgplan maakt onderdeel uit van de 
Begeleidingsovereenkomst en wordt periodiek geëvalueerd en zo nodig aangepast. 

13. Spoedeisende situatie: Spoedeisende gevallen zoals omschreven in de WMO waarbij 
een plotselinge wijziging in de ondersteuningssituatie van de cliënt (aandoeningen, 
stoornissen, beperkingen) of van de van de informele hulp (wegvallen mantelzorg) 
leidt tot een substantieel andere inhoud en omvang van de benodigde begeleiding en 
het noodzakelijk is dat de begeleiding binnen 48 uur wordt geleverd om 
onaanvaardbare risico’s voor de cliënt en/of zijn omgeving te voorkomen. 



 

 
 

   Pagina 2 van 7 
    
    

 

14. Partijen: Klant en WZF. 

ARTIKEL 2. TOEGANG TOT ZORG 
1. Toegang tot Ondersteuning Thuis of Dagbesteding wordt verkregen door een 

Beschikking of geldende CIZ-indicatie (tot eind 2015).  
2. WZF levert zorg aan de Klant op basis van een Begeleidingsovereenkomst en een 

Zorgplan. Voor Klanten met een geldige CIZ-indicatie die in 2015 gebruik maken van 
het overgangsrecht geldt het aantal geïndiceerde uren zoals vermeld in het 
Indicatiebesluit. 

ARTIKEL 3. VERANTWOORDE ZORG 
1. WZF biedt verantwoorde begeleiding. Dat betekent dat Begeleiders die onder 

verantwoordelijkheid van WZF worden ingezet, deskundig zijn op het gebied waarop 
zij worden ingezet, dat Begeleiders werken conform het Zorgplan en volgens door WZF 
vastgestelde protocollen en richtlijnen. Daarnaast is de zorg servicegericht en 
afgestemd op de individuele behoefte van de Klant. 

2. In het voorkomende geval van overmacht, streeft ernaar WZF de gevolgen daarvan 
voor de Klant zoveel mogelijk beperken. 

ARTIKEL 4. BESCHIKBAARHEID BEGELEIDING 
1. WZF verleent Klant binnen tien (10) werkdagen nadat de Beschikking bij WZF is 

binnengekomen toegang tot Ondersteuning Thuis of Dagbesteding. 
2. In uitzondering op eerste lid van dit artikel verleent WZF in spoedeisende situaties WZF 

Klanten binnen 48 uur begeleiding. 
3. WZF is 24 uur, 7 dagen per week, bereikbaar voor Spoedeisende situaties waarbij 

dringend ondersteuning vereist is. 

ARTIKEL 5. INFORMATIE 
1. WZF zorgt ervoor dat de Klant goed is geïnformeerd over de algemene gang van zaken 

met betrekking tot de begeleiding. Daarnaast ontvangt de Klant informatie over zaken 
die in het Zorgplan zijn vastgelegd en betrekking hebben op haar of zijn specifieke 
situatie, of over afspraken die betrekking hebben op de specifieke situatie van Klant. 

2. De Klant kan aangeven dat hij geen informatie wil ontvangen. WZF zal aan een dergelijk 
verzoek gehoor geven, zolang dat voor de Klant niet nadelig is. 

ARTIKEL 6. AFSPRAKEN OVER DE BEGELEIDING 
1. Voor de uitvoering van de begeleiding wordt tussen WZF en de Klant een 

Begeleidingsovereenkomst afgesloten. Op deze Begeleidingsovereenkomst zijn de hier 
beschreven leveringsvoorwaarden van toepassing. 

2. WZF is niet gebonden aan afspraken welke gemaakt zijn tussen Klant en eventueel 
reeds aanwezige zorgverlener, tenzij WZF de afspraken schriftelijk heeft bevestigd. 

ARTIKEL 7. HET ZORGPLAN 
1. Het Zorgplan komt in overleg met en met instemming van de Klant tot stand. De Klant 

zal naar vermogen meewerken aan de totstandkoming en uitvoering van een adequaat 
Zorgplan en verstrekt hiertoe de hiervoor benodigde informatie. 
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2. Door schriftelijk in te stemmen met het Zorgplan geeft de Klant toestemming voor de 
uitvoering van de ondersteuning zoals beschreven. 

3. Het Zorgplan of de afspraken wordt volgens een vastgestelde frequentie geëvalueerd 
en kunnen zo nodig op verzoek van een der Partijen worden gewijzigd. 

4. Bij een nieuwe Beschikking  vindt in elk geval een evaluatie van het Zorgplan plaats. 
5. Indien de Klant geen vertrouwen (meer) stelt in één van de hem of haar toegewezen 

zorgverleners, spant WZF zich in om een passend alternatief te vinden. Dit alternatief 
wordt, in overleg met de Klant, in eerste instantie gezocht in het beschikbaar stellen 
van een andere zorgverlener van WZF. 

ARTIKEL 8. PRIVACY 
1. Bij de uitvoering van de begeleiding wordt gehandeld conform het privacyreglement 

van WZF. Dit reglement is voor Klanten op aanvraag in te zien. 
2. WZF en haar medewerkers hebben de plicht tot geheimhouding van alle zaken 

betreffende de Klant die hen uit hoofde van hun functie ter kennis zijn gekomen en 
waarvan zij weten, of redelijkerwijs kunnen vermoeden, dat zij tot geheimhouding 
daarvan zijn gehouden. 

ARTIKEL 9. INZAGE, BEWAREN EN VERNIETIGEN VAN GEGEVENS 
1. WZF houdt een dossier bij met gegevens omtrent de specifieke situatie van de Klant, 

de geleverde ondersteuning en zorg. 
2. De Klant heeft het recht op inzage in zijn gegevens, alsmede het recht op afschrift, 

aanvulling, correctie, afscherming, vernietiging en verwijdering van zijn gegevens. 
3. Voor het geven van inzage in of het verstrekken van persoonsgegevens aan een ieder 

die niet bij de begeleiding of ondersteuning van betreffende Klant is betrokken, heeft 
WZF de uitdrukkelijke en gerichte toestemming van de Klant nodig. 

4. WZF bewaart de gegevens gedurende vijftien jaar na beëindiging van de 
overeenkomst, tenzij WZF vindt dat er redenen zijn om ze langer te bewaren.  

5. Na deze periode heeft de Klant recht op vernietiging van zijn gegevens, behalve 
wanneer het bewaren van gegevens van aanmerkelijk belang is voor een ander dan de 
Klant (bijvoorbeeld, maar niet beperkt tot, een reeds in gang gezette gerechtelijke 
procedure of wetenschappelijk onderzoek). 

ARTIKEL 10. PERSOONLIJKE LEVENSSFEER 
1. WZF schept zodanige voorwaarden dat de keuzemogelijkheden voor de Klant ten 

aanzien van zijn eigen leefsituatie zo ruim zijn als redelijkerwijs mogelijk is. 
2. WZF respecteert en beschermt de autonomie en de persoonlijke levenssfeer van de 

Klant. 

ARTIKEL 11. OMGANGSVORMEN EN VOORKEUREN 
1. WZF is vrij in de keuze van de medewerker die de werkzaamheden zal verrichten voor 

Klant. Klant kan geen aanspraak maken op steeds dezelfde medewerkers. WZF zal in 
redelijkheid en billijkheid rekening proberen te houden met de voorkeur van de Klant. 

2. De Klant en diens omgeving onthoudt zich van iedere vorm van (seksuele) intimidatie, 
discriminatie, agressie of geweld jegens zorgverleners van WZF. Bij niet inachtneming 
van deze omgangsvormen heeft WZF het recht om de dienstverlening met 



 

 
 

   Pagina 4 van 7 
    
    

 

onmiddellijke ingang te beëindigen dan wel op te schorten, zonder dat WZF hiervoor 
enige vorm van schadevergoeding aan Klant verschuldigd is. 

3. Medewerkers bejegenen de Klant conform de vastgestelde gedragscode van WZF. 
4. Het is medewerkers van WZF niet toegestaan om cadeaus, giften of spullen van een 

Klant aan te nemen. 

ARTIKEL 12. ARBEIDSOMSTANDIGHEDEN VOOR MEDEWERKERS 
BIJ DE KLANT 

1. WZF stelt voorwaarden aan de omstandigheden waaronder haar medewerkers hun 
werkzaamheden verrichten. Deze voorwaarden betreffen o.a. veiligheid, hygiëne, 
lichamelijke belasting, werkmateriaal, de inrichting, voorzieningen (gas, elektra, 
verwarming, water) en roken. Bij onveilige, ongewenste of ongezonde 
arbeidsomstandigheden bij de Klant heeft WZF het recht de begeleiding te weigeren. 

ARTIKEL 13. INTAKE 
1. Bij een nieuwe Klant vindt een intakegesprek plaats. Tijdens het intakegesprek wordt 

de aard en omvang van de begeleiding besproken en informatie ingewonnen om het 
Zorgplan op te kunnen stellen. Daarnaast worden praktische afspraken gemaakt over 
frequentie en tijdstippen van de begeleiding, wie de zorg uitvoert en over de 
continuïteit van zorg tijdens vakantie en feestdagen of ziekte van de zorgverlener. 

ARTIKEL 14. ONDERSTEUNING THUIS  
1. WZF en de Klant komen, voorafgaand aan en gedurende de dienstverlening, de tijden 

overeen waarop de werkzaamheden door de zorgverlener worden verricht. De 
tijdstippen kunnen door WZF eenzijdig worden gewijzigd indien de organisatie van de 
zorgverlening dit noodzakelijk maakt, uiteraard zoveel mogelijk in overleg met Klant. 

2. Indien de Ondersteuning door WFZ aan huis van de Klant wordt geleverd, dient de 
Klant thuis aanwezig te zijn, tenzij tussen uitdrukkelijk door WZF en de Klant is 
afgesproken dat hiervan kan worden afgeweken. 

3. De Ondersteuning Thuis is gericht op het behouden en/of bereiken van optimale 
zelfstandigheid van de Klant. De Klant dient de bereidheid te hebben om hier aan mee 
te werken. Van de Klant wordt verwacht dat hij/zij de handelingen die hij/zij 
redelijkerwijs zelfstandig kan verrichten ook zelf uitvoert. 

ARTIKEL 15. DAGBESTEDING 
1. WZF en de Klant komen, voorafgaand aan en gedurende de dienstverlening, de tijden 

en de locatie overeen waarop de Klant Dagbesteding ontvangt. De Klant krijgt daarbij 
de keuzemogelijkheden voorgelegd van de verschillende locaties waar WZF 
Dagbesteding  biedt. De tijdstippen en locatie kunnen door WZF eenzijdig worden 
gewijzigd indien de organisatie van de Dagbesteding dit noodzakelijk maakt, uiteraard 
zoveel mogelijk in overleg met Klant. 

 ARTIKEL 16.   VERHINDERING 
1. Ingeval van verhindering van Zorgaanbieder door ziekte, ongeval of andere 

omstandigheden zal WZF zich inspannen binnen een redelijke termijn zorg te dragen 
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voor vervanging. Mocht WZF er niet in slagen tijdig vervanging te verzorgen dan is zij niet 
gehouden tot enige schadevergoeding. 

ARTIKEL 17. AANSPRAKELIJKHEID 
1. Ingeval van schade aan eigendom van de Klant, veroorzaakt door een medewerker of 

vrijwilliger tijdens de uitoefening van het beroep, keert WZF een vergoeding uit voor 
de geleden schade. In verband hiermee heeft WZF een collectieve WA-verzekering 
afgesloten.  

2. WZF is slechts aansprakelijk voor schade welke gedekt is door deze verzekering tot 
maximaal het bedrag van de door de schadeverzekeraar aan WZF in dat schadegeval 
te verstrekken uitkering. 

3. WZF is niet aansprakelijk voor werkzaamheden door medewerker verricht, die niet 
onder zijn/haar opdracht vallen. 

4. Een dergelijke schade dient binnen 3 dagen na de gebeurtenis schriftelijk (bijvoorbeeld 
per email) gemeld te zijn aan WZF. 

5. Van vergoeding zijn uitgesloten: 
a) schade die is ontstaan door (grove) nalatigheid van de Klant, waardoor de schade 

zelfs met voorzichtigheid niet was te voorkomen; 
b) schade ontstaan door slijtage; 
c) schade veroorzaakt door verlies of diefstal door derden van aan medewerkers 

toevertrouwde waarde artikelen of boodschappengeld, tenzij aantoonbaar sprake 
is van opzet, grove schuld of nalatigheid van de medewerker. 

6. De directie kan bij schade als gevolg van oneigenlijk gebruik besluiten (een deel van) 
de kosten op Klant te verhalen.. 

ARTIKEL 18. KLACHTEN EN GESCHILLEN 
1. Alle klachten worden behandeld overeenkomstig de klachtenregeling van WZF. 
2. De klachtenregeling is op te vragen bij de medewerkers van WZF. Een folder 

klachtenregeling is voor elke Klant beschikbaar. 
3. Op de Begeleidingsovereenkomst is Nederlands recht van toepassing. Geschillen 

tussen partijen worden uitsluitend berecht door de bevoegde rechter in het 
arrondissement van Opdrachtgever tenzij Partijen alsnog arbitrage, bindend advies of 
mediation overeenkomen. 

ARTIKEL 19. WIJZIGINGEN 
1. Wanneer zich tussentijds wijzigingen voordoen in de situatie van de Klant die kunnen 

leiden tot wijziging van (de omvang van) de begeleiding, is de Klant gehouden WZF 
daarvan zo spoedig mogelijk in kennis te stellen, voor zover gezien de situatie waarin 
de Klant verkeerd, dit redelijkerwijs van de Klant verwacht mag worden. 

2. De Begeleidingsovereenkomst, inclusief de leveringsvoorwaarden, kan worden 
aangevuld en/of gewijzigd op initiatief van de Klant of op initiatief van WZF. Een 
aanvulling of wijziging is alleen mogelijk indien daarover schriftelijk overeenstemming 
is bereikt tussen Klant en WZF. 

3. Overeengekomen aanvullingen en/of wijzigingen worden met vermelding van de 
datum van inwerkingtreding als bijlage aan de overeenkomst gehecht. Een bijlage is 
alleen rechtsgeldig wanneer deze is ondertekend door beide Partijen. 
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4. Indien en voor zover wettelijke bepalingen dat noodzakelijk maken is WZF - in afwijking 
van het bepaalde in voorgaande lid - gerechtigd eenzijdig de 
Begeleidingsovereenkomst te wijzigen. WZF informeert de Klant zo spoedig mogelijk 
over de wijzigingen en legt deze vast in een aan de Begeleidingsovereenkomst te 
hechten bijlage. 

ARTIKEL 20. TOEWIJZING: NIEUWE BESCHIKKING 
1. De Klant dan wel zijn Vertegenwoordiger zal binnen zeven dagen op gemotiveerd 

verzoek van WZF een nieuwe Beschikking of indicatie voor zorg aanvragen, indien: 
a) de geldigheidstermijn van het voor 1-1-2015 afgegeven Beschikking of 

Indicatiebesluit binnenkort afloopt en de begeleiding nodig blijft; 
b) de ondersteuningsvraag van Klant zich naar aard en omvang zodanig ontwikkelt 

dat van WZF redelijkerwijs niet meer verwacht kan worden dat zij in staat is om 
verantwoorde begeleiding te leveren en/of er een andere vorm van zorg of 
begeleiding noodzakelijk is. 

ARTIKEL 21. DUUR EN BEËINDIGING VAN DE OVEREENKOMST 
1. De duur van de overeenkomst wordt bepaald door de geldigheidsduur van het 

Indicatiebesluit of de Beschikking waarop de Begeleidingsovereenkomst is gebaseerd. 
2. De overeenkomst wordt beëindigd: 

a) door het vervallen van de laatst afgegeven Indicatie of Beschikking; 
b) door overlijden van de Klant; 
c) op het moment dat de Klant niet meer woonachtig is in het werkgebied van WZF; 
d) na opzegging van de overeenkomst door WZF of de Klant; 
e) met wederzijds goedvinden. 

3. WZF kan de overeenkomst opzeggen: 
a) indien de Klant of zijn/haar Vertegenwoordiger heeft nagelaten dan wel geweigerd 

om binnen 14 dagen na het verzoek van WZF als bedoeld in ARTIKEL 20.1 een 
nieuwe Beschikking aan te vragen, en de Klant of zijn/haar Vertegenwoordiger niet 
binnen 14 dagen na herhaald verzoek van WZF een nieuwe indicatie heeft 
aangevraagd. Op verzoek van de Klant regelt WZF de aanvraag namens de Klant. 

b) indien de ondersteuningsvraag van de Klant zich naar aard en omvang zodanig 
ontwikkelt dat van WZF redelijkerwijs niet kan worden verwacht dat zij de 
begeleiding Thuis verleent die voldoet aan de omschrijving als genoemd in ARTIKEL 
3. 

c) om overige gewichtige redenen. 
4. Indien de overeenkomst op grond van één van voorgaande redenen wordt opgezegd 

zal WZF slechts overgaan tot opzegging nadat hij de gronden waarop de voorgenomen 
opzegging stoelt met de Klant heeft besproken en naar een alternatieve oplossing is 
gezocht. 

5. Van het besluit tot beëindiging van de begeleiding doet WZF per direct - schriftelijk en 
met redenen omkleed - mededeling aan de Klant en aan het Sociaal Wijkteam. 

ARTIKEL 22. INFORMATIE OVER DE ZORGAANBIEDER 
1. Bij het aangaan van de overeenkomst verstrekt WZF informatie over de 

leveringsvoorwaarden. 
2. Daarnaast verstrekt WZF, op verzoek, de volgende informatie: 
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- de wijze van uitvoering van de begeleiding; 
- specificaties en deskundigheden van de hulpverleners; 
- aanvullende dienstverlening en de tarieven daarvoor; 
- financiële aspecten; 
- klachtenafhandeling; 
- privacy van Klant; 
- rechten en inspraakmogelijkheden. 
- bereikbaarheid van WZF binnen- en buiten kantooruren. 

3. WZF verwijst de Klant naar andere informatiebronnen, voor zover deze informatie van 
belang is voor de begeleiding die aan Klant geboden wordt. Hierbij kan men onder 
andere denken aan informatie over de eigen bijdrage en een PGB.  

 

ARTIKEL 22.  KOSTEN 
1. WZF informeert de Klant over de “eigen bijdrageregeling WMO” die geldt voor de 

kosten van de begeleiding die geleverd wordt door WZF. De hoogte van de eigen 
bijdrage is door de gemeente Lelystad bepaald. Het CAK (Centraal Administratie 
Kantoor) stelt de eigen bijdrage van de Klant vast. 

2. WZF brengt de Klant uitsluitend de kosten in rekening voor faciliteiten en diensten die 
niet tot het overeengekomen Zorgplan behoren.  

3. Voor elke levering van Ondersteuning Thuis wordt minimaal 30 minuten gerekend. 
4. Indien de Klant voor beperkte tijd geen begeleiding wenst te ontvangen, dient de Klant 

dit tenminste 24 uur van tevoren te melden aan WZF.  
5. Bij niet tijdige afmelding worden bij de Klant de kosten van de betreffende zorg en 

diensten in rekening gebracht, tenzij de Klant kan aantonen dat hij als gevolg van een 
overmacht situatie niet in staat was zich tijdig af te melden. Deze vordering omvat de 
kosten van de betreffende begeleiding, overeenkomstig het geldende tarief. 

ARTIKEL 23. SLOTBEPALING 
1. Indien WZF de levering van Ondersteuning Thuis of Dagbesteding aan Klant heeft 

belegd bij een onderaannemer van WZF, dan handelt de onderaannemer onder 
verantwoordelijkheid van WZF. Derhalve gelden deze Algemene 
Leveringsvoorwaarden ongewijzigd voor de begeleidingsovereenkomst tussen Klant 
en WZF.  

2. In alle gevallen waarin regelgeving en/of deze leveringsvoorwaarden niet voorzien, 
beslist de directie van WZF. 


