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op vraag nr. 240 van 6  FORMDROPDOWN 
  FORMDROPDOWN 

van els robeyns
In het kader van de kwaliteit van de zorg behoort, via de techniek van de kwaliteitszorg, de klachtenbehandeling tot de verantwoordelijkheid van de voorzieningen. Dit werd bij decreet en uitvoeringsbesluiten geregeld. Concreet moet een burger met dergelijke klachten bij de betrokken voorziening terecht. Gaat de verzoeker niet akkoord met het resultaat van die klachtenbehandeling, dan kan de verzoeker daarna terecht bij het betrokken agentschap of het departement.

Pas in tweede lijn dus kunnen de agentschappen en entiteiten van mijn beleidsdomein voor burgers die niet door een klachtendienst van de voorziening geholpen werden, behandeld worden. De behandeling van klachten over de dienstverlening van erkende voorzieningen gebeurt in uitvoering van respectievelijke oprichtingsbesluiten of-decreten. Hierin is echter niet voorzien op welke wijze die klachtenbehandeling moet gebeuren. Ook kan het agentschap Zorginspectie steeds de situatie ter plaatse onderzoeken.

Mocht het resultaat van de tweede “interne” lijnklachtenbehandeling niet (voldoende) bevredigend zijn voor de verzoeker, dan kan de verzoeker daarna terecht bij de ‘externe’ tweede lijnklachtenbehandeling van de Vlaamse Ombudsdienst. Dit wordt ook aan de verzoeker meegedeeld.

De gegevens m.b.t. de klachten van burgers bij voorzieningen worden niet systematisch opgevraagd door de agentschappen en het departement om geen onnodige administratieve lasten te veroorzaken. Bij de inspectie ter plaatse moet dit uiteraard steeds ter inzage beschikbaar zijn. 

De agentschappen en het departement rapporteren aan de Vlaamse Ombudsdienst steeds over de klachten over hun dienstverlening en de bovenvermelde “interne” tweedelijnsklachten. De Vlaamse Ombudsdienst verwerkt deze gegevens in zijn rapport en publiceert integraal de rapporteringen van de agentschappen. Deze zijn beschikbaar op de website van de Vlaamse Ombudsdienst: http://www.vlaamseombudsdienst.be/ombs/nl/documentatie/eerstelijnsklachtenrapporten.html
De vragen 1 tot en met 11 zijn gelet op het bovenstaande zonder voorwerp. 

