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aan WOUTER BEKE
VLAAMS MINISTER VAN WELZIJN, VOLKSGEZONDHEID, GEZIN EN ARMOEDEBESTRIJDING

Woonzorglijn  -  Oproepen

De Woonzorglijn geeft informatie en advies en behandelt klachten over residentiële 
ouderenzorgvoorzieningen. Bewoners van deze voorzieningen, thuiswonende ouderen, 
hun familie, vrienden of kennissen en ook het personeel kunnen bij de Woonzorglijn 
terecht met allerhande vragen en klachten over een woonzorgcentrum (WZC), een 
assistentiewoning, een centrum voor kortverblijf of een dagverzorgingscentrum.

1. Hoeveel oproepen ontving de Woonzorglijn in 2019? Graag een opdeling per jaar en 
al naargelang de oproep gebeurde per telefoon, per e-mail of via het online 
formulier.

2. Hoeveel van deze oproepen betroffen een klacht?

3. Waarover gingen de meeste klachten?



WOUTER BEKE 
VLAAMS MINISTER VAN WELZIJN, VOLKSGEZONDHEID, GEZIN EN ARMOEDEBESTRIJDING

ANTWOORD
op vraag nr. 197 van 9 januari 2020
van KATRIEN SCHRYVERS

1. In het online registratiesysteem van de Woonzorglijn zijn 1179 individuele tickets 
aangemaakt. Indien een melder over dezelfde voorziening bijkomende oproepen 
doet, worden deze oproepen onder hetzelfde ticket geplaatst. Onder hetzelfde 
ticketnummer zijn dus meerdere oproepen geregistreerd. Het aantal effectieve 
oproepen ligt dus hoger dan het aantal tickets. Voor elk ticketnummer nemen de 
medewerkers van de Woonzorglijn meerdere acties zoals contact opnemen met de 
melder, contact opnemen met de voorziening, overleggen met de 
sectorverantwoordelijke, enzovoort. 

Aangezien hetzelfde ticketnummer meerdere oproepen kan bevatten, en dus ook 
meerdere manieren van contactopname, zijn er geen concrete cijfers over de aard 
van contactopname. 

2. In 2019 zijn er 189 klachten binnengekomen. Deze zijn onderverdeeld in 489 
deelklachten. 

3. Het grootste aantal deelklachten ging over de personeelsomkadering (74). Het 
tweede grootste aantal deelklachten ging over de dagelijkse verzorging (39). Het 
derde grootste aantal deelklachten ging over de interne klachtenprocedure (33). Het 
vierde grootste aantal deelklachten ging over de verdeling van medicatie (27). Voor 
de andere type deelklachten ligt het aantal meldingen rond de twintig of lager.

De concrete cijfers van de Woonzorglijn zullen beschikbaar zijn in het jaarverslag van 
de Vlaamse Ombudsman.


