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communiceren. Telefoon en e-mail dragen bij tot een snellere en duurzamere manier van werken.
De POD waakt erover dat alle informatie coherent is, onafhankelijk van het communicatiekanaal. 
De informatie die we geven op onze website, aan de telefoon en via e-mail moet dezelfde 
zijn. Daartoe hebben we zo veel mogelijk vragen en antwoorden in een kennisbeheersysteem 
geïntegreerd. Dit systeem van Frequently Asked Questions (FAQ’s) wordt door de medewerkers 
van zowel de frontdesk als de backof� ce gevoed, afgestemd op de wijzigende omstandigheden. 
De POD Maatschappelijke Integratie verbindt zich ertoe om maximaal gebruik te maken van de 
gegevens die al bij andere overheidsdiensten beschikbaar zijn.

Wat doen we?

Armoede en uitsluiting voorkomen en bestrijden• 
Het grootstedenbeleid ontwikkelen – met aandacht voor sociale samenhang • 
en duurzaamheid
De sociale economie volwaardig ontwikkelen• 
Mensen integreren door maatschappelijke dienstverlening en mensen begeleiden • 
door opleiding en duurzaam werk
Een dialoog voeren en partnerships uitbouwen met alle beleidsniveaus, • 
ook de verenigingen van de doelgroepen
De kennis en kunde van onze lokale partners stimuleren en ondersteunen• 

De parel aan de kroon: Call mi-is

Alles verandert, elke dag. En alles kan altijd beter. Daarom wil en moet de POD Maatschappelijke 
Integratie mee veranderen: soepel reageren, evolueren en almaar beter inspelen op de wensen 
van onze partners.

De frontdesk, die we Call mi-is noemen, is dé illustratie van onze klantgerichte aanpak: als u 
belt of mailt met een vraag, krijgt u een duidelijk antwoord. En heel snel, want de medewer-
kers van Call mi-is hebben toegang tot een geuniformiseerde gegevensbank met antwoorden. 
Vergt uw vraag meer opzoekwerk, dan garanderen we u een goed gedocumenteerd antwoord 
binnen twee dagen. We hebben onze backof� ce daartoe perfect afgestemd op de frontdesk, 
zodat u als vraagsteller uw voordeel doet met zowel de bereikbaarheid van de POD Maat-
schappelijke Integratie als de kwaliteit van de antwoorden. 

Wat is ons doel?

De POD Maatschappelijke Integratie wil een inclusief federaal beleid voor maatschappelijk 
beleid voorbereiden, uitvoeren, evalueren en opvolgen. Zodat we iedereen op een duurzame 
wijze de grondrechten kunnen garanderen.

Waarvoor staan we?

Respect voor en ontwikkeling van elk individu• 
Kwaliteit, klantvriendelijkheid en maatwerk• 
Gelijke kansen en diversiteit• 
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Overzicht beantwoorden vragen
Periode mei 2008 – maart 2009

mei juni juli aug sep okt nov dec jan feb maart

totaal 2258 3339 3929 2812 3500 3189 1803 1734 1511 2163 1095

mail 1727 2507 3242 2204 2719 2447 1064 1100 820 1373 705

telefoon 523 831 686 608 781 742 739 634 691 789 390

Hallo, met de mysterycaller

Werkt Call mi-is naar behoren? Dat kun je alleen weten als je het onderzoekt. Daarom 
schakelden we een bureau in dat als mysterycaller fungeerde: het peilde naar de telefonische 
toegankelijkheid van onze organisatie en stelde relevante vragen. Uit het onderzoek, dat 
uitgevoerd werd in november en december 2008, blijkt dat de klantvriendelijkheid de grote 
troef van Call mi-is is. Wel kunnen de oproepen sneller beantwoord worden. Ook is het in een 
klein aantal gevallen mogelijk om de inhoud van de antwoorden te verbeteren.

Een krachtige ICT-motor

“Elke machine heeft een motor nodig die ze doet draaien. Het spreekt voor zich dat bij 
de POD Maatschappelijke Integratie de ICT-dienst die rol speelt. Daarom hebben we 
een eigen ICT-dienst en een ICT-helpdesk. We willen onze medewerkers in staat stellen 
snel en ef� ciënt hun taken uit te voeren.“

Pierre-Yves Vandegeerde, Directeur ICT

Het buroticaplatform emigreerde in 2008 naar de Shared Services van de Kanselarij. We delen nu 
een uitgebreide technische infrastructuur en buroticamiddelen samen met andere administraties 
en kabinetten. Zo genieten we van de synergie en het besparingsvoordeel op een hoger niveau.
De frontdesk van de POD Maatschappelijke Integratie draait op een nieuwe telecommuni-
catie-infrastructuur en een CRM-tool: dat is een middel om de activiteiten en behoeften van 
onze klanten – de OCMW’s – in kaart te brengen. Die inspanning loont bij de opvolging van 
vragen en antwoorden.

Ook gebruiken we Web Self Services, een software waardoor we in staat zijn via de website 
www.mi-is.be onze kennisdatabank de klok rond ter beschikking stellen in de vorm van vraag 
en antwoord.

Klachten en hoe we ze beantwoorden

Een foutje? Dat is altijd mogelijk. Daarom heeft de POD Maatschappelijke Integratie voor zijn 
partners een klachtenprocedure in het leven geroepen. 

Omgaan met klachten is een vak apart. Wat is de aard van een klacht? Waarom legt iemand 
een klacht neer? Het is niet altijd gemakkelijk die vragen te beantwoorden. Mensen met een 
klacht zijn vaak emotioneel en het is belangrijk hen tactvol op te vangen. Daarom heeft de 
POD Maatschappelijke Integratie een klachtenprocedure opgesteld. Door die correct en snel 
te volgen, slagen we erin de situatie niet te laten escaleren. De beste klacht is nu eenmaal een 
vermeden klacht. En de tweede beste klacht is een klacht waaruit we kunnen leren. Niet om 
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Daarnaast namen onze inspecteurs 3921 dossiers bij 262 OCMW’s onder de loep. Ze stipten 
1148 fouten of opmerkingen aan, waarvan bijna de helft te wijten is aan procedureproblemen. 
Die hebben vaak te maken met een gebrek aan technische of menselijke middelen om alle 
regels van de procedure rond het recht op maatschappelijke integratie te kunnen respecteren. 
Na de inspecties werd 429 655,10 euro gerecupereerd door de POD Maatschappelijke 
Integratie.

Recht op Maatschappelijke Hulp (Wet van 2 april 1965)• 
Onze inspecteurs voerden in 2008 juridische controles uit bij 289 OCMW’s. Een bedrag 
van 2 141 399,70 euro werd teruggevorderd. Ze stellen vast dat het aantal fouten jaar 
na jaar vermindert, een positieve evolutie. OCMW’s maken vooral nog fouten als ze de 
terugbetalingsregels bij de farmaceutische kosten en ziekenhuiskosten willen toepassen.

Op boekhoudkundig vlak werd in 2008 na een controle bij 226 OCMW’s een bedrag van 3 
664 375,91 euro teruggevorderd.

Sociaal Stookoliefonds• 
Sinds 2006 controleert onze inspectiedienst bij OCMW’s de subsidies voor de jaarlijkse 
verwarmingsperiodes in het kader van het Sociaal Stookoliefonds. In 2008 werden 573 van 
de 589 bestaande OCMW’s geraadpleegd. 12 755,31 euro werd teruggevorderd. 

De inspecteurs constateren dat verschillende OCMW’s de aanvragen tot tegemoetkoming 
van het Sociaal Stookoliefonds zuiver administratief behandelen, terwijl het eigenlijk over 
aanvragen tot individuele maatschappelijke dienstverlening gaat.

Europees Sociaal Fonds• 
In 2008 heeft de inspectiedienst een steekproef gehouden bij 22 OCMW’s die in 2006 
en 2007 verschillende projecten in het kader van het Europees Sociaal Fonds bij de POD 
Maatschappelijke Integratie hadden lopen. De controle leverde een positief resultaat op, 
hoewel de gelijkheid mannen-vrouwen in een aantal projecten niet evenwichtig was. De 
projecten leidden wel tot contacten tussen en samenwerking met andere OCMW’s en 
externe partijen.

Toelage voor socioculturele participatie• 
De controle van de toelage voor socioculturele participatie ging van start in 2007 en zal in 
de volgende jaren sterk uitgebreid worden. In 2008 kregen 29 OCMW’s een controle, wat 
leidde tot een terugvordering van 4 536,92 euro.

Informatieveiligheid• 
2008 was een scharnierjaar voor de dienst Informatieveiligheid. Er waren niet alleen de 
gebruikelijke activiteiten (veiligheidssessies, sessies basisopleiding en interne veiligheid), 
maar er ging ook bijzondere aandacht naar de opvolging van de OCMW’s die de nieuwe 
toepassing Europees Sociaal Fonds gebruiken.

De POD Maatschappelijke Integratie heeft trouwens een nieuwe toepassing gelanceerd, het 
uniek verslag. Het zette alle OCMW’s ertoe aan de elektronische identiteitskaart te gebruiken.

De technische realisatie en de uitwerking op het vlak van de openbare veiligheid hebben 
veel energie gevraagd van de dienst. Samen met de drie federaties van de verenigingen van 
steden en gemeenten werden ondersteunende audits uitgevoerd in vier OCMW’s en drie 
hoofdstukken XII (verenigingen van OCMW’s).
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“Deze audits zullen ook in 2009 en tijdens de volgende jaren worden uitgevoerd. Het 
doel van deze audits is de OCMW’s bewust te maken van de gebreken en ze steun te 
verlenen bij hun inspanningen om deze gebreken op te lossen.”

Gilles Kempgens, Diensthoofd Informatieveiligheid

Sinds september heeft de KSZ de toegang tot de beveiligde professionele site van de Sociale 
Zekerheid gewijzigd. Dat heeft andere toegangsformaliteiten en -procedures tot gevolg, die in 
2009 voltooid zullen worden. De POD Maatschappelijke Integratie is nauw betrokken bij deze 
evolutie die van belang is voor talrijke federale en regionale organisaties.

“Alles evolueert. We moeten voortdurend werken om vooruit te komen. Maar ook met 
overleg. ‘Wie een berg wil verplaatsen, begint met het wegdragen van de kleine stenen.’ 
Was het niet Confucius die dat zei?”

Christine Dekoninck, secretaris van de Afdeling Maatschappelijk Welzijn van de VSGB


