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Het Vlaams Parlement,

– is van mening dat voor elke overheid een zorg-
vuldige klachtenbehandeling een element is van
het beginsel van behoorlijk bestuur. Het is de
plicht van elke overheid om signalen die erop
wijzen dat een overheidsdienst niet voldoende
functioneert, te onderzoeken en de werking van
de overheidsdienst, waar nodig, bij te sturen.
Klachten zijn een belangrijke bron van informa-
tie voor de overheid als ze haar dienstverlening
kwaliteitsvol wil realiseren en in het algemeen
goed wil functioneren. Op basis van de klachten
kunnen fouten hersteld worden en kunnen
zwakke punten binnen de organisatie wegge-
werkt worden. De goede behandeling van een
klacht draagt bij tot een betere relatie tussen
bestuur en bevolking en tot een betere kwaliteit
van de dienstverlening ;

– wijst erop dat het decreet van 7 juli 1998 hou-
dende instelling van een Vlaamse ombudsdienst
een belangrijke stap was bij de introductie van
een volwaardige klachtenbehandeling. Deze
ombudsdienst heeft de externe klachtenbehan-
deling als doel en is dus een instantie die zelf
geen deel uitmaakt van de administratieve over-
heid waarop de klachten betrekking hebben.
Deze externe klachtendienst geniet dan ook een
volstrekte onafhankelijkheid en moet alleen
verslag uitbrengen bij het hoogste wetgevende
orgaan, met name het Vlaams Parlement ;

– is van oordeel dat het in de regeling van de
klachtenbehandeling nochtans noodzakelijk is
dat elke administratieve overheid zelf in eerste
instantie expliciet aanspreekbaar moet zijn voor
de klachten over (vermeende) gebreken in haar
handelingen en werking. Het gaat daarbij om de
interne klachtenbehandeling. Daarom wordt in
het decreet op de Vlaamse ombudsdienst uit-
drukkelijk gesteld dat, wat de ontvankelijkheid
van de klacht betreft, de klager moet aantonen
dat eerst getracht werd genoegdoening te krij-
gen bij de betrokken administratieve overheid.
De interne klachtendienst wordt dan ook het
eerstelijns-klachtrecht genoemd, de externe
klachtendienst (met name de Vlaamse ombuds-
dienst) de tweede lijn ;

– wijst erop dat bij decreet het klachtrecht wordt
geregeld ten aanzien van bestuursinstellingen ;

– wijst erop dat, tot het ogenblik van de regionali-
sering van de provincie- en gemeentewet, de
Vlaamse decreetgever niet bevoegd is om te in-

terfereren in de bestuurlijke organisatie van de
lokale besturen ;

– beklemtoont dat de organisatie in de lokale be-
sturen van een eerstelijns-klachtrecht noodza-
kelijk is, waarbij gestreefd wordt naar een zeke-
re eenvormigheid bij de inrichting ervan, con-
form de uitgangspunten van het decreet hou-
dende toekenning van een klachtrecht ten aan-
zien van bestuursinstellingen ;

– vraagt de Vlaamse regering om – aansluitend bij
het voornoemde klachtendecreet – de lokale
besturen aan te sporen een interne klachten-
dienst te organiseren, waarbij de volgende uit-
gangspunten en principes moeten vooropstaan :

1° aan iedereen moet het recht worden ver-
leend kosteloos een klacht in te dienen bij de
interne klachtendienst over de handelingen
en de werking van het betrokken lokale be-
stuur ;

2° het behandelen van een klacht moet ver-
plicht zijn, voorzover de identiteit en het
adres van de klager bekend zijn en de klacht
een omschrijving van de feiten bevat waarte-
gen deze gericht is ;

3° de mogelijkheid moet bestaan om de klacht
niet te behandelen wanneer de klager geen
belang kan aantonen of het voorwerp van de
klacht nog onderworpen kan worden aan ad-
ministratieve of andersoortige beroepsmoge-
lijkheden ;

4° er moet binnen een redelijke termijn een
ontvangstmelding van de klacht worden ver-
strekt ;

5° de klacht moet worden behandeld door een
persoon die niet bij de feiten betrokken is,
die een strikte neutraliteit in acht neemt
en de regels van het beroepsgeheim respec-
teert ;

6° de klachten moeten binnen een redelijke ter-
mijn behandeld worden en de klager moet
van de resultaten hiervan schriftelijk in ken-
nis worden gesteld. Indien nog een klacht
kan worden ingediend bij de Vlaamse om-
budsdienst, conform het decreet van 7 juli
1998, moet daarvan bij de kennisgeving mel-
ding worden gemaakt ;
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7° jaarlijks wordt over de werking van de interne
klachtendienst aan de bevoegde beleidsorganen
verslag uitgebracht.
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