Aanbevelingen

VOOor een
oplossingsgerichte
klachtenbehandeling

Het Vlaams Bestuursdecreet regelt dat de Vlaamse overheid jaarlijks
publiek verslag uitbrengt van de klachtenbehandelingviade Vlaamse
Ombudsman (artikel 11.87). Dit inspireerde het Decreet Lokaal
Bestuur (artikel 303, § 3). Vanaf 2020 wordt ook op hetlokale niveau
heteigenklachtenverslagjaarlijks openbaar besproken.

De Vlaamse ombudsman bundelt in deze lijst 12 kwaliteitskenmerken
voor een sterk en bemiddelingsgericht klachtenmanagement, dat
optimaal oplossingen biedt en daar ook lessen uit trekt om de dienst-
verlening structureel teverbeteren.

Vlaamse
Ombudsdienst



Vlaamse
Ombudsdienst

Klachten ontvangen

1. De klachtendienst en -procedure zijn vlot vindbaar en bereikbaar voor
de burger (contactgegevens online, via sociale media en in publicaties,
verschillende contactmogelijkheden, vermelding klachtendienst in
de briefwisseling).

2. De klachtendienstisgoed gekendbinnendeeigenorganisatie (eigen
medewerkers informeren over en verwijzen door naar de klachtendienst).

3. Eriseen representatief aantal klachten in functie van de context
(verhouding tot aantal burgercontacten/dossiers, aard en werking
van de overheidsinstantie ...).

Klachten behandelen

4. Deklachtenbehandelingis gerichtop bemiddeling en oplossingen
(aandacht voor bereikte verzoeningen, gebruikte bemiddelingsmethodie-
ken, structurele verbeteringen).

5. Eris samenwerking en coérdinatie met andere overheidsinstanties
of met derden aan wie taken worden uitbesteed, zowel voor klachten-
behandeling als rapportage.
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https://www.vlaanderen.be/een-klacht-over-een-vlaamse-overheidsdienst
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Klachten worden tijdig behandeld en de antwoorden zijn
Heerlijk Helder (eenvoudige en duidelijke taal, persoonlijke,

empathische toon).

In de antwoorden staat een verwijzing naar de volgende stap
bij blijvende ontevredenheid (informeren over ‘wat nu’).

Lessen trekken

10.

11.

12.

De klachtendienst overlegt regelmatig met het management
om de werking van de overheidsinstantie op te volgen.

De dienst brengt jaarlijks tijdig een klachtenrapport uit,
dat binnen de eigen organisatie wordt verspreid en besproken
Oop managementniveau.

Het klachtenrapport biedt een globaal zicht op de belangrijkste
klachtenbeelden en het oplossingsvermogen van de dienst.

Het klachtenrapport besteedt aandacht aan aanbevelingen /
beleidsaspecten/verbeterpunten en de opvolging van eigen
of ombudsaanbevelingen.

De klachtendienst streeft naar professionalisering
(opleiding, functiebeschrijving, onafhankelijkheid).



https://overheid.vlaanderen.be/heerlijk-helder

