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De algemene voorwaarden van De Zijlen in het kort 
In de algemene voorwaarden wordt beschreven onder welke voorwaarden De Zijlen zorg en ondersteuning verleent aan mensen met een beperking. Op de overeenkomst die De Zijlen met een cliënt sluit, zijn deze voorwaarden van toepassing. Zo is het direct duidelijk welke rechten en plichten De Zijlen én de cliënt hebben. 
Hieronder lees je, in vogelvlucht, wat er in de algemene voorwaarden staat. Dit is een vereenvoudigde samenvatting. Dus als het nodig is om het precies te weten, lees dan de algemene voorwaarden (te vinden op www.dezijlen.nl). Waar in deze tekst ‘cliënt’ staat, kan ook ouder/vertegenwoordiger worden gelezen, in het geval de cliënt wilsonbekwaam is (kan niet zelfstandig beslissingen nemen). 
De algemene voorwaarden starten met definities van begrippen (artikel 1). En er staat in dat deze algemene voorwaarden van toepassing zijn op alle overeenkomsten tussen cliënten en De Zijlen (artikel 2).
Overeenkomst (artikel 3)
Iedere cliënt van De Zijlen heeft een eigen overeenkomst met De Zijlen. In de overeenkomst, inclusief het zorgarrangement en het cliëntplan, staan de afspraken tussen De Zijlen en de cliënt over de zorg en ondersteuning. Als hierover overeenstemming is, wordt de overeenkomst ondertekend door De Zijlen en de cliënt. De algemene voorwaarden maken deel uit van de overeenkomst. 

Einde en opzeggen (artikel 4)
In de algemene voorwaarden staat beschreven wanneer de overeenkomst eindigt. Onder andere omdat de looptijd verstreken is, de cliënt overleden of vertrokken is, of omdat het indicatiebesluit of de beschikking van de gemeente verloopt. 
De Zijlen kan de overeenkomst ook opzeggen, maar alleen als er sprake is van ‘zwaarwegende redenen’, zoals een cliënt die medewerking weigert, zijn verplichtingen niet nakomt, of gedrag vertoont waardoor voortzetting van zorg en ondersteuning niet meer mogelijk is.
De Zijlen zal bij opzegging behulpzaam zijn bij het vinden van een alternatief, als de cliënt dat wenst. 

In sommige situaties geldt voor De Zijlen een opzegtermijn van twee maanden, in sommige situaties kan opgezegd worden met onmiddellijke ingang. De cliënt kan de overeenkomst opzeggen met een opzegtermijn van een maand, tenzij er dringende redenen zijn. Opzeggen moet schriftelijk gebeuren. 
Indicatie en beschikking (artikel 5)

De cliënt die zorg in natura ontvangt of met een PGB zorg inkoopt, moet een geldig indicatiebesluit en leveringsbeschikking of een beschikking van de gemeente hebben. Als de zorgvraag groter wordt dan het indicatiebesluit of de beschikking toelaat, moet de cliënt zo snel mogelijk een nieuw indicatiebesluit of een nieuwe beschikking aanvragen. 

Informatie (artikel 6)
De Zijlen geeft de cliënt algemene en specifieke informatie over de zorg en ondersteuning, waarover de cliënt redelijkerwijs moet beschikken. De informatie moet begrijpelijk en passend bij de cliënt zijn, met inachtneming van zijn beperkingen, en in juiste verhouding staan tot de zorg en ondersteuning die de cliënt krijgt. De Zijlen geeft informatie niet aan de cliënt in het geval dit tot ernstig nadeel voor de cliënt leidt. Als het belang van de cliënt het vereist, geeft De Zijlen informatie aan de (wettelijk) vertegenwoordiger van de cliënt. 

Als de cliënt geen informatie wil ontvangen, respecteert De Zijlen dit, behalve als het nadeel hiervan te groot is voor de cliënt.

De cliënt moet De Zijlen tijdig alle gegevens en informatie geven die De Zijlen nodig heeft om goede zorg en ondersteuning te leveren. De informatie moet juist, volledig en betrouwbaar zijn.
Inhoud zorg en ondersteuning en cliëntplan (artikel 7)

De Zijlen biedt de cliënt zorg en ondersteuning die voldoet aan de eisen van goede zorg en ondersteuning en de geldende normen van professionaliteit, kwaliteit en wetenschap.

De afspraken over zorg en ondersteuning worden uitgewerkt in een cliëntplan, dat uiterlijk binnen zes weken na aanvang van de zorg en ondersteuning wordt gemaakt. Het cliëntplan maakt onderdeel uit van de overeenkomst. De cliënt geeft met het ondertekenen van de overeenkomst toestemming voor de uitvoering van alle handelingen die deel uitmaken van het cliëntplan zoals dat van tijd tot tijd geldt.

De cliënt kan gebruik maken van cliëntondersteuning. Hiervoor kan de cliënt terecht bij de gemeente (Wmo-zorg) of het zorgkantoor (Wlz-zorg). De cliënt kan op verzoek mantelzorgers betrekken bij het opstellen, evalueren en aanpassen van het cliëntplan.

Het cliëntplan wordt periodiek geëvalueerd, met in achtneming van wet- en regelgeving en beleid van De Zijlen. Waar nodig wordt het cliëntplan in overleg met de cliënt aangepast binnen de ruimte die de indicatie of de beschikking biedt. De Zijlen geeft een afschrift van het cliëntplan aan de cliënt.
De cliënt verleent naar beste kunnen de medewerking die nodig is voor de zorg en ondersteuning. De cliënt maakt op gepaste wijze gebruik van materiaal en middelen van De Zijlen. 

De Zijlen en de cliënt overleggen met elkaar over aanpassing van zorg en ondersteuning als dat nodig is. 

Als er sprake is van Wlz-zorg dan kan de cliënt, voorafgaand aan de bespreking van het cliëntplan, een eigen plan overhandigen. De Zijlen betrekt dit plan dan bij het opstellen van het cliëntplan. 

Het cliëntplan wordt in principe in overleg met en met instemming van de cliënt opgesteld. Als een cliënt niet wil deelnemen aan de bespreking van een cliëntplan, wordt het cliëntplan zo opgesteld dat zoveel mogelijk rekening wordt gehouden met de veronderstelde wensen en de bekende mogelijkheden en beperkingen van de cliënt. 

Voor ingrijpend medisch handelen of andere handelingen die geen onderdeel uitmaken van het cliëntplan is, behalve wanneer spoedeisend handelen vereist is, uitdrukkelijke toestemming van de cliënt nodig.
Dossiervorming, geheimhouding en privacy (artikel 8)

De Zijlen houdt een dossier bij met betrekking tot de zorg en ondersteuning voor cliënt. Het dossier omvat het cliëntplan en eventueel andere relevante gegevens over de gezondheid van de cliënt en de gegevens die direct verband houden met de zorg en ondersteuning. Het dossier is eigendom van De Zijlen.

De Zijlen zorgt ervoor dat medewerkers zich houden aan de regels over het delen van informatie over de cliënt. Alleen rechtstreeks betrokkenen en hun vervangers krijgen de informatie die ze nodig hebben voor hun werk. De (wettelijk) vertegenwoordiger krijgt de informatie die hij/zij nodig heeft voor de vertegenwoordiging. De Zijlen verstrekt bepaalde gegevens aan CIZ, CAK, SVB, het zorgkantoor en/of zorgverzekeraar ten behoeve van het uitvoeren van hun wettelijke taken en/of controles. De Zijlen geeft bepaalde informatie aan derden als wet- en regelgeving ons hiertoe verplicht, waaronder de meldcode huiselijk geweld en kindermishandeling.
Door de ondertekening van de overeenkomst geeft de cliënt toestemming voor het gebruik van gegevens door De Zijlen voor dossierbeheer, financiële afwikkeling, onderling overleg, opleiding, kwaliteitsbewaking en kwaliteitsbevordering. Persoonsgegevens van de cliënt worden verwerkt volgens de regels van de Wet bescherming persoonsgegevens.
Ruimtelijke privacy (artikel 9)
De Zijlen zorgt ervoor dat de zorg en ondersteuning plaats vindt zonder dat er anderen bij zijn, voor zover wenselijk, nodig en mogelijk.

Arbeidsomstandigheden (artikel 10)

Als De Zijlen zorg en ondersteuning verleent in de privé-woning van de cliënt, kan het zijn dat er bepaalde arbeidsomstandigheden in het cliëntplan afgesproken worden.

(Intellectuele) eigendomsrechten (artikel 11)

De adviezen en stukken die door de cliënt aan De Zijlen zijn overhandigd, blijven eigendom van de cliënt. De adviezen of publicaties m.b.t. de zorg en ondersteuning die De Zijlen uitbrengt, zijn en blijven eigendom van De Zijlen. De cliënt mag deze adviezen in principe niet aan anderen laten zien, zonder voorafgaande toestemming van De Zijlen. 

Als de cliënt op een locatie van De Zijlen met middelen van De Zijlen een (kunst)werk maakt waarop intellectuele eigendomsrechten rusten (zoals een schilderij), dan blijven deze rechten bij de cliënt. Bij verkoop wordt toestemming gevraagd aan de cliënt, en krijgt de cliënt een deel van de opbrengst. 

Annulering (artikel 12)
De cliënt kan, tenzij er andere afspraken zijn gemaakt, uiterlijk vier werkdagen van tevoren zorg en ondersteuning annuleren. De Zijlen zal dan niet leveren, tenzij de cliënt of anderen hier veel nadeel van hebben. Als een cliënt niet tijdig annuleert brengt De Zijlen in principe de volledige kosten in rekening. 

Aanvullende diensten (artikel 13)
Aanvullende diensten zijn diensten die niet vallen onder de geïndiceerde zorg en ondersteuning. De cliënt kan de aanvullende diensten tegen betaling van De Zijlen afnemen. De afspraken hierover worden vastgelegd in een bijlage van de overeenkomst. De opzegtermijn voor aanvullende diensten is twee maanden. De tarieven worden jaarlijks aangepast aan de loon- en kostenontwikkelingen. De betaling verloopt via een automatische incasso.

Betaling en incasso (artikel 14)

De Zijlen brengt de kosten voor zorg en ondersteuning in rekening bij het zorgkantoor (Wlz) of de gemeente (Wmo). De cliënt kan een wettelijke eigen bijdrage verschuldigd zijn. Bij een PGB betaalt de Sociale Verzekeringsbank De Zijlen in opdracht van de cliënt. Bij niet geïndiceerde zorg en ondersteuning of aanvullende diensten, brengt De Zijlen de kosten in rekening bij de cliënt. 

De Zijlen stuurt binnen zes weken na het einde van de maand een gespecificeerde factuur. De cliënt moet de factuur binnen veertien dagen betalen, bij voorkeur via een automatisch incasso. Als de cliënt niet tijdig betaalt, dan stuurt De Zijlen een betalingsherinnering. Als de cliënt dan nog niet betaalt, dan wordt na verloop van tijd een deurwaarder ingeschakeld. De kosten van de deurwaarder zijn voor rekening van de cliënt. 
Een cliënt met een PGB moet De Zijlen meteen informeren als de indicatie of toekenning wijzigt of ingetrokken wordt. De cliënt moet de facturen van De Zijlen meteen indienen bij de SVB om deze uit te laten betalen. Als de cliënt dit niet, of te laat doet, moet de cliënt de factuur zelf betalen.
Afspraken nakomen tegenover de wilsbekwame cliënt (artikel 15) 
Bij een wilsbekwame cliënt (iemand die zelfstandig beslissingen kan nemen), die tussen de 12 en 16 jaar is, heeft De Zijlen toestemming nodig van de cliënt én van de ouder/vertegenwoordiger voor het uitvoeren van de overeenkomst. De Zijlen komt de gemaakte afspraken na tegenover de cliënt én de ouder/vertegenwoordiger. 
Als een wilsbekwame cliënt ouder is dan 16 jaar, komt De Zijlen de gemaakte afspraken na tegenover de cliënt.

Als een cliënt 16 jaar of ouder is, en naar het oordeel van De Zijlen zelfstandig een beslissing kan nemen over een deel van de overeenkomst, dan komt De Zijlen de gemaakte afspraken met betrekking tot dat onderdeel na tegenover de cliënt. 

Afspraken nakomen tegenover de wilsonbekwame cliënt (artikel 16)
Bij elke cliënt die jonger is dan 12 jaar, komt De Zijlen de gemaakte afspraken na tegenover de ouder/vertegenwoordiger. 
Bij een cliënt die wilsonbekwaam (kan niet zelfstandig beslissingen nemen) en tussen de 12 en 18 jaar is, komt De Zijlen de gemaakte afspraken na tegenover de ouder/vertegenwoordiger.

Bij een wilsonbekwame cliënt van 18 jaar of ouder komt De Zijlen de gemaakte afspraken na tegenover de wettelijk vertegenwoordiger. Behalve als de cliënt volgens De Zijlen goed in staat is om zijn/haar wensen en verlangens aan te geven voor wat betreft een onderdeel van de gemaakte afspraken. In dat geval volgt De Zijlen de wensen van de cliënt voor dat onderdeel. 
Als een cliënt geen wettelijke vertegenwoordiger heeft, komt De Zijlen de gemaakte afspraken na tegenover een familielid van de cliënt, of een andere persoon die betrokken is bij de cliënt.
De Zijlen kiest tegenover welke persoon De Zijlen de gemaakte afspraken nakomt. Bij deze keuze spelen de band tussen deze persoon en de cliënt een rol, maar ook de geschiktheid van de persoon om vertegenwoordiger te kunnen zijn. 

Vertegenwoordiging (artikel 17)
De (wettelijk) vertegenwoordiger van de cliënt gedraagt zich als een goed ver​tegen​woordiger, onder meer door de cliënt zoveel mogelijk bij beslissingen te betrekken. Het uitgangspunt bij vertegenwoordiging is: zelf (laten) beslissen waar mogelijk, alleen beschermen waar nodig.
De Zijlen komt de gemaakte afspraken niet na tegenover de (wettelijk) vertegenwoordiger, als hierdoor een situatie ontstaat waardoor de zorg en ondersteuning niet meer voldoet aan de eisen van goede zorg en ondersteuning en de geldende normen van professionaliteit, kwaliteit en wetenschap.
Als de cliënt zich verzet tegen een verrichting van ingrijpende aard waarvoor de (wettelijk) vertegenwoordiger toestemming heeft gegeven, dan voert De Zijlen die verrichting alleen uit als die nodig is om ernstig nadeel voor de cliënt te voorkomen. 

De Zijlen kan een verrichting van ingrijpende aard uitvoeren zonder toestemming van de (wettelijk) vertegenwoordiger, als de tijd voor het vragen van die toestemming ontbreekt omdat onmiddellijke uitvoering nodig is om een ernstig nadeel voor de cliënt te voorkomen. 

Voor verrichtingen van niet ingrijpende aard veronderstelt De Zijlen toestemming van de (wettelijk) vertegenwoordiger. 
Klachten (artikel 18)
De Zijlen heeft een klachtenregeling en informeert de cliënt hierover (zie www.dezijlen.nl).
Aansprakelijkheid (artikel 19)
De cliënt moet De Zijlen een redelijke termijn geven om eventuele fouten of missers te herstellen.

De aansprakelijkheid van De Zijlen is beperkt tot het bedrag waarvoor De Zijlen verzekerd is. In het geval de verzekering geen dekking biedt of niet uitkeert, is de aansprakelijkheid van De Zijlen beperkt tot een periode van drie maanden. Dit geldt ook voor eventuele anderen die De Zijlen heeft ingeschakeld. De beperkingen in aansprakelijkheid gelden niet als de schade te wijten is aan opzet of grove schuld van De Zijlen. 

De cliënt is verplicht een verzekering voor wettelijke aansprakelijkheid (WA) te sluiten.
Toepasselijk recht (artikel 20)
De Nederlandse wet- en regelgeving geldt bij deze algemene voorwaarden en de overeenkomsten. Bij onenigheden kunnen De Zijlen en de cliënt afspreken om een mediator in te schakelen. Als dit geen uitkomst biedt worden onenigheden behandeld door de rechtbank in Groningen.  
Wijzigingen (artikel 21)
De overeenkomst, de algemene voorwaarden en de regelingen, protocollen, regels en beleid kunnen door De Zijlen worden gewijzigd. Wijzigingen treden 30 dagen na de dag waarop de cliënt hierover is geïnformeerd in werking, tenzij een latere datum is vermeld. Wijzigingen zijn ook van toepassing op reeds bestaande overeenkomsten. 
Slot (artikel 22)
Deze algemene voorwaarden treden in werking op 1 januari 2016. 
We noemen ze: ‘Alge​mene Voorwaarden van De Zijlen’.
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