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Behandeling van een klacht door de ombudsdienst.

Collectieve analyse van klachten.

1. Klachtenbeleid 27/09/2023

3

Zie "reglement van Orde", punt
6.Inspraak van de bewoner +

klachtenbehandeling.

Registratie en behandeling van een klacht door een
medewerker.
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(PB)
Ombudsdienst

NEE

- Bewoner/familie/bezoeker/ ...
formuleert een klacht.

JA

Het behandelen van een klacht door de ombudsdienst. 27/09/2023

Kon de klacht behandeld
worden door de

ontvanger van de klacht?

NEE

Beluister de klacht.
Analyseer het probleem.

Registreer de klacht.
Bemiddel om tot een
oplossing te komen.

De klager wordt binnen de 14
dagen gecontacteerd. Indien

niet onmiddellijk een
oplossing kan worden

aangeboden: informeer de
klager over binnen welke

redelijke termijn dit wel kan.

JA

Verwijs de klager naar het
DH.

Informeer het DH.

Rapporteer aan de
departementeel directeur.

Is de klager akkoord om
de klacht met het DH te

bespreken?

Een klacht wordt slechts
besproken met de betrokken
dienst als de klager daarover

akkoord gaat.

NEE

Is de klager tevreden. EINDE

JA

Klacht registreren Overzicht
klachten
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(PB)
Kwaliteitscoördinator

(PB) Algemeen
directeur

(PB)
Diensthoofd

(DH)

(PB)
Ombudsdienst

Analyseer samen met de
ombudsdienst en/of de

kwaliteitscoördinator het
klachtenregister.

5. Collectieve analyse van klachten. 26/07/2021

Volg klachten op via
klachtenregistratiesysteem en

coördineer de afhandeling
ervan

Formuleer in overleg met het
directiecomité een conclusie
van de analyse en bepaal
eventuele verbeterpunten.
Informeer de betrokken

diensthoofden.

Onderneem de nodige acties
om het (de) verbeterpunt(en)

af te werken.
spreken.

Neem het actiepunt of project
op in het beleidsplan en werk
het samen met de betrokken

eigenaar(s) af.

Vermeld de reslutaten  en/of
stand van zaken conform het

afwerken van acties of
projecten van het beleidsplan.

EINDE

Op het einde van
elk kwartaal.

Overweeg de klagers van
veelvuldige onterechte

klachten daarover aan te
spreken.

Principes:
- Terechte klacht:
° Excuseer voor het ongemak
° Corrigeer
° Overweeg schadevergoeding
° Overweeg preventieve maatregelen.

- Onterechte klacht:
° Excuseer over het misverstand
° Stuur indien mogelijk de verwachting bij.

Overzicht
klachten
(nieuw)
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(PB)
Ombudsdienst

Klachtenbehandelaar

Elke
medewerker

Beluister de klager(*).
Bewoner / familie /

bezoeker
formuleert een

klacht.

1. Behandelen van een klacht door een medewerker. 27/09/2023

Kan je zelf (of je collega)
de klacht  oplossen?

JA

(*) Enkel van toepassing bij
de mw die de klacht

rechtstreeks ontvangt.

EINDE

Los de klacht op en koppel
terug aan de klager

Vraag meest aangewezen persoon
zn de klacht verder te behandelen
(diensthoofd, directie,...) -> duid
een klachtenbehandelaar aan via

het registratiesysteem

Onderzoek de klacht. Voer de
verdere stappen uit en noteer in

het registratiesysteem. Evalueer de
tevredenheid van de klager

NEE

Principes:
- Terechte klacht:

° Excuseer voor het ongemak
° Corrigeer
° Overweeg schadevergoeding
° Overweeg preventieve maatregelen.

- Onterechte klacht:
° Excuseer over het misverstand
° Stuur indien mogelijk de verwachting bij.

Bevraag de tevredenheid
van de klager en noteer

op het elektronisch
registratieformulier

Registreer de klacht zo
volledig mogelijk in het

registratieformulier op qpr

Evalueer de geregistreerde
klacht en onderneem nodige

stappen voor verdere
afhandeling

Collectieve analyse van de klachten

Klacht registreren

Evaluatie van de
klacht gebeurt
binnen de 3
werkdagen!

De klager wordt
binnen de 14 dagen
gecontacteerd door

de
klachtenbehandelaar!


