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INLEIDING | Woord vooraf

“Zoals elk kunstwerk,

vereist het leven dat men erover nadenkt.”
«Comme toute ceuvre d’art,

la vie exige qu’on y pense.»

Albert Camus, La mort heureuse

Dit is het vierde Jaarverslag van de Vlaamse Ombudsdienst. Dit Jaarverslag rapporteert
over de werkingsperiode van 1 januari tot en met 31 december 2002.

Het werkingsjaar 2002 is voor de Vlaamse Ombudsdienst het jaar van het klachtende-
creet geweest. Sinds 1 januari 2002 is het decreet van 1 juni 2001 houdende instelling van
een klachtrecht ten aanzien van bestuursinstellingen in werking getreden. Het Jaarverslag
2002 heeft daardoor een ander opzet dan de vorige jaarverslagen. Een aantal onderdelen
zijn wel behouden en aangevuld, als ze belangrijk zijn om de Vlaamse Ombudsdienst en
zijn werking te kunnen begrijpen. Maar de meeste aandacht gaat uiteraard naar de nieuwe
ontwikkelingen in 2002, in het bijzonder de uitvoering van het klachtendecreet. Nieuw is in
elk geval de bijgevoegde cd-rom, waarop wij alle eerstelijnsklachtenrapporten van de
Vlaamse bestuursinstellingen hebben verzameld.

In deel 1 belichten we onze eigen werking. De manier van samenwerking met de
Vlaamse overheidsdiensten en hoe de klachten van verzoekers worden behandeld, zowel op
de eerste lijn als op de tweede lijn, vindt u in deel 2 en 3. Maar ook in dit Jaarverslag ligt het
zwaartepunt in deel 4 en 5. Een overzicht van het klachtenbeeld vindt u in deel 4, en de
voorstellen en aanbevelingen die daaruit voortvloeien, vindt u in deel 5. Er wordt ook aan-
dacht besteed aan het natraject van de eerder geformuleerde voorstellen en aanbevelingen.
Aanbevelingen die blijven gelden, zijn opnieuw als aanbevelingen opgenomen.

Zowel het Vlaams Parlement, als de Vlaamse Regering en de Vlaamse overheidsdiensten
hebben ruime aandacht besteed aan ons Jaarverslag 2001. Wat onze thematische aanbeve-
lingen betreft, zijn er opnieuw duidelijke resultaten en realisaties aan te wijzen. Voor onze
voorstellen en algemene aanbevelingen, die vooral een structureel langetermijnkarakter
hebben, laten de realisaties veelal nog op zich wachten, op het goedgekeurde klachtende-
creet na. Toch besteden we ook hier meer aandacht aan wat we als realisaties zien.

De inpassing van het klachtendecreet in onze eigen werking en verslaggeving heeft in
2002 een bijzondere inzet gevraagd van de ombudsmedewerkers. Ik bedank hen daarvoor.
Het Vlaams Parlement, de Vlaamse Regering en de Vlaamse overheidsdiensten dank ik voor
de vruchtbare samenwerking. Ik hoop dat we ook in het natraject van dit Jaarverslag 2002
zullen kunnen bijdragen aan een betere dienstverlening aan de burger. En vooral ook dat
de hele Vlaamse overheid en al haar medewerkers, na hun aanvankelijke terughoudendheid
ten aanzien van de invoering van het eerstelijnsklachtenmanagement, klachten ooit zullen
willen beschouwen als positieve signalen die kunnen leiden tot een structurele verbetering
van de werking van de overheidsdiensten.

Bernard Hubeau, Vlaams ombudsman
1 maart 2003

Voor de derde persoon enkelvoud wordt in dit Jaarverslag de mannelijke vorm «hij» gebruikt. De enige
bedoeling is om niet in gezochte hij/zij-constructies te verzeilen. Dat taalkundig genus heeft niets te maken
met het geslacht van bijvoorbeeld een verzoekster of een afdelingshoofd.
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DEEL 1

De Viaamse Ombudsdienst in 2002

In dit deel wordt de algemene situatie van de Vlaamse Ombudsdienst in 2002 geschetst.
Voor de ongewijzigde maatschappelijke en decretale setting van de dienst verwijzen we naar
1.1 De principes van de ombudsfunctie.

In 1.2 De mensen en de middelen van de Vlaamse Ombudsdienst worden de interne
organisatie en de samenwerking met het Algemeen Secretariaat van het Vlaams Parlement
en met andere ombudsdiensten toegelicht.

Op verzoek van de voorzitter van het Vlaams Parlement heeft de Vlaamse
Ombudsdienst een ontwerphandleiding met richtlijnen inzake sociale dienstverlening door
de volksvertegenwoordigers opgesteld. - zie 1.3 De deontologische code van de Vlaamse
volksvertegenwoordigers en de Vlaamse Ombudsdienst.

Hoe het Vlaams Parlement en de Vlaamse overheidsdiensten hebben gereageerd op ons
Jaarverslag 2001 leest u in 1.4 Het natraject van het Jaarverslag 2001.

1.1 De principes
van de ombudsfunctie

1.1.1 EEN TWEEDELIJNSFUNCTIE

De begrippen nulde lijn, eerste lijn en tweede lijn zijn al jaren ingeburgerd in de
gezondheidszorg en de rechtsbijstand. In de gezondheidszorg wordt daarmee verwezen
naar de gezondheidsvoorlichting, de huisarts en de specialist; in de rechtsbijstand naar juri-
dische informatie in het algemeen, de eerstelijnsrechtshulpdienst zoals een wetswinkel en
de procesbijstand van de advocaat. In de jaren negentig is het besef gegroeid dat ook de
Vlaamse overheid in haar dienstverlening aan de burgers op drie lijnen contact met hen
moet houden:

- informatieverstrekking en communicatie als nulde lijn,

- het klachtenmanagement als eerste lijn en

- de ombudsfunctie als tweede lijn.

INFORMATIEVERSTREKKING EN COMMUNICATIE ALS NULDE LIJN

De gebruiker van de Vlaamse overheidsdiensten heeft behoefte aan informatie over zijn
rechten en plichten, over subsidies en vergunningen, over belastingen en tarieven. Het is
daarom belangrijk dat de Vlaamse overheid zich niet alleen beperkt tot haar inhoudelijke
kerntaken. Ze moet ook de nuldelijnsfunctie in haar dienstverlening ter harte nemen en
aan actieve informatieverstrekking en behoorlijke communicatie doen. Het begrip com-
municatie verwijst dan vooral naar de inspanningen om de informatie ook daadwerkelijk
te laten doorwerken bij de doelgroep.
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KLACHTENMANAGEMENT ALS EERSTE LIJN

Een behoorlijke dienstverlening door de Vlaamse overheid veronderstelt ook een goed
uitgebouwde interne klachtenbehandeling. Zowel in het Ministerie van de Vlaamse
Gemeenschap als in de Vlaamse Openbare Instellingen moeten er voldoende aanspreek-
punten voor de burger zijn, als zijn contact met de Vlaamse overheid fout is gelopen.

In het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap en in de Vlaamse Openbare
Instellingen werd het klachtenmanagement gestructureerd naar aanleiding van het klach-
tendecreet. Wij besteden hieraan uitgebreid aandacht in deel 2 van dit Jaarverslag.

De belangrijkste vereisten van een behoorlijke klachtenbehandeling zijn als volgt samen
te vatten:

+ onafhankelijkheid

+ openbaarheid

* hoor en wederhoor

* voldoende toerusting

+ athandeling binnen een redelijke termijn.

DE OMBUDSFUNCTIE ALS TWEEDE LIJN

Pas als de burger de nodige informatie heeft gekregen op een nuldelijnsdienst, zoals de
Vlaamse Infolijn, en pas als hij zich met zijn eventuele klacht tot een interne eerstelijns-
klachtendienst heeft gewend en daar niet aan zijn trekken is gekomen, dan pas kan hij zich
wenden tot een externe controle-instantie en tweedelijnsvoorziening: de Vlaamse
Ombudsdienst.

1.1.2 WERKINGSPRINCIPES VAN DE OMBUDSFUNCTIE

De eerste ombudsman is in Zweden dan al wel in 1809 aangesteld, maar de echte ver-
spreiding van de ombudsfunctie is in de meeste democratische landen pas in de tweede
helft van de 20e eeuw op gang gekomen. In Belgi¢ hebben we zelfs moeten wachten tot de
jaren 1990. In het voorbije decennium is de installatie van ombudsmannen en ombuds-
vrouwen in Vlaanderen en Belgié¢ ongestructureerd verlopen. En vooral: niet alle bestaan-
de ombudsdiensten beschikken over voldoende onathankelijkheid en over voldoende
bevoegdheden.

Om de werking van die verschillende ombudsdiensten enigszins op elkaar af te stem-
men, hebben de ombudslieden van de overheid, de autonome overheidsbedrijven en de
beroepsfederaties in ons land in 1997 het samenwerkingsverband POOL/CPMO opgezet.
POOL staat voor "Permanent Overleg Ombudslieden” en CPMO voor "Concertation
Permanente des Médiateurs et Ombudsmans" (zie ook 1.2.7). In een gezamenlijk memo-
randum hebben die verschillende ombudslieden over de werkingsprincipes van de
ombudsfunctie het volgende gesteld:

== Jaarverslag 2002
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“Tijdens het debat hebben de deelnemers in de eerste plaats de groeiende ver-
schijning in ons land vastgesteld van "ombudsman" (NL) en "médiateur” (F). Die
worden geinstalleerd op het niveau van de openbare diensten in de brede beteke-
nis, van professionele groeperingen en van privé-ondernemingen. De deelnemers
wezen erop dat deze laatste veeleer het karakter hebben van dienstverlening aan
het cliénteel, zonder onderscheid met het bedrijf zelf.

De statuten van de ombudslieden zijn thans zeer verschillend. Zonder een volle-

dige inventaris op te stellen, hebben de deelnemers toch een aantal fundamente-

le beginselen aangeduid, die de ombudsfunctie moeten beheersen.

+ De ombudsman staat per definitie ten dienste van het publiek en treedt op als
beroepsinstantie, wanneer een eerste contact fout is gelopen.

+ Hij moet in volle onafthankelijkheid werken en over de nodige middelen
beschikken. Daartoe behoren onder meer een reéle onderzoeksbevoegdheid en
de mogelijkheid om aanbevelingen te formuleren, die bedoeld zijn om de her-
haling van vastgestelde gebreken te voorkomen.

+ De ombudsman is gebonden door een volledig beroepsgeheim. Hij onderzoekt in
volle objectiviteit, werkt op grond van wettelijke teksten of reglementen, maar
vindt tevens inspiratie in het beginsel van de billijkheid en zoekt naar praktische
oplossingen. In deze zin is hij drager van hervormingen vanuit zijn ervaring.

+ Ten slotte stelt de ombudsman periodiek een activiteitenverslag op, dat toegan-
kelijk is voor het publiek.

Het uiteindelijke doel van de functie van ombudsman is de verbetering van de

werking van de instellingen en groeperingen, waaraan ze verbonden zijn, met

naleving van de rechten van het individu.”

Zonder daar dieper op in te gaan, kunnen we de belangrijkste eigenschappen van de
ombudsfunctie als volgt samenvatten:

+ autonomie ten opzichte van het bestuur

+ onafhankelijkheid en onpartijdigheid

+ deskundigheid

+ lage toegangsdrempel en vlotte toegankelijkheid

* duidelijke bevoegdheden, met name klachtenbehandeling, bemiddelings-
bevoegdheid en aanbevelingsbevoegdheid

+ een publiek jaarverslag.

In het European Ombudsman Institute, het Europese samenwerkingsverband van

ombudsdiensten, in het International Ombudsman Institute, het internationale samenwer-
kingsverband van ombudsdiensten, bij de American Bar Association en in de Europese Unie
hanteert men definities van de ombudsfunctie die op dezelfde kenmerken stoelen, zoals:

“Vanuit de doelstelling om de werking van de overheid te controleren en te ver-
beteren enerzijds en de positie van de burgers te beschermen anderzijds, heeft de
ombudsman als kernopdrachten de klachtenbehandeling en de formulering van
aanbevelingen op individueel en structureel vlak.”

Artikel 41 van het Handvest van de Grondrechten van de Europese Unie bevat nu ook
de erkenning van het grondrecht op een behoorlijk bestuur. Men is het erover eens dat het

vooral gaat om de instellingen van de Europese Unie, aangezien de rest eigenlijk neerkomt

op de bevestiging van bestaande grondrechten.
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1.1.3 DE KERNTAKEN VAN DE VLAAMSE OMBUDSDIENST

De Vlaamse Ombudsdienst heeft drie kerntaken.

* Klachten onderzoeken en bemiddelen
In de eerste plaats moet de Vlaamse Ombudsdienst klachten onderzoeken over de
handelingen en de werking van de administratieve overheden van de Vlaamse
Gemeenschap en het Vlaamse Gewest en daarbij bemiddelend optreden. Wij komen
daar verder nog uitvoerig op terug in deel 3 van dit Jaarverslag.

* Doorverwijzen
Als er een klacht binnenkomt die bijvoorbeeld een verzoek om informatie is of die
eigenlijk een klacht over een federale overheidsdienst is, dan moet de Vlaamse
Ombudsdienst de burger doorverwijzen. Het decreet heeft die doorverwijsopdracht
als een volwaardige opdracht omschreven. Dat heeft tot gevolg dat de Vlaamse
Ombudsdienst die taak met zorg uitvoert en zo gericht mogelijk probeert door te ver-
wijzen. In sommige gevallen wordt de dienst of instantie waarnaar wordt doorverwe-
zen, ook uitdrukkelijk gevraagd de Vlaamse Ombudsdienst op de hoogte te houden
van het gevolg dat aan de doorverwezen klacht wordt gegeven.
Het is een bekend verschijnsel dat een ombudsdienst veel informatievragen krijgt.
Ook de vroegere ombudsdienst kreeg heel wat informatievragen te behandelen,
omdat er toen nog geen echte nuldelijnsdienst op Vlaams niveau bestond. Gelukkig
bestaat er nu een vlot werkende Vlaamse Infolijn die in die behoefte voorziet (zie ook
1.1.1 en 2.3). Omdat informatieverstrekking geen kerntaak is voor ombudslieden,
maar omdat de burgers zich toch vaak tot de ombudsdiensten wenden met vragen om
informatie, heeft de decreetgever er goed aan gedaan een uitgesproken doorverwijs-
opdracht te geven aan de Vlaamse Ombudsdienst.
De Vlaamse Ombudsdienst verwijst ook door naar organisaties in het maatschappe-
lijk middenveld zoals consumentenorganisaties, rechtshulpdiensten, sociale-zeker-
heidsdiensten en welzijnsorganisaties.

* Voorstellen en aanbevelingen formuleren

Als een ombudsdienst een klacht behandelt en onderzoekt, probeert hij niet alleen te
bemiddelen in dat ene klachtdossier. Vaak worden er ook structurele problemen zicht-
baar die "dossieroverschrijdend" zijn. De Vlaamse Ombudsdienst heeft als opdracht,
op grond van zulke bevindingen, voorstellen en aanbevelingen te formuleren om de
dienstverlening van de Vlaamse overheidsdiensten te verbeteren. Hij moet daarover
ook verslag uitbrengen.

Onze aanbevelingen van 2002 vindt u in deel 5 van dit Jaarverslag.

== Jaarverslag 2002
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1.2 De mensen en de middelen
van de Vlaamse Ombudsdienst

1.2.1 PERSONEEL

De personeelsformatie en het statuut van het personeel van de Vlaamse Ombudsdienst
worden door het Vlaams Parlement vastgelegd op voorstel van de ombudsman, zo luidt
artikel 21 van het ombudsdecreet. De medewerkers van de Vlaamse Ombudsdienst werken
onder leiding van de Vlaamse ombudsman. Zij hebben in de uitoefening van ombudstaken
dezelfde bevoegdheden als de Vlaamse ombudsman.

Het Statuut van het Personeel van de Vlaamse Ombudsdienst is door het Vlaams
Parlement goedgekeurd op 31 maart 1999. Het algemeen principe is dat het Statuut van het
Personeel van het Algemeen Secretariaat van het Vlaams Parlement ook geldt voor de
medewerkers van de Vlaamse Ombudsdienst. Een aantal bijzondere bepalingen garanderen
de onafthankelijkheid van de werking van de Vlaamse Ombudsdienst. Vanaf 1 oktober 1999
is er voor de medewerkers een specifiek werktijden- en vakantiereglement dat zorgt voor
een permanente toegankelijkheid van de dienst voor de verzoekers.

De formatie ziet er einde 2002 als volgt uit:
- zes onderzoekers (stafmedewerkers niveau Al)
- één onderzoeker (stafmedewerker niveau B1)
- één communicatiemedewerker (stafmedewerker niveau Al)
- één secretaresse (hoofd secretariaat niveau C2)
- drie secretariéle medewerkers (niveau C1)
- één onthaalbediende (niveau D1).

Hierna de naam, functie en dag van indiensttreding van de ombudsman en zijn mede-
werkers.

Bernard Hubeau
Guy Cloots

Carine De Paepe
Ingrid Perceval
Mirella De Simone
Erwin Janssens
Heidi Daniels

Nan Van Zutphen
Johan Nootens
Lyn Van Boven
Johan Meermans
Chris Nestor
Karine Nijs
Annemarie Hanselaer

Vlaams ombudsman
onderzoeker
secretaresse

secretarieel medewerker
onthaalbediende
onderzoeker

secretarieel medewerker
onderzoeker
communicatiemedewerker
secretarieel medewerker
onderzoeker
onderzoeker
onderzoeker
onderzoeker

1 maart 1999

1 maart 1999

1 maart 1999

1 maart 1999

3 mei 1999

1 juni 1999

1 juni 1999

1 juli 1999

1 juli 1999

1 juli 1999

1 september 1999
15 oktober 1999
15 augustus 2000
1 september 2000
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1.2.2 WERKINGSMIDDELEN

Het Vlaams Parlement keurde, overeenkomstig artikel 20 van het ombudsdecreet en op
voorstel van de Vlaamse ombudsman, de volgende begrotingen goed voor de werkings-
jaren 2000, 2001, 2002 en 2003:

2000: 53.120.000 frank

2001: 56.690.000 frank

2002: 59.213.800 frank — 1.468.000 euro

2003: 1.508.225 euro

1.2.3 LOGISTIEK EN REGISTRATIE

De Vlaamse Ombudsdienst was vanaf de oprichting begin 1999 gehuisvest op de twee-
de verdieping van een klein kantoorgebouw aan de Hertogstraat 67 in Brussel, tegenover
de hoofdingang van het Vlaams Parlementsgebouw. Einde augustus 2002 is de Vlaamse
Ombudsdienst verhuisd naar het Huis van de Vlaamse Volksvertegenwoordigers aan de
Leuvenseweg 86, tegenover de bezoekersingang van het Vlaams Parlementsgebouw.

Het Huis van de Vlaamse Volksvertegenwoordigers is gevestigd in het vroegere
Postchequegebouw, een ontwerp van de modernistische architect Victor Bourgeois. Het
volledig gerenoveerde gebouw biedt onderdak aan de parlementsleden, de politieke frac-
ties, een deel van het algemeen secretariaat van het Vlaams Parlement en aan de drie para-
parlementaire instellingen: de Vlaamse Ombudsdienst, het Kinderrechtencommissariaat
en het viWTA. Via een ondergrondse doorgang is het gebouw verbonden met het Vlaams
Parlementsgebouw.

De Vlaamse Ombudsdienst beschikt voortaan over mooie en functionele werkruimtes
op de eerste verdieping van de zuidelijke vleugel van het Huis van de Vlaamse
Volksvertegenwoordigers. Naast kantoren voor de ombudsman en zijn medewerkers,
beschikt de ombudsdienst over een ontvangstruimte voor bezoekers, een vergaderzaal, een
dossierlokaal en een polyvalente ruimte. De Vlaamse Ombudsdienst kan ook gebruik
maken van de talloze algemene faciliteiten die in het gebouw worden aangeboden, zoals
bibliotheek, restaurant, drukkerij en parkeergarage.

Om de drempel voor de bezoekende burger zo laag mogelijk te houden, zijn er met de
onthaal- en veiligheidsmedewerkers van het gebouw afspraken gemaakt om de toegangs-
formaliteiten voor de bezoekers van de Vlaamse Ombudsdienst tot het noodzakelijke mini-
mum te beperken.

In samenwerking met de afdeling Informatica van het Vlaams Parlement en de firma
Cronos uit Kontich is Ombis (Ombudsdienst Informatiesysteem) verder ontwikkeld.
Ombis is een geintegreerd informatie- en registratiesysteem dat gebaseerd is op Oracle.
Vanaf 1 januari 2002 is Ombis op heel wat punten aangepast aan de nieuwe werkwijze die
is ontstaan ten gevolge van de invoering van het klachtendecreet. In de loop van 2002 is ook
gewerkt aan een uitbreiding van de zoekmogelijkheden in het systeem.

== Jaarverslag 2002
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1.2.4 INTERNE OPLEIDING EN BIJSCHOLING

1.2.5 COMMUNICATIE

Zoals de vorige jaren werden ook in 2002 een aantal interne-opleidingssessies georga-
niseerd voor alle medewerkers over een aantal algemene aspecten van de ombudsfunctie en
over de bevoegdheidsterreinen, waarover frequent klachten voorkomen. De volgende
onderwerpen kwamen aan bod:

« Studietoelagen

+ Vlaamse fiscale bevoegdheid na Lambermont

+ Onmiddellijke dienstverlening

+ Interne audit van de Vlaamse overheid

+ Administratieve vereenvoudiging en reguleringsmanagement
+ Vlaamse Landmaatschappij en contacten met de burger

De sprekers zijn medewerkers van het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap, van
Vlaamse Openbare Instellingen en van het Vlaams Parlement of eigen medewerkers.

Op 24 en 25 april 2002 werd in Limont een tweedaags seminarie gehouden over het
"mission statement” van de Vlaamse Ombudsdienst en op 10 juni 2002 had in het Vlaams
Parlement een workshop plaats over de ombudsnormen ("Normconform ombudswerk:
een zoektocht naar de ombudsnormen"). Daarnaast hadden diverse thema-stafvergaderin-
gen plaats en namen medewerkers deel aan verschillende relevante algemene en themati-
sche studiedagen (zie ook bijlage 5).

Communicatie-initiatieven en -projecten lopen over jaargrenzen heen. In 2002 werd
ook verder uitgewerkt wat al in 2001 opgestart was of werd op de sporen gezet wat pas de
volgende jaren op kruissnelheid zal komen.

CAMPAGNE KLACHTENMANAGEMENT

In het voorjaar van 2002 werd de campagne Klachtenmanagement gevoerd, in samen-
werking met het team van de informatieambtenaar van de administratie Kanselarij en
Voorlichting van het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap. De campagne moest het
bestaan en de mogelijkheden van het Vlaamse klachtrecht bekendmaken met als extra infor-
matie dat over de inhoud van dat klachtrecht bij de Vlaamse Infolijn een folder aangevraagd
kon worden. De campagne werd gegund aan het bureau LG&F en de copywriting van de fol-
der werd uitgevoerd door Bea Bossaerts.

Er werden een radiospot en een advertentie gemaakt.
De radiospot van 30 seconden werd uitgezonden op de volgende zenders (aantal spots tus-
sen ronde haakjes): Q Music (65), 4FM (134), Radiol (63), Radio2 (70) en Radio Donna (74).
De advertentie van 1/1 pagina in quadri werd geplaatst (aantal inlassingen tussen ronde
haakjes) in:
* de kranten Het Volk (2), het Laatste Nieuws (2), Het Nieuwsblad (2), de Gazet
van Antwerpen (2) en het Belang van Limburg (2);
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+ de magazines TV Blad (3), TV Gids (4), Humo (4), Flair (4), Libelle (4), Dag Al-
lemaal (4), Story (4), Knack (4), P Magazine (4), Goed gevoel (2), Evita (2) en
Blik (3);

+ de periodieken De Bond (3), Kerk en Leven (3) en alle streek- en weekbladen
(3).

Het mediabudget van deze campagne bedroeg 648.438 euro (incl. BTW), waarvan de
Vlaamse Ombudsdienst 26 % of 168.774 euro (incl. BTW) voor zijn rekening nam. Omdat
het klachtrecht in Vlaanderen ingevoerd werd door een voorstel van Vlaamse volksverte-
genwoordigers, werd het Bureau van het Vlaams Parlement bereid gevonden de Vlaamse
Ombudsdienst voor deze campagne een extra toelage toe te kennen.

CAMPAGNE "IK WEET U WONEN..."

In het najaar van 2002 werd er een printcampagne gelanceerd om de Vlaamse
Ombudsdienst meer bekendheid te geven. De bekendmakingscampagne van 2001 was een
av-project met spots op de twee VRT-zenders, waarin de kijkers ertoe aangespoord werden
naar de Vlaamse Infolijn te bellen om een folder aan te vragen. Omdat alle ombudsdien-
sten in meer of mindere mate ondervinden dat het Matthetiseffect altijd weer dreigt - een
Standaardlezer vindt een ombudsdienst makkelijker dan een Dag-Allemaallezer -, kreeg
ons bureau LG&F expliciet de opdracht de campagne te richten op de "brede groep lager-
geschoolden" (SG 5-8). Een ideale campagne, met een langere levensduur en daardoor een
grotere spreiding van de contacten, zou ongeveer 300.000 euro gekost hebben, een budget
dat totaal buiten ons bereik ligt. Uiteindelijk werd op advies van Statt (sinds kort BeMedia)
een advertentie in de volgende magazines en huis-aan-huisbladen gepubliceerd in de week
42 en/of 43 van oktober 2002: De Bond, De Streekkrant, Kerk en Leven, Humo, TV-Blad,
Dag Allemaal, TV-Familie, Blik en Story.

Het mediabudget van deze campagne bedroeg 82.260 euro (incl. BTW).

CHOKOTOFFS EN AMPOTOFEFS

Sinds halverwege de jaren '90 verspreidt de Vlaamse overheid systematisch folders en
brochures onder het grote publiek in openbare bibliotheken, gemeentehuizen, een aantal
CC's en OCMW's. Daarvoor wordt gebruik gemaakt van de infozuilen, de zogenaamde
'chokotoffs'. Om het distributiesysteem nog uit te breiden werd er uitgekeken naar een
ander, nog laagdrempeliger distributiekanaal. De distributie van folders in dagbladwinkels
werd door de medewerkers van de Vlaamse informatieambtenaar als een interessante aan-
vulling beschouwd bij het bestaande systeem van de infozuilen. Daarvoor werd er een
samenwerkingsvoorstel uitgewerkt met AMP, een groot bedrijf dat in heel Vlaanderen de
dagelijkse distributie verzorgt van dagbladen en tijdschriften. In 900 krantenwinkels kwa-
men displays te staan (de zogenaamde 'ampotoffs') waarin telkens maximaal 9 verschillen-
de folders of brochures van de Vlaamse overheid aangeboden werden. Dat nieuwe project
werd eind 2001 opgestart.

De Vlaamse Ombudsdienst is het jaar 2002 begonnen met 30.000 folders in de kran-
tenwinkels. Er wordt onderzocht of we ook de volgende jaren nog gebruik zullen maken
van dat kanaal.

== Jaarverslag 2002
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INTERNET EN INTRANET

De "look and feel" van onze website www.vlaamseombudsdienst.be is door ons com-
municatiebureau LG&F ontworpen. De eerste uitwerking gebeurde in het voorjaar van
2001 door een leerling-stagiair van de informatica-afdeling van het Leuvense Redingenhof,
onder supervisie van de afdeling Informatica van het Vlaams Parlement. De publicatie op
het net viel samen met de presentatie van het Jaarverslag 2000. De Engelse versie van onze
website werd op het net gezet ter gelegenheid van de presentatie van het Jaarverslag 2001.
Die Engelse versie werd door dezelfde leerling-stagiair uitgewerkt. De website wordt onder-
houden en geiipdatet in eigen beheer en onder supervisie van de afdeling Informatica van
het Vlaams Parlement.

Het project "ombudsportaalsite” - een samenwerkingsverband van alle Belgische om-
budsdiensten om een portaalsite te openen voor de burger die een ombudsdienst zoekt -
heeft aanzienlijke vertraging opgelopen doordat de deelnemers niet altijd dezelfde visie
delen over wat een portaalsite hoort te zijn. Ondertussen heeft de Vlaamse Ombudsdienst
nog meer domeinnamen gereserveerd om die te beschermen tegen domeinnaampiraten.
Sinds het najaar van 2000 beschikte de Vlaamse Ombudsdienst al over de domeinnamen:
vlaamse-ombudsdienst.be en vlaamseombudsdienst.be, maar ook ombud.be, ombuds.be,
ombudsmannen.be, ombudsvrouw.be, ombudsdienst.be, ombudsdiensten.be en ombuds-
net.be. Daar zijn in 2002 nog aan toegevoegd: ombud.info, mediateur.info en ombudspor-
taal.be. De Vlaamse Ombudsdienst houdt die tien domeinnamen ter beschikking van het
ombudsportaalproject. Mocht dat gezamenlijke project in het voorjaar van 2003 niet reali-
seerbaar blijken, dan overweegt de Vlaamse Ombudsdienst om zelf met een ombudspor-
taalsite te beginnen.

Het intranet van de Vlaamse Ombudsdienst werd in de loop van 2002 stelselmatig ver-
der uitgebouwd. Het geeft toegang tot de regelgeving die onze werking stuurt, de belang-
rijkste regelgeving van onze thema's, adressen- en telefoonlijsten, werkafspraken en dienst-
regelingen, een verzameling hyperlinks, onze bibliografie en een persknipselbank. Die
knipselbank wordt met behulp van Mediargus elke dag aangevuld. Het is de bedoeling om
in de loop van 2003 het gebruik van onze informaticamiddelen, waaronder het intranet, te
evalueren en te verbeteren.

1.2.6 SAMENWERKING MET HET ALGEMEEN SECRETARIAAT
VAN HET VLAAMS PARLEMENT

De Vlaamse Ombudsdienst is een van het Vlaams Parlement onathankelijke, maar
eraan verbonden instelling. Daarom is een protocol gesloten tussen het Vlaams Parlement
en de Vlaamse Ombudsdienst inzake de algemeen logistieke ondersteuning van de Vlaamse
Ombudsdienst door het Algemeen Secretariaat van het Vlaams Parlement. Autonomie en
onafhankelijkheid beletten niet dat op organisatorisch en materieel gebied een beroep
wordt gedaan op de ondersteuning door de afdelingen van het Vlaams Parlement.

Het protocol bevat een aantal algemene bepalingen, de algemene principes inzake een-
zelfde ondersteuning als de andere afdelingen tegen dezelfde voorwaarden, een aantal aspec-
ten van de inhoud van de ondersteuning (financieel en budgettair, logistiek, informatica, per-
soneelsadministratie, samenwerking met derden) en de vergoeding voor de ondersteuning.
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Door de verhuizing naar het Huis van de Vlaamse Volksvertegenwoordigers in augus-
tus 2002 en door de verdere ontwikkeling van de informatie- en communicatietechnologie
en van verschillende moderne managementmethoden, is het samenwerkingsprotocol in
2003 aan een actualisering toe.

Vanaf maart 2002 is er een strcutureel overleg gestart tussen de drie paraparlementaire
instellingen (Vlaamse Ombudsdienst, Kinderrechtencommissariaat, viWwTA) en het Alge-
meen Secretariaat van het Vlaams Parlement. In dat overleg worden gemeenschappelijke
aangelegenheden besproken, zoals huisvesting, financién, personeelszaken en ICT.

Met het Algemeen Secretariaat van het Vlaams Parlement wordt ook voor specifieke
projecten intensief en constructief samengewerkt.

1.2.7 SAMENWERKING MET ANDERE OMBUDSDIENSTEN

Er is in Vlaanderen en Belgié sinds 1995 een feitelijk netwerk ontstaan tussen ombuds-
diensten van verschillende bevoegdheidsniveaus. Dat netwerk is in 1997 het samenwer-
kingsverband Permanent Overleg Ombudslieden of POOL geworden. POOL heeft twee of
drie algemene vergaderingen per jaar. De Vlaamse ombudsman is lid van de stuurgroep
van die informele organisatie. Die stuurgroep vergadert ook driemaal per jaar. Het is de
bedoeling de werking op het terrein te codrdineren en het denkwerk over de ombudsfunc-
tie te stimuleren.

Zonder de Europese ombudsdienst uit het oog te verliezen, worden de verschillende
ombudsdiensten in ons land doorgaans als volgt ingedeeld:

+ de wettelijk of decretaal geregelde ombudsdiensten verbonden aan de federale
en regionale parlementen

+ de ombudsdiensten met een wettelijke basis van de autonome overheidsbedrij-
ven (de Post, Telecom en NMBS) en de ombudsdienst voor pensioenen

+ de lokale ombudsdiensten met als basis een gemeentelijk reglement

+ de ombudsdiensten uit de privé-sector.

Omdat de Belgisch-Vlaamse bevoegdheidsverdeling vaak ingewikkeld is, zeker voor de
burgers, was het absoluut noodzakelijk dat er efficiénte doorverwijsafspraken gemaakt
werden met het College van de Federale Ombudsmannen. De beide ombudsdiensten hou-
den elkaar ook op de hoogte van de behandeling van de dossiers die ze naar elkaar door-
verwijzen.

Ook met het overlegverband van de lokale ombudslieden (POLO — Permanent Overleg
Lokale Ombudslieden) is intensief samengewerkt, onder meer in verband met het eerste-
lijnsklachtenmanagement en de ombudsfunctie in het ontwerp van Gemeentedecreet.

De Vlaamse Ombudsdienst is lid van het International Ombudsman Institute (I0I) en
van het European Ombudsman Institute (EOI). Van 21 tot 24 mei 2002 nam de ombuds-
man deel aan een conferentie van de EOI in Krakau (Polen) en van 5 tot 7 december 2002
aan de jaarvergadering van de IOI in Ljubljana (Slovenié).

== Jaarverslag 2002
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1.2.8 INTERDISCIPLINAIR CENTRUM VOOR OMBUDSMANSTUDIES/
CENTRE DE RECHERCHE INTERDISCIPLINAIRE SUR L’OMBUDSMAN (ICOM/CRIO)

Na een aantal voorbereidende gesprekken en vergaderingen over een mogelijk samen-
werkingsverband tussen de diverse Belgische universiteiten en de Belgische ombudslieden,
is op 18 juni 2002 het Interdisciplinair Centrum voor Ombudsmanstudies (ICOM)/Centre
de Recherche Interdisciplinaire sur ’TOmbudsman opgericht. De bedoeling is onderzoek te
bevorderen over de ombudsfunctie en de klachtenbehandeling en in te staan voor de vor-
ming en opleiding van ombudslieden en hun medewerkers, klachtenmanagers en leidende
ambtenaren in het algemeen. In de derde plaats kan ICOM/CRIO ook een netwerkfunctie
vervullen voor de sector van de ombudslieden.

Het ICOM/CRIO wordt inhoudelijk en administratief ondersteund door de
Universiteit Antwerpen (UAMS). Het centrum wordt geleid door een werkgroep, bestaan-
de uit academici van de participerende universiteiten en ombudslieden. De Vlaamse Om-
budsman is voorzitter van die werkgroep. Andere deelgroepen houden zich onder andere
bezig met de uitbouw van vormingsprogramma’s.

Op 4 december 2002 vond in de Kamer van Volksvertegenwoordigers een drietalige stu-
diedag plaats, georganiseerd door ICOM/CRIO, met als thema: "De ombudsfunctie in
Belgié na een decennium: de meerwaarde van de ombudsman in de samenleving". De
meerwaarde werd bekeken vanuit het oogpunt van de rechtsstaat en het juridisch systeem,
de politieke wereld, de administratie en de klachtenbehandeling en de burger.

In 2002 is er ook onderzoek verricht naar het profiel van verzoekers bij de Vlaamse
Ombudsdienst en de Ombudsdienst van de stad Mechelen. De resultaten van dat onder-
zoek worden gepubliceerd in de reeks Werkdocumenten van de Vlaamse Ombudsdienst.

1.3 De deontologische code
van de Vlaamse
volksvertegenwoordigers
en de Vlaamse Ombudsdienst

De deontologische code voor de Vlaamse volksvertegenwoordigers inzake dienstverlening
aan de bevolking is door het Vlaams Parlement goedgekeurd op 22 oktober 1997 en is van
toepassing sinds 1 januari 1998. Op 17 maart 1999 is de code door de plenaire vergadering
gewijzigd. De code bepaalt welke vormen van dienstbetoon door politici toegestaan zijn en
welke niet.

De tekst van de code zegt vooral wat verboden is: persoonlijk cliéntelisme, administra-
tief favoritisme en ongeoorloofde beinvloeding van bestuurlijke handelingen. Bij de parle-
mentsleden leefde al geruime tijd de behoefte de sociale dienstverlening ook positief te
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definiéren. Op verzoek van de voorzitter van het Vlaams Parlement heeft de Vlaamse
Ombudsdienst een ontwerphandleiding opgesteld die, op basis van de deontologische
code, verdere richtlijnen bevat inzake sociale dienstverlening door de volksvertegenwoor-
digers.

De doelstelling van die handleiding is de vraag te beantwoorden wat juist het begrip
"dienstverlening" aan de bevolking inhoudt. Met de handleiding is het duidelijker en con-
creter hoe de volksvertegenwoordigers de burgers kunnen bijstaan, welke middelen wel en
welke niet tot hun beschikking staan en wat de rol van de ombudsman of de klachtenma-
nager daarbij is. Anders gesteld: wat mogen de Vlaamse volksvertegenwoordigers concreet
doen op het gebied van individuele dienstverlening, zonder de beginselen van de code te
overtreden?

De ontwerptekst is in 2001 en 2002 ter verfijning en aanvulling besproken met verte-
genwoordigers van de verschillende fracties in het Vlaams Parlement. Op basis van die
besprekingen is de ontwerphandleiding verder uitgewerkt door de Vlaamse Ombudsdienst.

Op 11 juni 2002 heeft de commissie voor Reglement en Samenwerking van het Vlaams
Parlement de handleiding unaniem goedgekeurd (zie ook Stuk 8 (2001-2002), Nrs.1-3).
Parlementsvoorzitter De Batselier beklemtoonde tijdens de commissiebespreking van de
handleiding, dat een positieve definiéring ook nuttig kan zijn om de collega's van het fede-
rale parlement ervan te overtuigen een soortgelijke code aan te nemen.

In plaats van artikelsgewijze de tekst van de code te volgen, gaat de handleiding uit van
een meer analytische benadering. De mate van intensiteit van de dienstverlening van de
volksvertegenwoordiger is de leidraad. De handleiding beschrijft vijf stadia van dienstver-
lening en geeft aan hoe de volksvertegenwoordiger dient te handelen. De vijf stadia zijn:
verstrekken van informatie, doorverwijzen, begeleiden, bemiddelen en tussenbeide komen.

In de eerste twee stadia (informatieverstrekking, doorverwijzing) is de volksvertegen-
woordiger onzichtbaar en meteen na de informatieverstrekking of de doorverwijzing stopt
de dienstverlening. In het stadium van de begeleiding is de rol van de volksvertegenwoor-
diger actiever, maar hij of zij is nog steeds onzichtbaar, want alles gebeurt op naam van de
burger, maar zijn rol is actiever. In de laatste twee stadia (bemiddeling, tussenkomst) is de
volksvertegenwoordiger zichtbaar, want zijn handelen gebeurt in naam van de burger.

Na ieder stadium bestaat de uitstapmogelijkheid in de dienstverlening. Vooral na de
eerste twee stappen (informatieverstrekking, doorverwijzing) moet altijd goed overwogen
worden of een actievere en zichtbaardere rol van de volksvertegenwoordiger te verkiezen is
boven een optreden door specifieke professionele diensten. Zeker de laatste twee stappen
(bemiddeling, tussenkomst) moeten met grote terughoudendheid gezet worden.

De handleiding gaat ook in op een aantal doorverwijs- en samenwerkingsafspraken
tussen de Vlaamse volksvertegenwoordigers en de Vlaamse Ombudsdienst. In een bijlage is
de lijst opgenomen van de Vlaamse en federale infolijnen en informatieambtenaren, de
klachtenmanagers bij de Vlaamse overheid en de ombudsdiensten in Belgié.

== Jaarverslag 2002
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1.4 Het natraject
van het Jaarverslag 2001

Het Jaarverslag 2001 was het derde Jaarverslag van de Vlaamse Ombudsdienst en rap-
porteerde over de periode van 1 januari 2001 tot 31 december 2001. Het werd op 27 maart
2002 in het Vlaams Parlement aan de Vlaamse volksvertegenwoordigers, de leden van de
Vlaamse Regering, de leidend ambtenaren van het Ministerie van de Vlaamse
Gemeenschap en de Vlaamse Openbare Instellingen, aan de collega’s-ombudslieden en aan
de pers voorgesteld. Het Jaarverslag 2001 werd voordien, als parlementair Stuk 41 (2001-
2002), aan de Vlaamse volksvertegenwoordigers bezorgd en, als gewone publicatie,
gestuurd naar alle betrokkenen of geinteresseerden, naar een aantal bibliotheken, enzo-
voort.

Volgens artikel 89 van het Reglement van het Vlaams Parlement werd het Jaarverslag
2001 bezorgd aan de commissie van het Vlaams Parlement, die bevoegd is voor de ver-
zoekschriften, dat wil zeggen de commissie voor Binnenlandse Aangelegenheden,
Huisvesting en Stedelijk Beleid. Die commissie heeft het voor bespreking overgemaakt aan
de vijf commissies, waar de bespreking van onderdelen van het Jaarverslag het meest zin-
vol was:

+ de commissie voor Algemeen Beleid, Financién en Begroting waar op 29 april
2002 de thematische aanbevelingen inzake fiscaliteit werden besproken;

+ de commissie voor Leefmilieu, Natuurbehoud en Ruimtelijke Ordening waar op
2 mei 2002 de thematische aanbevelingen inzake leefmilieu en ruimtelijke orde-
ning werden besproken;

+ de commissie voor Binnenlandse Aangelegenheden, Huisvesting en Stedelijk
Beleid waar op 6 mei 2002 de thematische aanbevelingen inzake wonen werden
besproken;

+ de commissie voor Institutionele en Bestuurlijke Hervorming en Ambtenaren-
zaken waar op 4 juni en 5 november 2002 vooral de voorstellen en de algemene
aanbevelingen werden besproken;

+ de commissie Onderwijs, Vorming en Wetenschapsbeleid waar op 10 oktober
2002 de thematische aanbevelingen over onderwijs werden besproken.

Na een voorstelling van de resultaten en aanbevelingen door de Vlaamse ombudsman
en een reactie van de bevoegde minister, volgde telkens een bespreking door de commissie-
leden. Dat leidde in sommige gevallen tot een voorstel van resolutie, die ter bespreking lag
in een tweede bijeenkomst.

De plenaire vergadering van het Vlaams Parlement keurde op 9 juli 2002 en 26 februa-
ri 2003 een resolutie respectievelijk over de aanbevelingen inzake de ruimtelijke ordening
en milieu en over de algemene aanbevelingen uit ons Jaarverslag 2001 goed. De behande-
ling van ons Jaarverslag 2001 in het Vlaams Parlement heeft uiteindelijk tot een aantal stuk-
ken geleid; hiervoor verwijzen we naar de bibliografie (bijlage 6).
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Aan de Vlaamse Regering en de Vlaamse overheidsdiensten werd ook dit jaar aangebo-
den het Jaarverslag 2001 toe te lichten. Sommigen bezorgden ons een schriftelijke reactie.
Bij andere diensten leidde het aanbod tot een bespreking.

In november 2002 werd, zoals in het verleden, een schriftelijke rondvraag georganiseerd
bij die overheidsdiensten ten aanzien waarvan in het Jaarverslag 2001 aanbevelingen wer-
den geformuleerd, alsook, voor zover relevant, de vroegere aanbevelingen. Er werd gepolst
in hoeverre zij de aanbevelingen konden aanvaarden en in hoeverre er al sprake was van
enige doorwerking ervan, zowel op het niveau van de plannen en intenties, als op het vlak
van de concrete realisaties. De ruime respons daarop wordt verwerkt in de diverse onder-
delen van het klachtenbeeld en in deel 5 van dit Jaarverslag.

In het algemeen is de Vlaamse Ombudsdienst niet ontevreden over de wijze waarop er
aan de aanbevelingen gevolg wordt gegeven, zowel in de bespreking ervan als met concre-
te initiatieven. In deel 4 en 5 worden de merites van de afzonderlijke maatregelen bespro-
ken.

== Jaarverslag 2002
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De samenwerking met en de klachtenbehandeling door de Vlaamse overheidsdiensten

Elke onderzoeker van de Vlaamse Ombudsdienst bouwt met de verzoekers van zijn dos-
siers een individuele relatie op. De relatie met de Vlaamse overheidsdiensten is daarentegen
structureel van aard: er gelden bijvoorbeeld correspondentieafspraken en antwoordtermij-
nen, die geformaliseerd zijn in een samenwerkingsprotocol. Dat leest u in 2.1 Een structu-
rele relatie en in 2.2 Het Protocol van samenwerking met de Vlaamse overheid.

De aparte relatie met de Vlaamse Infolijn en de Vlaamse informatieambtenaar wordt
toegelicht in 2.3 De samenwerking met de Vlaamse Infolijn en de Vlaamse informatie-
ambtenaar.

Over de inwerkingtreding van het zogenaamde "klachtendecreet" per 1 januari 2002 en
de voorbereidende werkzaamheden door de Vlaamse Ombudsdienst verneemt u meer in

2.4 Het klachtendecreet,

2.5 Samenwerking rond het klachtendecreet tussen de Vlaamse bestuursinstellingen

en de Vlaamse Ombudsdienst,

2.6 Klachtendecreet: concrete toepassing en knelpunten en

2.7 Besluit: voordelen, nadelen en een voorlopige balans.

Over de recentste ontwikkelingen inzake het klachtrecht op gemeentelijk en stedelijk
niveau gaat 2.8 Klachtrecht in de lokale besturen.

2.1 Een structurele relatie

Bemiddeling tussen de burgers-verzoekers en de Vlaamse overheidsdiensten is de
belangrijkste taak van de Vlaamse Ombudsdienst. Daarnaast heeft de Ombudsdienst ook
een controlerende, beoordelende en adviserende taak, maar die taken stoelen op die bemid-
delende taak. In die bemiddeling bouwt de Vlaamse Ombudsdienst, in de persoon van een
onderzoeker, met elke verzoeker een individuele relatie op. Die relatie is telkens weer anders
door de aard van de klacht en de persoonlijkheidskenmerken van de verzoeker en de onder-
zoeker. De relatie met de overheidsdiensten is duidelijk structureler van aard: over eenzelf-
de soort klachten wordt met dezelfde overheidsdienst overlegd, er gelden telkens dezelfde
correspondentieafspraken en antwoordtermijnen.

Daartoe wordt er regelmatig overlegd met de overheidsdiensten en worden er geregeld
werkbezoeken afgelegd, ook in 2002. Uiteraard gebeurt dat vaker met overheidsdiensten die
bevoegd zijn voor aangelegenheden waarover vaak klachten worden behandeld. Zo zijn er
overlegbijeenkomsten gehouden voor de bemiddeling in dossiers en over de implementa-
tie van het klachtendecreet.

Met een aantal diensten is een bijzondere samenwerkingsrelatie ontstaan, omdat de
werking ervan nauw verband houdt met die van de Vlaamse Ombudsdienst: we verwijzen
naar de samenwerking met de Interne Audit en de Kenniscel Reguleringsmanagement. In
andere gevallen zijn specifieke samenwerkingsverbanden te vermelden, zoals de vraag van
de afdeling Land (AROHM) om een honderdtal van haar adviezen door te nemen en voor-
stellen ter verbetering inzake formulering en motivering te bezorgen.

Wij verwijzen ook naar het overzicht van de externe contacten in 2002 (bijlage 5).
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2.2 Het Protocol
van samenwerking met
de Vlaamse overheid

Het Protocol heeft tot doel de werkwijze te bepalen voor de klachtenbehandeling van
de Vlaamse Ombudsdienst en de aanbevelings- en onderzoeksbevoegdheid verder uit te
werken. Het Protocol voor de samenwerking en de relaties tussen de Vlaamse Ombuds-
dienst en de administratieve overheden van de Vlaamse Gemeenschap en het Vlaamse
Gewest is ondertekend door het College van Secretarissen-Generaal van het Ministerie van
de Vlaamse Gemeenschap op 6 april 2000. Daarna volgden een veertigtal Vlaamse
Wetenschappelijke Instellingen en Vlaamse Openbare Instellingen.

Begin 2001 hebben een aantal instellingen uitdrukkelijk meegedeeld het protocol niet
te zullen ondertekenen. Sommige instellingen beschouwen zichzelf niet als een overheids-
dienst waarop het ombudsdecreet van toepassing zou zijn, andere vinden het niet zinvol.

Met een aantal Vlaamse overheidsdiensten zijn intussen bijlagen bij het protocol
besproken en ondertekend. Het gaat meestal om diensten waarbij fiscale aangelegenheden
aan de orde zijn. De bijlagen gaan dan vooral in op de opschorting van de invorderings-
procedure, de tijdsduur daarvan, de wederzijdse informatieverplichtingen en de kosten
verbonden aan de invorderingsprocedure. Het betreft de afdeling Financieel Management,
de Vlaamse Milieumaatschappij en de Vlaamse Maatschappij voor Watervoorziening.

Naar aanleiding van de inwerkingtreding van het klachtendecreet wordt een herziening
van dit protocol in de loop van 2003 voorbereid.

2.3 De samenwerking met de
Vlaamse Infolijn en de
Vlaamse informatieambtenaar

Net zoals bij de vroegere ombudsdienst van de Vlaamse Gemeenschap, komen er nog
vaak informatievragen bij de Vlaamse Ombudsdienst terecht. Een goede doorverwijzing is
dan essentieel (zie ook 1.1.3). De samenwerking in dezen met de Vlaamse voorlichtings-
ambtenaar en zijn team en met de Vlaamse Infolijn is in 2002 even vruchtbaar gebleken als
de voorbije jaren.

Tussen de Vlaamse Ombudsdienst en de Vlaamse Infolijn bestaan duidelijke samen-
werkingsafspraken. Verzoekers die met een informatievraag naar de Ombudsdienst bellen,
worden "doorgeroutet” naar de Infolijn en burgers die met een klacht naar de Infolijn bel-
len, worden "doorgeroutet” naar de Ombudsdienst. Dat wil zeggen dat ze aan het toestel
kunnen blijven en dat ze voor een gratis gesprek worden doorgeschakeld.

N Jaarverslag 2002



| Stuk 41 (2002-2003) - Nr. 1 |

DEEL 2

De samenwerking met en de klachtenbehandeling door de Vlaamse overheidsdiensten

De Vlaamse Infolijn heeft in 2002 984 oproepen over de Vlaamse Ombudsdienst gere-
gistreerd: 464 bellers vroegen naar de Vlaamse Ombudsdienst en 520 bellers hadden een
vraag over ombudsdiensten in het algemeen en de Vlaamse Ombudsdienst in het bijzon-
der. De Vlaamse Ombudsdienst heeft in 2002 407 verzoekers doorverwezen naar de Infolijn
(zie ook tabel 5 in deel 4.1).

In het voorjaar van 2002 werd de campagne Klachtenmanagement opgezet, in samen-
werking met het team van de informatieambtenaar van de administratie Kanselarij en
Voorlichting van het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap (zie 1.2.5). De Vlaamse
Ombudsdienst heeft ook in 2002 gebruik kunnen maken van het systeem van centrale
media-aankoop van de informatieambtenaar.

2.4 Het klachtendecreet

2.4.1 DE BELANGRIJKSTE BEGINSELEN

Vanaf 1 januari 2002 is het decreet van 1 juni 2001 van kracht houdende de toekenning
van een klachtrecht ten aanzien van bestuursinstellingen (B.S., 17 juli 2001). Het betreft een
decreet van het Vlaams Parlement en is dus van toepassing op de Vlaamse overheid. Dat wil
zeggen op het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap en op de Vlaamse Openbare en
Wetenschappelijke Instellingen zoals de VDAB, Kind en Gezin en de Vlaamse
Milieumaatschappij.

Het gaat om een regeling van de zogenaamde "interne" klachtenbehandeling. Het
decreet van 1 juni 2001 regelt dus het klagen bij de Vlaamse overheidsdiensten zelf en het
klachtrecht wordt — onder bepaalde voorwaarden uiteraard — voor eenieder erkend.

Dat is een logische opbouw van het klachtrecht, dat ook in de Nederlandse Algemene
Wet Bestuursrecht is erkend. De burger moet eerst klagen bij de dienst zelf, zodat de dienst
die klacht kan behandelen. De Vlaamse Ombudsdienst neemt de klacht pas in behandeling,
als de burger geen genoegdoening heeft verkregen van de overheidsdienst zelf. Het gaat dus
om de eerste lijn, terwijl de ombudsman zich op de tweede lijn bevindt. Dat is in principe
bij elk bevoegdheidsniveau het geval. Voor het Vlaamse niveau is dat nu — en dat is de eer-
ste regeling van die aard op Belgisch niveau — uitdrukkelijk en gedetailleerd geregeld. Er
moeten dan bij de overheidsdiensten uiteraard wel voldoende en duidelijke aanspreekpun-
ten zijn voor de burger, als zijn contact met de Vlaamse overheid fout is gelopen.

Wat zijn nu de belangrijkste beginselen van dit zogenaamde klachtendecreet?

+ Het decreet schept een volwaardig recht om te klagen, zowel schriftelijk als mon-
deling. Het klachtrecht staat open voor iedereen, die klaagt over de handelingen
en de werking van een Vlaamse bestuursinstelling. Ook het niet-handelen kan
reden tot klagen zijn. Klachten over algemeen beleid worden niet bedoeld. De
indiening van een klacht is bovendien kosteloos. De identiteit en het adres van
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de klager moeten wel worden meegedeeld en de klacht moet een omschrijving
van de feiten bevatten waartegen ze gericht is.
De dienst is verplicht de klacht te behandelen. Er moet een ontvangstbevesti-

ging van de klacht worden bezorgd aan de klager en de dienst moet zorg dragen
voor een behoorlijke klachtvoorziening. Sommige instellingen kunnen wel door
de Vlaamse Regering worden vrijgesteld: daarbij wordt gedacht aan instellingen
die geen contact hebben met het publiek. Als andere teksten strengere regels
vaststellen, dat wil zeggen met meer garanties voor de burger, dan hebben die
strengere regels voorrang op de regeling van het klachtendecreet: dat is een
soort "stand still-bepaling".

Er zijn wel een aantal gevallen waarin de instelling niet verplicht is de klacht te

behandelen: als de feiten meer dan één jaar voor de indiening van de klacht heb-
ben plaatsgehad, als de klacht al eens eerder is behandeld, als niet alle georgani-
seerde administratieve beroepen zijn aangewend of als een jurisdictioneel
beroep aanhangig is, als de klacht kennelijk ongegrond is, of als de klager geen
belang kan aantonen. De klager wordt van de niet-behandeling schriftelijk op de
hoogte gebracht.

+ De klacht moet binnen vijfenveertig dagen behandeld worden en de klager moet

schriftelijk van de bevindingen van het onderzoek op de hoogte gebracht wor-

den.

De relatie met de Vlaamse Ombudsdienst en dus de klachtenbehandeling in de

tweede lijn is als volgt geregeld. Vooreerst heeft de burger het recht om een

klacht in te dienen bij de Vlaamse ombudsman, als de klacht niet of niet naar
voldoening van de burger is behandeld. Voorts moet bij de mededeling van de
bevindingen van het onderzoek ook worden vermeld dat de klager nog een
beroep kan doen op de Vlaamse Ombudsdienst. In de derde plaats moet de
instelling jaarlijks verslag uitbrengen aan de Vlaamse ombudsman, zodat die
een algemeen zicht krijgt op de (kwaliteit van de) klachtenbehandeling op
Vlaams niveau.

Het klachtendecreet is een belangrijke stap in de voltooiing van een volledig en vol-
waardig klachtrecht voor de burgers ten aanzien van de Vlaamse overheid. Het is de nood-
zakelijke eerstelijnsklachtenvoorziening, voorafgaande aan de tweedelijnsklachtenvoorzie-
ning door de Vlaamse Ombudsdienst en de derdelijnsklachtenvoorziening via de verzoek-
schriftenprocedure.

V66r de inwerkingtreding van het klachtendecreet bestonden er natuurlijk al bij heel
wat Vlaamse overheidsdiensten vormen van eerstelijnsklachtenvoorziening. Bij die dien-
sten is de invoering van het klachtendecreet dus geen start vanuit het niets. Ook heeft de
Vlaamse Ombudsdienst in de jaren 1999-2001 de ontvangen klachten die nog op geen
enkele manier rechtstreeks aan de betrokken Vlaamse overheidsdienst waren gemeld,
steeds doorverwezen naar die dienst. Dat is conform art. 13, § 2, 2° van het Ombuds-
decreet: "De Vlaamse ombudsman neemt een klacht niet in behandeling wanneer de kla-
ger kennelijk geen enkele poging heeft gedaan om van de betrokken administratieve over-
heid genoegdoening te krijgen".

N Jaarverslag 2002
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De vernieuwing van het klachtendecreet ligt in de veralgemening, de formalisering, de

stroomlijning en de professionalisering van het eerstelijnsklachtrecht:

*+ Veralgemening: het klachtendecreet geldt voor alle Vlaamse overheidsdiensten.
Volgens artikel 4 van het klachtendecreet kan "de Vlaamse regering, na verzoek van de
bestuursinstelling, de instelling vrijstellen van de verplichting een klachtenvoorzie-
ning op te zetten". Het is echter de bedoeling dat zo'n vrijstelling maar bij hoge uit-
zondering wordt verleend, bijvoorbeeld als er geen enkel contact bestaat tussen de
instelling en de burger.

+ Formalisering: voor het klachtendecreet bestond er, behoudens enkele zeer specifieke
domeinen, geen regelgeving over de organisatie van de eerstelijnsklachtenbehande-
ling.

+ Stroomlijning: door die veralgemening en formalisering ontstaat er een stroomlijning
van de eerstelijnsklachtenprocedures bij de verschillende Vlaamse bestuursinstellin-
gen; de burger kan erop rekenen dat zijn klacht dezelfde basisbehandeling krijgt,
ongeacht de instelling waar de klacht wordt ingediend en ongeacht het thema van de
klacht.

+ Professionalisering: het klachtendecreet verplicht de Vlaamse bestuursinstellingen
ertoe om de klachtenbehandeling te professionaliseren, ten einde aan de bepalingen
van het decreet te kunnen voldoen; natuurlijk is het decreet alleen daarvoor geen vol-
doende voorwaarde, maar het is wel een noodzakelijke voorwaarde.

Het klachtendecreet zelf is tamelijk kort en geeft de grote lijnen en de basisvoorwaarden
aan. Om het in de praktijk bruikbaar te maken was een voorafgaande explicitering nood-
zakelijk. Dat is gebeurd door de omzendbrief van de Vlaamse Regering van 1 februari 2002.
Ook moest elke bestuursinstelling of groep van bestuursinstellingen zorgen voor de con-
crete organisatie en vormgeving van een klachtendienstverlening. Bovendien moest voor de
burger het bestaan van dit klachtrecht duidelijk worden gemaakt, via een ruime bekend-
makingscampagne. Ook moest die burger gewezen worden op de verhouding tussen het
eerstelijnsklachtrecht en de openbaarheidsverplichting van de Vlaamse overheid (via de
Vlaamse Infolijn) aan de ene kant en tussen het eerstelijnsklachtrecht en de Vlaamse
Ombudsdienst als tweedelijns-"beroepsinstantie” aan de andere kant.

2.4.2 DE OMZENDBRIEF

In een informele werkgroep van ambtenaren van de Vlaamse bestuursinstellingen en
van de Vlaamse Ombudsdienst is in de tweede helft van 2001 een ontwerptekst van
omzendbrief opgesteld met het oog op de concrete toepassing van het klachtendecreet.
Hoewel de ontwerptekst al einde oktober 2001 klaar was, heeft de Vlaamse Regering pas op
1 februari 2002 de omzendbrief goedgekeurd, dat was een maand na de inwerkingtreding
van het decreet op 1 januari 2002. De omzendbrief is overigens niet in het Belgisch
Staatsblad gepubliceerd. De omzendbrief VR2002/20 draagt als titel: Leidraad voor de orga-
nisatie van het klachtenmanagement, ter uitvoering van het decreet van 1 juni 2001 houden-
de toekenning van een klachtrecht ten aanzien van de bestuursinstellingen. De essentiéle ele-
menten van de omzendbrief geven wij hierna weer, voor zover ze iets toevoegen aan het
decretale kader.
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HET BEGRIP KLACHT

Belangrijk is de definiéring van het begrip "klacht", omdat een zo groot mogelijke con-
sensus hierover noodzakelijk is voor de gewenste stroomlijning van de eerstelijnsklachten-
behandeling.

"Een klacht is een manifeste uiting (zowel mondeling, schriftelijk als elektro-
nisch) waarbij een ontevreden burger bij de overheid klaagt over een door de
overheid (al dan niet) verrichte handeling of prestatie. "

Klachten moeten betrekking hebben op:
- een concrete handelwijze van een bestuursinstelling in een bepaalde aangelegenheid
of
- de concrete toepassing van een bestaande regelgeving.

Ook klachten over de inhoud van beslissingen, bijvoorbeeld van georganiseerde admi-
nistratieve beroepen, zijn mogelijk in het kader van het klachtendecreet.

Een klacht moet goed worden onderscheiden van een melding en van een vraag om
informatie. In geval van een melding signaleert de burger een bepaalde tekortkoming in het
functioneren van de overheid. Bijvoorbeeld: een eerste melding van een defect aan het weg-
dek, van foutieve gegevens in een publicatie of op een website, van de verkeerde spelling
van een naam, enzovoort.

Het spreekt vanzelf dat het niet correct inspelen op meldingen of informatievragen wel
aanleiding kan geven tot een klacht. Bijvoorbeeld: als ondanks herhaalde meldingen het
defect aan het wegdek niet wordt hersteld, foutieve gegevens of een foutieve spelling niet
worden gecorrigeerd, enzovoort.

Het is denkbaar dat het in een aantal gevallen niet volledig duidelijk is of een bepaalde
boodschap vanwege de burger moet worden begrepen als een klacht en of de procedure
van klachtenbehandeling bijgevolg van toepassing is. In die gevallen moet, vanuit een
maximaal klantgerichte benadering, het begrip "klacht" ruim geinterpreteerd worden en
moeten alle mogelijke stappen ondernomen worden om op een correcte wijze de vraag van
de burger te beantwoorden.

HET BELANG VAN EEN GOEDE EERSTELIJNSKLACHTENBEHANDELING

Een goede eerstelijnsklachtenbehandeling is natuurlijk allereerst belangrijk voor een zo
optimaal mogelijke dienstverlening aan de burgers. Maar klachten zijn ook belangrijk voor
de goede werking van de bestuursinstellingen zelf. Klachten moeten, net als meldingen en
vragen om informatie, als een positief en niet als een negatief signaal beschouwd worden
vanwege de burger. Ze vormen een bron van concrete en bruikbare informatie over de kwa-
liteit van de uitvoeringspraktijk van de Vlaamse overheid. Tekortkomingen in het functio-
neren kunnen erdoor aan het licht worden gebracht. Klachten vormen dan ook een waar-
devol instrument van feedback vanwege de burger en kunnen als instrument worden
gebruikt voor kwaliteitsverbetering.

N Jaarverslag 2002



| Stuk 41 (2002-2003) - Nr. 1 |

DEEL 2

De samenwerking met en de klachtenbehandeling door de Vlaamse overheidsdiensten

Daarom moet elke bestuursinstelling een klantgerichte cultuur ontwikkelen en de nodi-
ge lessen trekken uit het klachtenbeeld van de eigen organisatie, om op basis daarvan ini-
tiatieven te nemen voor een meer klantgerichte werking.

HET OPZETTEN VAN EEN KLACHTENVOORZIENING

Ter uitvoering van het klachtendecreet moet elke bestuursinstelling een klachtenvoor-
ziening opzetten. Wat het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap betreft moet elk depar-
tement de nodige initiatieven nemen. Afhankelijk van de grootte, de organisatorische struc-
tuur, de regionale spreiding en dergelijke meer van de instelling beslist de bestuursinstelling
concreet op welk administratief niveau de klachtenbehandeling wordt georganiseerd.

Vanuit een positieve klantgerichte ingesteldheid moet elk personeelslid kunnen funge-
ren als aanspreekpunt voor de burger om zijn klacht te formuleren. De nodige procedures
en afspraken moeten worden gemaakt, zodat het personeelslid de klacht op een snelle wijze
bezorgt aan een specifieke klachtenbehandelaar.

Het verdient aanbeveling dat per grote entiteit (departement, administratie, Vlaamse
Wetenschappelijke of Openbare Instelling) één centrale klachtencoordinator wordt aange-
wezen. Ook die persoon moet vlot toegankelijk zijn voor de burger. De klachtencoordina-
tor fungeert niet per definitie ook als de eigenlijke klachtenbehandelaar, al kan dat wel het
geval zijn. Bij elke centrale klachtencodrdinator of, als er geen codrdinator werd aangewe-
zen, bij elke klachtenbehandelaar, kan de Vlaamse Ombudsdienst rechtstreeks, altijd en
omtrent alle zaken of problemen inzake de klachtenbehandeling verdere informatie opvra-
gen.

KLACHTENPROCEDURES

Een klacht moet op een ordentelijke wijze worden afgehandeld. De bestuursinstellingen
moeten dan ook de noodzakelijke acties ondernemen en de nodige interne procedures
voorzien met het oog op een snelle en correcte klachtenbehandeling. Er moet steeds naar
worden gestreefd dat de procedures en formaliteiten voor de burger zo eenvoudig en
beperkt mogelijk zijn. Er mogen geen bijkomende procedureregels of -verplichtingen inza-
ke de indiening of behandeling van klachten ten laste van de burgers uitgewerkt worden.

KLACHTENREGISTRATIE

Elke klacht moet worden opgenomen in een register. Dat register is bij voorkeur geau-
tomatiseerd. Er moet gestreefd worden naar een klachtenregistratiesysteem dat althans in
zijn basistoepassingen uniform is voor de hele Vlaamse overheid.

Alle basisgegevens die nodig zijn voor een goede klachtenbehandeling moeten geregis-
treerd worden. Ook moet er uitdrukkelijk rekening mee gehouden worden dat het klach-
tenregister een belangrijke basis vormt van de verplichte jaarlijkse rapportering over het
klachtenbeeld.

Vanuit een positieve benadering en met het oog op een zo rijk mogelijke beleidsrap-
portering, is het aangewezen om alle grieven, suggesties en opmerkingen vanwege de bur-
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ger te registreren, ook als onmiddellijk of naderhand blijkt dat zij buiten het toepassings-
gebied van het klachtendecreet vallen. Ook onontvankelijke klachten moeten dus geregis-
treerd worden.

ONVERENIGBAARHEDEN

Een inkomende klacht wordt nooit behandeld door een persoon die betrokken is
geweest bij de feiten waarop de klacht betrekking heeft. Ze wordt eveneens nooit behan-
deld door de persoon die de schriftelijke correspondentie heeft ondertekend die aanleiding
heeft gegeven tot de klacht. Op die manier wordt voorkomen dat de klager wordt gecon-
fronteerd met eenzelfde persoon, één keer als ondertekenaar van de correspondentie waar-
op de klacht betrekking heeft, en een andere keer als klachtenbehandelaar.

Als de klachtenbehandelaar om die redenen de klacht niet kan behandelen, dan wordt
de klacht behandeld door een leidinggevende van de klachtenbehandelaar of een ander
personeelslid dat zich niet in een situatie van onverenigbaarheid bevindt.

BEHANDELING VAN DE KLACHT

Om nodeloze formalisering te voorkomen is een informele athandeling van een klacht
aangewezen, als dat mogelijk is. Misschien wil de klager alleen maar een rechtzetting of
tegemoetkoming vanwege de dossierbehandelaar, die door een relatief kleine inspanning
kan worden verleend. Als de klager daarover tevreden is, dan hoeft de klacht verder niet
behandeld te worden. Minimale registratie van dat soort klachten is wel nodig om een vol-
ledig klachtenbeeld te kunnen krijgen.

De klachtenbehandelaar voert in alle onathankelijkheid zijn onderzoek uit. Als hij van
oordeel is dat de burger een beslissing terecht aanvecht, dan kan hij niet in de plaats treden
van de ambtenaar die de aangeklaagde beslissing heeft genomen en die beslissing zelf wijzi-
gen. De afhandeling van een klacht en de eventuele herziening van een beslissing zijn twee
afzonderlijke handelingen. De klachtenbehandelaar kan wel bepleiten dat de aangeklaagde
beslissing door de gemachtigde ambtenaar wordt gewijzigd. Praktisch overleg met de dos-
sierbehandelaar en/of gemachtigde ambtenaar is aangewezen, voordat de klachtenbehande-
laar de klager van antwoord dient. Als duidelijk is dat de klachtenbehandelaar geen recht-
zetting kan verkrijgen, dan wordt de burger doorverwezen naar de Vlaamse Ombudsdienst.

NORMEN TER BEOORDELING VAN OVERHEIDSGEDRAG

De ombudsnormen, zoals uitgewerkt door de Vlaamse Ombudsdienst (zie 3.5), vor-
men de leidraad voor de toetsing van de werking van de Vlaamse overheid. Om de han-
teerbaarheid voor de klachtenbehandelaars te verhogen, worden de vijftien ombudsnor-
men voorlopig tot de volgende vijf herleid:

+ de burger gaat niet akkoord met de prestatie of de beslissing van de bestuursinstelling;

+ de burger vindt dat de prestatie of de beslissing van de bestuursinstelling te lang uit-

blijft;

+ de burger vindt de informatieverstrekking ontoereikend;

+ de burger klaagt over de bereikbaarheid van de bestuursinstelling;

* de burger voelt zich onheus bejegend.

N Jaarverslag 2002
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COMMUNICATIE MET DE BURGER

In alle communicatie met de burger moet de bestuursinstelling de algemene benade-
ringswijze van de klachtenbehandeling bij de Vlaamse overheid duidelijk maken. Dat wil in
de eerste plaats zeggen dat de naam van de dossierbehandelaar moet vermeld worden in
elke briefwisseling. Dat zal de burger ertoe aanzetten om eventueel eerst contact op te
nemen met de dossierbehandelaar, om genoegdoening te krijgen. Contactname met de
dossierbehandelaar mag door de bestuursinstelling echter niet als een verplichte bijkomen-
de tussenstap voor de klagende burger worden aangegeven.

De burger moet ook gewezen worden op de mogelijkheid van de indiening van een eer-
stelijnsklacht en op de beroepsmogelijkheid bij de Vlaamse Ombudsdienst. In de specifie-
ke gevallen waarin de mogelijkheid tot een georganiseerd administratief beroep bestaat,
moet ook die mogelijkheid duidelijk worden aangegeven. Er moet aangegeven worden dat
dit beroep eerst moet worden uitgeput, vooraleer een eerstelijnsklachtenprocedure kan
worden ingezet.

RAPPORTERING

Elk jaar moet v66r 1 maart schriftelijk verslag uitgebracht worden over het klachten-
beeld aan de Vlaamse ombudsman en aan de functioneel bevoegde minister. In dat verslag
worden in elk geval opgenomen: de gegevens van het klachtenregister, een toelichting bij
dat klachtenregister, een korte beschrijving van de procedure van klachtenbehandeling,
beschouwingen bij de interne klachtenbehandeling in de bestuursinstelling, eventuele con-
clusies uit het klachtenoverzicht en daaraan gekoppelde voorstellen tot bijsturing van
dienstverlening of procedures.

Het is aangewezen dat de klachtencoordinatoren van de bestuursinstellingen een cen-
trale rol spelen in de beleidsrapportering.

2.5 Samenwerking rond het
klachtendecreet tussen de
Vlaamse bestuursinstellingen
en de Vlaamse Ombudsdienst

Al kort na de goedkeuring van het klachtendecreet in 2001 is er overleg gestart tussen
de Vlaamse Ombudsdienst en de Vlaamse bestuursinstellingen. De resultaten van dat over-
leg hebben hun weerslag gevonden in het document van 8 oktober 2001 Overleg tussen
bestuursinstellingen en Vlaamse Ombudsdienst over het klachtendecreet. Aandachtspunten.

Een informele werkgroep met vertegenwoordigers van het Ministerie, de VOI’s en de
Vlaamse Ombudsdienst heeft tussen 24 september en 11 oktober 2001 de ontwerptekst van
een omzendbrief over het klachtendecreet opgesteld. Tijdens haar zitting van 1 februari
2002 heeft de Vlaamse Regering de definitieve tekst van de omzendbrief goedgekeurd.



| Stuk 41 (2002-2003) - Nr.1 |

DEEL2 | De samenwerking met en de klachtenbehandeling door de Vlaamse overheidsdiensten

Het klachtendecreet is via een communicatiecampagne bekend gemaakt aan de bur-
gers. De campagne was een gemeenschappelijk initiatief van de informatieambtenaar van
het departement Coordinatie en de Vlaamse Ombudsdienst (zie 1.2.5).

2.5.1 L1JST VAN EERSTELIJNSKLACHTENBEHANDELAARS

Een goede eerstelijnsklachtenwerking staat of valt met een volledige lijst van klachten-
managers, klachtenbehandelaars, klachtencotrdinatoren of hoe ze ook mogen heten.

Iedere medewerker van de Vlaamse overheid moet een klacht van een burger zo direct
mogelijk kunnen doorgeven aan de juiste klachtenbehandelaar. Maar ook voor de Vlaamse
Infolijn is die lijst cruciaal, omdat de Infolijn een scharnierfunctie heeft in de contacten
tussen burger en Vlaamse overheid.

Binnen het kader van hun deontologische code spelen de Vlaamse volksvertegenwoor-
digers een rol in de sociale dienstverlening. Om burgers gericht te kunnen doorverwijzen
is een lijst van klachtenbehandelaars voor hen essentieel. Die lijst is daarom een van de bij-
lagen van de handleiding bij het gebruik van de deontologische code (zie ook 1.3).

Dankzij de samenwerking van de Vlaamse bestuursinstellingen en de Vlaamse
Ombudsdienst wordt de lijst steeds actueel gehouden. De lijst van klachtenbehandelaars
vormt ook de basis voor de mailinglijst die de Vlaamse Ombudsdienst regelmatig gebruikt
voor zijn e-mailverkeer met de klachtenbehandelaars.

2.5.2 VRAGEN EN ANTWOORDEN

De samenwerking tussen de Vlaamse Ombudsdienst en de Vlaamse bestuursinstellin-
gen is in 2002 voortgezet. Die samenwerking is zowel informeel als formeel gebeurd. Soms
gebeurde de samenwerking met de afzonderlijke bestuursinstellingen en klachtenmana-
gers, soms ook met alle bestuursinstellingen en klachtenmanagers samen.

In de loop van 2002 heeft de Vlaamse Ombudsdienst via telefoon, mail of brief heel wat
vragen gekregen over het klachtendecreet en zijn interpretatie en toepassing. Die vragen
zijn steeds zo goed en zo duidelijk mogelijk beantwoord, al is natuurlijk niet op iedere
vraag een pasklaar antwoord te geven.

2.5.3 BILATERAAL OVERLEG TUSSEN DE VLAAMSE OMBUDSDIENST
EN KLACHTENMANAGERS

Over sommige thema’s is er ook formeel overleg geweest tussen de Vlaamse ombuds-
man en de themaonderzoeker van de Vlaamse Ombudsdienst enerzijds en de klachtenbe-
handelaars van een bestuursinstelling anderzijds. Een dergelijk overleg is altijd in een heel
constructieve sfeer gebeurd, met aandacht voor de bekommernissen van de betrokken par-
tijen. Voorbeelden: Belastingdienst voor Vlaanderen, departement Onderwijs, buitenafde-
lingen ROHM, Vlaamse Milieumaatschappij, Inspectie Welzijnsvoorzieningen.

N Jaarverslag 2002
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2.5.4 KLACHTENMANAGERSDAGEN IN SEPTEMBER 2002

De bekroning van het overleg tussen bestuursinstellingen en de Ombudsdienst waren
de klachtenmanagersdagen op 20 en 27 september 2002. Uit de bilaterale contacten met de
verschillende klachtenmanagers was immers gebleken dat er met name over de klachther-
kenning en rapportage steeds bepaalde vragen en bedenkingen terugkwamen.

Daarom is in juni 2002 aan alle klachtenmanagers gevraagd om hun vragen en beden-
kingen nog eens expliciet te formuleren en ze aan de Ombudsdienst te bezorgen. Op basis
van hun mails en brieven heeft de Vlaamse Ombudsdienst een schema opgesteld:
Klachtendecreet - 20 en 27 september 2002 - Vragen en antwoorden. In die analytische behan-
deling van de vragen en knelpunten kan de Vlaamse Ombudsdienst niet altijd het ultieme
antwoord geven. Soms zijn het eerste suggesties van antwoorden. Verdere ervaringen met
de werking van het klachtendecreet kunnen tot definitievere conclusies leiden.

Bij zijn antwoorden heeft de Vlaamse Ombudsdienst zich in de eerste plaats gebaseerd op
de teksten van het decreet en omzendbrief. Ook is teruggegrepen naar eerdere afspraken tussen
de Vlaamse Ombudsdienst en klachtenmanagers. Altijd is gestreefd naar werkbare en pragma-
tische oplossingen, zonder aan de doelstellingen van het klachtendecreet atbreuk te doen.

In zijn inleiding op die klachtenmanagersdagen heeft de Vlaamse ombudsman nog-
maals benadrukt dat klachten niet beschouwd moeten worden als negatieve aanklachten,
maar als positieve signalen die leiden tot een structurele verbetering van de werking ten
aanzien van de burgers. Daarom moet het indienen van klachten niet afgeremd worden,
maar juist aangemoedigd.

In de daarop volgende besprekingen is vooral aandacht besteed aan de vraag wat wel en
wat niet een klacht is in de zin van het klachtendecreet. Ook de jaarlijkse rapportage is ruim
aan bod gekomen. Regelmatig volgde er een geanimeerde discussie, maar altijd in een con-
structieve sfeer.

Alle klachtenmanagers en alle leidinggevende ambtenaren hebben in oktober 2002 het
uitgebreide verslag van die klachtenmanagersdagen ontvangen.

2.5.5 KLACHTENREGISTRATIE

In artikel 12 van het klachtendecreet wordt bepaald dat de Vlaamse bestuursinstellin-
gen jaarlijks schriftelijk rapporteren bij de Vlaamse ombudsman over de ingekomen klach-
ten en de bevindingen van de behandeling van die klachten. Het is evident dat een derge-
lijke rapportering en ook een kwaliteitsvol klachtenmanagement maar kunnen gebeuren als
er een goede klachtenregistratie plaatsvindt. In de omzendbrief van 1 februari 2002 van de
Vlaamse Regering wordt dan ook terecht veel aandacht besteed aan de klachtenregistratie.

Er bestaat uiteraard een nauwe band tussen de klachtenbehandeling door de Vlaamse
overheid en de tweedelijnsklachtenbehandeling door de Vlaamse Ombudsdienst. Daarom
moeten de registratiesystemen van de Vlaamse bestuursinstellingen en van de Vlaamse
Ombudsdienst feilloos met elkaar kunnen communiceren. Daarvoor zijn goede en gede-
tailleerde afspraken nodig, zodat de twee systemen "dezelfde taal" spreken.
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Op 13 maart 2002 heeft daarover overleg plaatsgevonden tussen vertegenwoordigers
van het departement Coordinatie van het Ministerie, het Algemeen Secretariaat van het
Vlaams Parlement en de Vlaamse Ombudsdienst. De mogelijkheden van een samenwer-
king op het gebied van de klachtenregistratie kwamen ter sprake. De belangrijkste conclu-
sies van het overleg waren:

*Er zijn duidelijke en gedetailleerde afspraken nodig over wat door de Vlaamse
bestuursinstellingen minimaal geregistreerd moet worden. Die afspraken tussen de
Vlaamse Ombudsdienst en de bestuursinstellingen bestaan. Daarom komt het er
vooral op aan de uitvoering van die afspraken te waarborgen.

* Voorlopig werken de bestuursinstellingen die dat willen, met een door het departe-
ment EWBL uitgewerkt voorlopig Accessysteem.

« Verdere stappen voor een uniform en definitief klachtenregistratiesysteem moeten nu
door de Vlaamse overheid zelf gezet worden.

* De Vlaamse Ombudsdienst en de afdeling Informatica van het Vlaams Parlement zul-
len waar mogelijk hun expertise ter beschikking stellen.

2.5.6 JAARLIJKSE RAPPORTERING

Het klachtendecreet vraagt dat iedere bestuursinstelling, jaarlijks en uiterlijk 1 maart,
een rapport over het klachtenbeeld en de klachtenbehandeling bezorgt aan de Vlaamse
Ombudsdienst. Om die datum te halen en om tot een min of meer uniforme rapportering
te komen zijn er formele en informele afspraken gemaakt of gepland over die rapportering.
Zo is door de Vlaamse Ombudsdienst in oktober 2001 al een eerste overzicht bezorgd van
de gegevens die zeker geregistreerd moeten worden met het oog op een goede rapportage.
In december 2001 is naar alle Vlaamse bestuursinstellingen de eerste versie gestuurd van de
vragenlijst die de basis moet vormen van de jaarlijkse rapportage aan de Vlaamse
Ombudsdienst.

De Vlaamse Ombudsdienst hecht bijzonder belang aan een goede start van die jaarlijk-
se rapportering. Daarom is er in de loop van 2002 verder overlegd met de klachtenma-
nagers en klachtenbehandelaars. Dat heeft uiteindelijk geleid tot een licht aangepaste ver-
sie van de vragenlijst in september 2002. Het gaat om enkele kleine, maar noodzakelijke
verfijningen. De essentie van de vragenlijst is echter sinds december 2001 ongewijzigd
gebleven.

De vragenlijst bestaat uit een kwantitatief deel, een beschrijvend deel, een evaluatief
deel en een aanbevelend deel. Op de bij dit Jaarverslag 2002 gevoegde cd-rom met de rap-
porten staat de volledige tekst van de vragenlijst.

Het departement Onderwijs en de Vlaamse Milieumaatschappij hebben in het najaar
van 2001 een tussentijdse proefrapportage bezorgd.

N Jaarverslag 2002
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2.6 Klachtendecreet:
concrete toepassing en
knelpunten

De invoering van een nieuw decreet verloopt nooit volledig zonder problemen. Dat is
ook het geval met het klachtendecreet, maar geen van die problemen is van een zodanig
fundamentele aard dat de start van een structurele eerstelijnsklachtenbehandeling in het
gedrang is gekomen. De belangrijkste knelpunten in het eerste werkjaar 2002 hebben
betrekking op:

» Wat is een klacht in het kader van het klachtendecreet (2.6.1)?

» Wat is er veranderd voor de burger? (2.6.2).

+ Organisatie van het klachtendecreet in de Vlaamse bestuursinstellingen (2.6.3).

+ Klachtenregistratie en -rapportage (2.6.4).

Een paar minder belangrijke knelpunten hebben wij gegroepeerd in Varia (2.6.5).

2.6.1 WAT 1S EEN KLACHT IN HET KADER VAN HET KLACHTENDECREET?

VERHOUDING TOT ANDERE REGELGEVING

Het klachtendecreet is niet uitgevaardigd in een volledig maagdelijk landschap van
klachtbehandeling door de Vlaamse overheid. Er is in de eerste plaats het ombudsdecreet
van 7 juli 1998 dat de tweedelijnsklachtenbehandeling regelt. Over het algemeen zijn het
klachtendecreet en het ombudsdecreet goed op elkaar afgestemd. Er is echter een belang-
rijk verschil wat het zogenaamde medebewind betreft: overheidsinstellingen die zich met
Vlaamse medebewindstaken bezighouden, zoals lokale besturen, OCMW's en huisves-
tingsmaatschappijen, vallen wel onder het ombudsdecreet, maar niet onder het klachten-
decreet.

Voor de Vlaamse Ombudsdienst is het bijvoorbeeld bij een klacht over milieuhinder
mogelijk om, in het kader van het medebewind, de gemeentebesturen te betrekken bij de
tweedelijnsklachtenbehandeling. Bij de eerstelijnsklachtenbehandeling door de afdeling
Milieu-inspectie kan dat echter niet. Eén van de grote euvels bij de milieuhandhaving is dat
heel wat klachten bij de lokale besturen worden ingediend, maar dat die niet optreden en
de gewestelijke overheid ook niet op de hoogte brengen van de klacht.

In allerlei regelgeving, van decreten tot interne dienstreglementen, werd ook véér de
invoering van het klachtendecreet al aandacht besteed aan de eerstelijnsklachtenbehande-
ling. Het klachtendecreet speelt daarop in door te stellen dat bestaande sectorale klachten-
regelingen maar relevant zijn voor zover ze strengere bepalingen bevatten dan het klach-
tendecreet. Maar het is niet altijd makkelijk te bepalen wanneer een regeling "strenger" is,
dat wil zeggen wanneer ze meer bescherming biedt aan de burger-klager.

Een ander probleem is dat sommige klachtregelingen conceptueel totaal anders zijn. We
denken daarbij aan allerlei administratieve en niet-administratieve beroepsprocedures,
klachten bij toezichthoudende inspecties, ingebrekestellingen, klachten in verband met kin-
derrechten, verzoekschriften aan het Vlaams Parlement, en andere.
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Een burger kan bij een inspectie een klacht indienen over een instantie waarop die
inspectie het toezicht uitoefent (bijvoorbeeld lokaal bestuur of welzijnsinstelling). Dat
soort klachten valt vanzelfsprekend niet onder het klachtendecreet. Als de burger echter
ontevreden is over de toezichthoudende inspectie zelf, dan kan hij zich in het kader van
het klachtendecreet wenden tot de eerstelijnsklachtenbehandeling.

Volgens art. 9, 3° van het klachtendecreet is de bestuursinstelling niet verplicht een
klacht te behandelen, als alle georganiseerde administratieve beroepsmogelijkheden nog
niet zijn aangewend. Als het georganiseerde administratieve beroep achter de rug is, kan
wel een beroep worden gedaan op het klachtendecreet. De verhouding tussen de admini-
stratieve beroepsprocedures en het klachtendecreet roept met name bij de fiscale over-
heidsdiensten (Belastingdienst voor Vlaanderen, VMM) regelmatig vragen op. Dé vraag bij
uitstek luidt: kan er nog een eerstelijnsklacht worden ingediend over de inhoud van de
beslissing van het administratieve beroep. De fiscale diensten pleiten er enigszins voor om
de eerstelijnsklachten te beperken tot de behandelwijze. De Vlaamse Ombudsdienst, daar-
in gesteund door de omzendbrief, benadrukt dat ook over de beslissing zelf geklaagd moet
kunnen worden, want ook daarin kunnen fouten gebeuren. Bovendien als je "inhoud" uit-
sluit, dan wordt het klachtendecreet voor de burger toch wel een half lege doos.

De vermenigvuldiging van klachtenprocedures is een recent probleem. De terechte
bezorgdheid van de regelgevers over de kwaliteitsbewaking leidt ertoe dat ook aan de
klachtenbehandeling aandacht wordt besteed. Een voorbeeld is het recente decreet over de
overheidscommunicatie. Vaak blijken die regelingen qua concept weinig of niet te verschil-
len van het klachtendecreet. Ze zijn alleen technisch iets anders uitgewerkt. Een verwijzing
naar het klachtendecreet zou meestal voldoende geweest zijn. In ieder geval is de burger
niet gebaat bij veel verschillende klachtenprocedures, maar wel bij één duidelijke algemene
procedure.

DEFINITIE VAN HET BEGRIP KLACHT

Een uniforme definitie van het begrip klacht is van groot belang om tot een consisten-
te eerstelijnsklachtenbehandeling te komen. De omzendbrief begint dan ook terecht met de
definitie van wat een klacht precies is.

"Een klacht is een manifeste uiting waarbij een ontevreden burger bij de overheid
klaagt over een door de overheid (al dan niet) verrichte handeling of prestatie.
Klachten moeten betrekking hebben op een concrete handelwijze van een
bestuursinstelling in een bepaalde aangelegenheid of de concrete toepassing van
een bestaande regelgeving. De klachtenprocedure is niet van toepassing op klach-
ten over regelgeving, het al dan niet gevoerde beleid en beleidsvoornemens."

Toch beantwoordt die definitie niet alle vragen over welke types klachten wel of niet
onder het klachtendecreet vallen. Vanuit de tekst van het decreet en vanuit de voorberei-
dende parlementaire werkzaamheden kan men alleen maar afleiden dat de decreetgever
een zo ruim mogelijke definitie van het begrip klacht hanteert. Het decreet geeft een volle-
dige opsomming van de klachten die als onontvankelijk beschouwd moeten worden. Voor
de rest sluit het decreet dus niets uit van de eerstelijnsklachtenbehandeling. En zelfs onont-
vankelijke klachten zijn nog altijd klachten: ze moeten dus geregistreerd worden en opge-
nomen in het klachtenbestand, maar ze hoeven niet behandeld te worden.

N Jaarverslag 2002
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Volgens het decreet zijn klachten pas onontvankelijk als aan een van de volgende voor-
waarden is voldaan:

+ Klachten die niet onder de bevoegdheid vallen van Vlaamse bestuursinstellingen

+ Klachten over regelgeving en beleid

+ Klachten waarover een administratief of gerechtelijk beroep loopt, maar alleen zolang
dat beroep loopt

+ Klachten waarover alle georganiseerde administratieve beroepsmogelijkheden niet
zijn aangewend

* Anonieme klachten

+ Klachten die al eerder zijn ingediend en correct volgens het decreet zijn behandeld

+ Klachten over feiten die langer dan een jaar vo6r de indiening van de klacht hebben
plaatsgevonden

« Klachten die kennelijk ongegrond zijn: het gaat overduidelijk om een geheel onge-
gronde klacht

+ Klachten waarbij de indiener geen belang kan aantonen

+ Klachten waarbij voor de betrokken bestuursinstelling een strengere klachtenbehan-
delingswijze geldt; die grotere strengheid geldt dus niet ten aanzien van de burger.

Alle overige klachten zijn dus ontvankelijk. Dat geldt dus bijvoorbeeld ook voor klach-
ten die vermoedelijk (maar niet zeker) ongegrond zijn. Het ongegrond verklaren van dat
soort klachten kan dus alleen maar het resultaat zijn van een klachtenbehandeling.

Het is opmerkelijk dat het klachtendecreet bij de meeste van de onontvankelijkheids-
gronden niet verbiedt om de klacht toch te behandelen. Artikel 9 spreekt immers over "is
niet verplicht".

Ook valt het op dat de onontvankelijkheidsgronden van het ombudsdecreet en het
klachtendecreet wel sterke overeenkomsten hebben, maar niet volledig samenvallen. Zo
zegt het klachtendecreet niets over klachten van werknemers van de Vlaamse overheid over
de eigen werksituatie, de arbeidsbetrekkingen en de rechtspositieregeling. De Vlaamse
ombudsman mag dergelijke klachten uitdrukkelijk niet behandelen.

Ook meteen opgeloste klachten zijn ontvankelijke klachten. Bij bepaalde contacten tus-
sen overheid en burger kan een klacht meteen gegrond worden bevonden en in één adem
opgelost. De overheidsdienst en de burger kunnen ook meteen bij het eerste contact, na
enige informatieve uitleg, gezamenlijk tot de conclusie komen dat de klacht ongegrond is.

Het is vooral van belang dat ook meteen opgeloste klachten worden geregistreerd. Dat
is noodzakelijk voor de volledigheid van het klachtenbeeld. Bovendien geeft dat een heel
positieve indicatie over de oplossingsgerichtheid van de betrokken instelling en vermindert
het de gemiddelde behandelingstermijn van klachten.

Een vraag die vanaf het begin regelmatig ter sprake is gekomen heeft betrekking op
klachten over de inhoud van beslissingen. Een typisch voorbeeld zijn klachten over de
inhoud van de beslissing over administratieve beroepen in fiscale aangelegenheden. Het
klachtendecreet vermeldt dit soort klachten op geen enkele manier onder de onontvanke-
lijkheidsgronden. Decretaal is het dus onmogelijk die klachten van behandeling uit te slui-
ten: je mag overal over klagen, dus ook over de inhoud van een beslissing. De afdeling Fi-
nancieel Management en de VMM blijken met dit standpunt moeite te hebben. Ze verwij-
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zen klagende burgers vaak niet door naar de eerstelijnsklachtenbehandeling, maar naar de
gerechtelijke procedure of naar de tweedelijnsklachtenbehandeling van de Vlaamse
Ombudsdienst. Dat is in strijd met de letter en de geest van het decreet.

Ook een klacht over een beslissing binnen een niet-georganiseerd beroep valt onder het
klachtendecreet. Als een afdeling een subsidieaanvraag behandelt, wordt onderaan de
beslissingsbrief gemeld dat als de aanvrager niet akkoord gaat met de beslissing, hij een
niet-georganiseerd administratief beroep kan indienen. Als de betrokkene dat beroep
indient, kan hij echter tegelijkertijd ook via het klachtendecreet een klacht laten opstarten.
Bij een niet-georganiseerd beroep is er immers geen rechtsbasis om de klacht onontvanke-
lijk te verklaren.

Een specifiek probleem zijn klachten over derden die als contractueel onderaannemer
of in opdracht van de Vlaamse overheid werken. Die derden vallen onder het klachtende-
creet. Cipal (fiscaliteit) en Selor (personeelsselectie) zijn bekende voorbeelden van derge-
lijke derden. De opdrachtgevende Vlaamse bestuursinstelling is en blijft verantwoordelijk
voor de goede dienstverlening en eindresultaten van die derden. Die derden zijn eigenlijk
een "uitbreiding" of "mandaathouder" van de Vlaamse bestuursinstelling. Ze vallen dus
onder het klachtendecreet. De opdrachtgevende bestuursinstelling is verantwoordelijk
voor de goede klachtenbehandeling;

Instellingen en organisaties die geen Vlaamse bestuursinstelling zijn, maar waarover de
Vlaamse overheid een toezichtstaak (bv. lokale besturen) of inspectietaak heeft (bv. wel-
zijnsinstellingen, onthaalmoeders) vallen niet onder het klachtendecreet. Het klachtende-
creet beperkt zich dus tot de handelingen en werking van de inspecterende en toezicht-
houdende Vlaamse bestuursinstellingen.

Instellingen en organisaties die de Vlaamse overheid zelf heeft ingericht (bv. bepaalde
universiteiten zoals de Universiteit Gent of bepaalde welzijnsinstellingen zoals het OPZ
Rekem) vallen wel onder het klachtendecreet.

Klachten van buitenlanders, minderjarigen en andere maatschappelijke groepen vallen
onder het klachtendecreet. Artikel 3 zegt namelijk uitdrukkelijk dat iedereen het recht heeft
om een klacht in te dienen.

Vanaf welk moment geldt een melding over een negatieve situatie als een klacht die valt
onder het klachtendecreet? Gebeurt dat pas zodra een burger die situatie voor de eerste
keer expliciet meldt of kan men de situatie als "gemeld" beschouwen bij de overheid vanaf
het moment dat met de gewone preventieve en toezichthoudende procedures de negatieve
situatie geconstateerd had moeten worden. Een diepe en grote verzakking in een gewest-
weg is eigenlijk al "gemeld" vanaf het moment dat het bij een behoorlijke en tijdige pre-
ventie en inspectie redelijkerwijze geconstateerd had kunnen worden. De Vlaamse
Ombudsdienst stelt voor om de eerste melding die een burger doet over een dergelijke
negatieve toestand, meteen als een klacht te beschouwen.

Bij de definitie van het begrip opgeloste klacht, moet men zich op het standpunt van
de burger stellen. Soms laat de burger expliciet weten dat de klacht voor hem is opgelost.
Als hij ontevreden is, zal de burger dat meestal wel laten weten. Als de burger niet meer
reageert, beoordeelt men zo veel mogelijk vanuit het mogelijke perspectief van de burger

N Jaarverslag 2002
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en niet vanuit het standpunt van de bestuursinstelling. Dat betekent natuurlijk niet dat er
per se een oplossing uit de bus moet komen die de burger tevreden stelt. De burger kan ook
ongelijk hebben of een onmogelijke oplossing vragen.

DE VERHOUDING TUSSEN EERSTE LIJN EN TWEEDE LIJN

Het klachtendecreet en het ombudsdecreet regelen de klachtenbehandeling op respec-
tievelijk de eerste lijn en de tweede lijn. Het ombudsdecreet uit 1998 kon vanzelfsprekend
niet verwijzen naar het klachtendecreet uit 2001. Het klachtendecreet verwijst enkele keren
naar de Vlaamse Ombudsdienst:

¢ Art. 5,2°% "[...]. Indien de bestuursinstelling weigert zijn klacht te behandelen, kan de
klager conform het decreet van 7 juli 1998 een klacht indienen bij de Vlaamse
ombudsdienst."

« Art 11: "[...]. Indien nog een klacht kan worden ingediend bij de Vlaamse ombuds-
dienst, conform het decreet van 7 juli 1998, of bij een andere instantie, wordt daarvan
bij de kennisgeving [over de eerstelijnsklachtenbehandeling] melding gemaakt."

+ Art. 12: "De bestuursinstelling brengt jaarlijks vo6r 1 maart een schriftelijk verslag uit
bij de Vlaamse ombudsman, genoemd in artikel 2 van het decreet van 7 juli 1998 hou-
dende instelling van de Vlaamse ombudsdienst, over de ingekomen klachten en de
bevindingen van de behandeling van deze klachten. [...]."

Waar het klachtendecreet zich helemaal niet over uitspreekt, is de handelwijze die de
Vlaamse Ombudsdienst moet volgen, als er rechtstreeks klachten binnenkomen die nog
niet langs de klachtenmanager gepasseerd zijn. De meest logische benadering is de door-
verwijzing van die klachten naar de eerste lijn. De Vlaamse Ombudsdienst volgt die klacht
wel op, maar start nog geen eigen onderzoek. Het is die benadering waarvoor de Vlaamse
Ombudsdienst in 2002 gekozen heeft. Toch bleek in de loop van het werkjaar dat zulks niet
altijd de beste oplossing was. Het klachtendecreet verplicht overigens die doorverwijzing
ook niet. Een rechtstreekse tweedelijnsklachtenbehandeling ligt voor de hand in de volgen-
de gevallen:

« klachten waarbij een doorverwijzing niet meer te verantwoorden is, gezien de intensi-
teit van de contacten die de verzoeker al met de bestuursinstelling (maar nog niet met
de klachtenmanager) heeft gehad;

« klachten waarbij de verzoeker al veel te veel van de ene instantie naar de andere is
doorverwezen;

+ klachten waarvan de Vlaamse Ombudsdienst uit ervaring weet dat de klachtenma-
nager het standpunt van de bestuursinstelling gewoon overneemt, zoals bijvoorbeeld
in de fraudedossiers van kijk- en luistergeld;

« klachten waarvan we bij eerste onderzoek vaststellen of ernstig vermoeden dat ze een
trend of een structureel probleem aan het licht brengen of extra-bewijsmateriaal daar-
voor aandragen;

« klachten die door de betrokken bestuursinstelling niet behoorlijk behandeld kunnen
worden, omdat bijvoorbeeld de klachtendienst niet goed bereikbaar is, omdat de
klachtenmanager tegelijkertijd ook de leidende of ondertekenende ambtenaar is,
omdat er niemand tot klachtenbehandelaar is aangewezen, enzovoort.

De algemene kenbaarheidsverereiste van het ombudsdecreet (art. 13, §2, 2°) blijft
natuurlijk onverkort van toepassing.
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2.6.2 WAT 1S ER VERANDERD VOOR DE BURGER ¢

Uit de problematiek van de verhouding tussen eerste en tweede lijn blijkt dat het klach-
tendecreet invloed heeft op de houding die aangenomen moet worden ten aanzien van de
burger. Omdat zeker voor een ombudsdienst de burger centraal staat, moet bij de keuze
tussen eerste en tweede lijn dus niet de methodologische zuiverheid vooropstaan, maar de
overweging hoe de burger het beste met zijn klacht geholpen wordt.

Maar ook op andere terreinen treedt er door het klachtendecreet een wijziging op in de
houding ten aanzien van de burger. De eerstelijnsklachtenbehandeling heeft als bedoeling
tot een optimale klachtenbehandeling te komen bij de Vlaamse overheid. Er wordt geen
nieuwe klachtenlijn ingesteld. Er is vooral sprake van formalisering, professionalisering en
veralgemening. Bij sommige diensten is er eigenlijk geen groot verschil met vroeger. De
klachtenmanager is nu een soort personificatie van de vroegere klachtendienst. Maar is het
voor de burger ook altijd makkelijker en duidelijker geworden? Valt een terecht en nood-
zakelijk onderscheid tussen eerste lijn en tweede lijn wel uit te leggen aan de gemiddelde
burger? Wordt er voor sommigen geen bijkomende drempel opgeworpen om een klacht in
te dienen bij de Vlaamse overheid?

Daarom moet het altijd zo duidelijk mogelijk zijn tot wie de burger zich moet wenden:
een klachtenbehandelaar, de ombudsdienst, een inspectiedienst, een administratieve
beroepsinstantie, enzovoort. Het zal regelmatig gebeuren dat een burger in eerste instantie
bij een "verkeerde" Vlaamse instantie terechtkomt. We laten dan nog even buiten beschou-
wing dat de burger bij het "verkeerde" bestuursniveau (lokaal, Vlaams of federaal) gaat
aankloppen.

Op zich hoeft een verkeerd eerste contact geen probleem te zijn, als de burger maar zo
snel en zo direct mogelijk naar de juiste plaats wordt doorverwezen. Dat is de verantwoor-
delijkheid van alle betrokken actoren. De Vlaamse Ombudsdienst hecht daarom een grote
waarde aan een goed doorverwijsbeleid, niet alleen in zijn eigen werking, maar ook op het
volledige overheidsniveau.

Het klachtendecreet betekent voor de Vlaamse Ombudsdienst dat wij in onze commu-
nicatiecampagnes en andere informatieverstrekkende activiteiten, zoals de website, een
iets gewijzigd Vlaams klachtenlandschap moeten meedelen. Dat moet niet alleen de ver-
nieuwing door het klachtendecreet bekend maken op een correcte manier, maar ook een-
voudig, helder en beknopt zijn.

Zowel in de geindividualiseerde briefwisseling als in de standaardbriefwisseling met de
burger heeft de Vlaamse Ombudsdienst zich moeten aanpassen aan de nieuwe situatie. Dat
geldt natuurlijk ook voor de Vlaamse bestuursinstellingen. Alle betrokkenen moeten alert
blijven communiceren met de burger.

Het actueel houden van een volledige lijst van klachtenbehandelaars en -codrdinato-
ren is heel belangrijk. Ten aanzien van de burger is dat immers een essentieel werkinstru-
ment. Hier wordt dus een permanente en gemeenschappelijke inspanning gevraagd van de
bestuursinstellingen, de Vlaamse Infolijn en de Vlaamse Ombudsdienst.

N Jaarverslag 2002
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2.6.3 ORGANISATIE VAN HET KLACHTENDECREET IN DE VLAAMSE
BESTUURSINSTELLINGEN

INTERN DRAAGVLAK BINNEN DE BESTUURSINSTELLINGEN

Een regelmatig voorkomende reactie bij gesprekken en overleg met Vlaamse bestuursin-
stellingen in de beginperiode van het klachtendecreet was: "Alweer een taak erbij. Is de eer-
stelijnsklachtenbehandeling op basis van het klachtendecreet wel nuttig en zinvol? Dat kost
ons te veel tijd. Daar hebben we niet voldoende mensen en middelen voor." Wij hoeven hier
niet nogmaals het grote belang en de grote voordelen van een professionele klachtenbehan-
deling te benadrukken. Dat is elders door de Vlaamse Ombudsdienst én door talloze des-
kundigen inzake goed bestuur en klantenbenadering al meer dan voldoende benadrukt.

Maar het volstaat niet dat maar een deel van de medewerkers van de Vlaamse overheid
overtuigd is van het nut en de noodzaak van een goede eerstelijnsklachtenbehandeling. Er
moet een zo breed mogelijk intern draagvlak gecreéerd worden. In principe moeten alle
medewerkers ervan overtuigd zijn dat een professionele benadering van een klacht geen last
is voor de organisatie, maar een voordeel. Alle medewerkers moeten daarom gesensibili-
seerd worden om klachten vlot te laten doorstromen naar de klachtenmanager en de klach-
ten niet weg te moffelen uit goedbedoelde beschermingsmotieven. De behandeling van
klachten kost weliswaar tijd, maar een medewerker van de Vlaamse overheid moet inzien
dat een goede klachtenbehandeling uiteindelijk veel tijd spaart voor de organisatie.

Het klachtendecreet laat bewust de wijze van interne organisatie over aan de bestuurs-
instellingen zelf. Men gaat ervan uit dat dat de beste garantie is voor de meest aangepaste
organisatiewijze. Bovendien geeft dat de meeste kans op een breed draagvlak.

DE KLACHTENBEHANDELAAR

Wie de klachtencodrdinator en de klachtenbehandelaar is in een bestuursinstelling,
wordt bepaald door die instelling zelf. Het decreet en de omzendbrief leggen wel enkele
randvoorwaarden op:

* Het mag niet de oorspronkelijk behandelende ambtenaar zijn.

* Het mag evenmin de oorspronkelijke ondertekenende ambtenaar zijn. Dat impliceert
dat de leidinggevende ambtenaren meestal geen eerstelijnsklachtenbehandelaar kun-
nen zijn.

+ Die laatste conclusie kan men ook trekken uit de decretale bepaling dat de klachten-
behandelaar een strikte neutraliteit in acht moet nemen. Leidinggevende ambtenaren
kunnen natuurlijk ook neutraal zijn, maar ten aanzien van de burger moet iedere
schijn van gebrek aan neutraliteit vermeden worden.

Er zijn nog bijkomende voorwaarden te formuleren voor het profiel van een goede
klachtenbehandelaar, maar die vloeien gewoon voort uit het gezond verstand en uit een
streven naar professionalisme:

* De klachtenbehandelaar moet voldoende deskundig zijn en zicht hebben op de zaken

die hij behandelt.

* De klachtenbehandelaar moet het vertrouwen genieten van zijn collega’s en mag door

hen niet als een soort interne audit ervaren worden.
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Essentieel is het standpunt van de burger. Die moet ervan overtuigd zijn dat de klach-
tenbehandelaar inderdaad onathankelijk en neutraal is.

Bij sommige afdelingen is men aanvankelijk gestart met het afdelingshoofd ook tot de
officiéle klachtenbehandelaar aan te stellen. Die praktijk heeft er in de eerste helft van 2002
toe geleid dat een verzoeker die klaagt over de oorspronkelijke negatieve beslissing, onder-
tekend door het afdelingshoofd, een antwoord op zijn eerstelijnsklacht heeft ontvangen dat
ondertekend was door dezelfde persoon. Soms was het duidelijk dat de klacht inderdaad
door een onathankelijke klachtenbehandelaar was behandeld, maar toch was die onderte-
kend door de oorspronkelijk ondertekenende leidinggevende ambtenaar. De meeste van
die afdelingen hebben inmiddels een andere klachtenbehandelaar aangewezen, maar dat
knelpunt is nog niet helemaal weggewerkt.

Op 1 januari 2003 hebben de volgende afdelingen een klachtenbehandelaar die tevens
afdelingshoofd is: Coordinatie en Beleidsondersteuning WVC, Migratie en Arbeidsmarkt-
beleid, Juridische Dienstverlening LIN en Geotechniek. Bij sommige afdelingen is het afde-
lingshoofd één van de klachtenbehandelaars, bijvoorbeeld bij de vijf provinciale ROHM-
afdelingen.

Ook bij enkele VOI's en VWT's is de leidinggevende ambtenaar tevens de klachtenbe-
handelaar: Dienst Investeren in Vlaanderen, GOM Vlaams-Brabant, Instituut voor het
Archeologisch Patrimonium, Vlaamse Milieuholding NV, Vlaamse Hogescholen Raad
(VLHORA), Vlaamse Interuniversitaire Raad (VLIR) en Vlaamse Stichting voor Verkeers-
kunde.

Een ander probleem, vooral acuut in het begin van 2002, was de omstandigheid dat er
nog geen klachtenmanager was aangewezen, terwijl dat wel moet volgens het decreet. Op
1 januari 2002 waren er nog heel wat gaten. Maar ook rond Pasen bestonden er nog lacu-
nes. Die zijn, onder andere na verschillende brieven van de Vlaamse Ombudsdienst, gelei-
delijk bijna volledig opgevuld. Einde 2002 waren er nog twee VOI's die geen klachtenma-
nager hadden: BLOSO en Export Vlaanderen. Begin 2003 heeft BLOSO alsnog een klach-
tenmanager aangesteld. Bij Export Vlaanderen ontbeekt die nog in maart 2003. Dat laatste
geldt tevens voor de ministeriéle kabinetten.

Neutraliteit en onafhankelijkheid betekenen echter absoluut niet dat er geen intern
overleg zou mogen zijn tussen de oorspronkelijke behandelaar, de leidinggevende ambte-
naar en de klachtenbehandelaar. Integendeel, maar de onathankelijkheid en neutraliteit
moeten gegarandeerd zijn. Bij klachten over interpretatieverschillen omtrent regelgeving is
overleg tussen de klachtenbehandelaar en de gemachtigde ambtenaar onvermijdelijk.

Een klachtenbehandelaar moet ook informatievragen over klachten van een leidend
ambtenaar of een kabinet beantwoorden. Een zo open mogelijke houding is aangewezen,
zolang de neutraliteit maar niet in het gedrang komt.

N Jaarverslag 2002
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KABINETTEN

Onder Vlaamse bestuursinstellingen moeten we niet enkel de verschillende geledingen
van het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap verstaan. Er zijn ook nog de Vlaamse
Openbare en Wetenschappelijke Instellingen en de ministeriéle kabinetten. Het zijn uitge-
rekend die kabinetten die een belangrijke rol spelen in het ontvangen, kanaliseren, behan-
delen en oplossen van eerstelijnsklachten over de Vlaamse overheid.

Het is alleen al om die reden evident dat ook de ministeriéle kabinetten onder de bepa-
lingen van het klachtendecreet vallen. Als dat niet het geval zou zijn, dan zou dat betekenen
dat een deel van de eerstelijnsklachtenbehandeling buiten het klachtendecreet zou vallen.
Vanwege hun nog altijd belangrijke rol in de klachtenbehandeling zouden de ministeriéle
kabinetten zich vrijwillig bij de bepalingen van het klachtendecreet moeten aansluiten, zelfs
als dat strikt juridisch niet verplicht zou zijn.

Uit een beperkt onderzoek dat professor Patricia Popelier (Universiteit Antwerpen)
heeft uitgevoerd in opdracht van de Vlaamse Ombudsdienst blijkt overigens duidelijk dat
de ministers en de ministeriéle kabinetten, ook strikt juridisch gezien, onder het klachten-
decreet vallen. Dat blijkt uit:

- de definitie van bestuursinstelling in artikel 2 van het klachtendecreet;

- de doelstellingen om een behoorlijk bestuur van de overheid te verwezenlijken;

- de band tussen het openbaarheidsdecreet, het klachtendecreet en het ombudsdecreet;

- de parlementaire voorbereiding.

Dat wil overigens niet zeggen dat de ministeriéle kabinetten zich daar principieel tegen
zouden verzetten. Uit overleg op 14 maart 2002 over de klachtenbehandeling door de
ministeriéle kabinetten blijkt dat zij de klachten van burgers meestal doorverwijzen naar de
bevoegde administratie. Dat betekent dat de grote meerderheid van de kabinetsklachten
behandeld wordt op het niveau van de administratie.

Klachten in verband met de ministeriéle kabinetten zelf moeten op het niveau van het
kabinet zelf behandeld worden. Er moet een eerstelijnsklachtenbehandelaar worden aange-
steld. De klachten moeten ook op het kabinet geregistreerd worden. Onder meer op basis
van die registratie moet ook jaarlijks door het kabinet aan de Vlaamse Ombudsdienst
gerapporteerd worden over het klachtenbeeld.

Moeilijker is de praktische organisatie van de klachten die door het kabinet ontvangen
worden, maar die aan het Ministerie of een VOI ter behandeling worden doorgegeven.
Hierbij moeten we een onderscheid maken tussen

+ klachten waarbij het om een echte doorverwijzing gaat: het kabinet is verder helemaal

niet meer bij de klacht betrokken en Ministerie of VOI correspondeert rechtstreeks
met de burger

« klachten die na behandeling teruggaan naar het kabinet en het antwoord aan de bur-

ger wordt verzorgd en verstrekt door het kabinet.

De klachtenbehandeling van de eerste categorie hoort dus volledig bij het Ministerie of
de VOI thuis. Het kabinet zou moeten volstaan met een melding aan de klager dat de klacht
is doorverwezen naar het Ministerie of de VOI en dat het Ministerie of de VOI verder recht-
streeks met de klager de klacht athandelt.
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Bij de tweede categorie moeten er zeer duidelijke afspraken bestaan tussen kabinetten
en administratie over behandeltermijnen, registratie, rapportage, enzovoort.

De spreiding van de eerstelijnsklachtenbehandeling over kabinet en administratie
vormt duidelijk een complicerende factor voor de toepassing van het klachtendecreet. Dat
blijkt bijvoorbeeld bij de behandelingstermijn van een eerstelijnsklacht, waarvoor het
decreet een maximale termijn van 45 dagen bepaalt. Dat betekent dat alle fases van de vol-
gende procedure binnen maximaal 45 dagen afgewerkt moeten zijn:

1. ontvangst van de klacht door het kabinet

2. doorsturen naar de administratie

3. ontvangst door de administratie

4. behandeling door de administratie

5. terugzending naar het kabinet

6. formulering van het antwoord door het kabinet

7. verzending door het kabinet van het antwoord aan de burger.

Het kabinet is verantwoordelijk voor de termijn van fases 1-2 en 6-7, de administratie
voor de fases 3-5.

De verdeling van een dergelijke eerstelijnsklachtenbehandeling over twee instanties
beperkt dus sterk de speelruimte in de behandelingstermijn. Er kunnen problemen ontstaan
over wie verantwoordelijk is als de maximale termijn wordt overschreden. Dat lijkt die
plaats te zijn waar de klachtbehandeling het meest onnodige vertraging heeft opgelopen.

Die spreiding van de klachtbehandeling over kabinet en administratie stelt nog allerlei
andere praktische problemen, zoals bijvoorbeeld:
* Wie zorgt voor de neutrale klachtbeoordeling?
+ Wie verstrekt welke informatie aan de burger over de klacht? Er bestaat zowel gevaar
voor géén informatieverstrekking als voor parallelle en dubbele informatieverstrekking.
« Stroomlijning tussen de verschillende kabinetten onderling over de criteria van het
doorverwijsbeleid naar de administratie.

Een specifiek probleem rijst er voor de registratie en dus ook voor de rapportage. De

omzendbrief van de Vlaamse Regering zegt daarover:

* Art. 3.2: Volgende gegevens dienen in het klachtenregister te worden aangeduid: [...]; via
wie werd de klacht ontvangen (rechtstreeks van de burger, via kabinet, via andere wegen);
[...].

* Art. 3.2: De registratie van een klacht gebeurt waar de klacht behandeld wordt. Dubbele
registratie moet zoveel mogelijk vermeden worden.

* Art. 3.10: In geval van een gedeelde verantwoordelijkheid van verschillende administra-
ties of instellingen, behandelt elke instelling het aspect waarvoor ze rechtstreeks bevoegd
is. De "meest betrokken" instelling staat in voor de codrdinatie. De instellingen dienen
terzake de nodige pragmatische afspraken te maken met het oog op een snelle en correcte
klachtafhandeling. Zo wordt de registratie en de rapportering best door de coérdinerende
bestuursinstelling ter harte genomen.

Handelen overeenkomstig het klachtendecreet betekent ook dat het kabinet in zijn ant-
woorden moet verwijzen naar de Vlaamse Ombudsdienst als tweedelijnsinstantie.

N Jaarverslag 2002
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Een laatste aspect van de verhouding kabinet-administratie in de eerstelijnsklachtenbe-
handeling betreft de jaarlijkse rapportage aan de Vlaamse Ombudsdienst. De rapportage
over de klachten met betrekking tot het kabinet zelf stelt natuurlijk geen probleem. Bij de
andere "kabinetsklachten" ligt parallellisme met de registratie voor de hand. Er wordt gerap-
porteerd over de klachten waarvan het zwaartepunt van de behandeling op het kabinet zelf
heeft gelegen. De andere worden opgenomen in de rapportage van de administratie.

De oplossing van de hier geschetste problematiek zou als volgt kunnen luiden:

* De kabinetten houden zich op klachtengebied nog uitsluitend bezig met klachten over
de kabinetten zelf en natuurlijk ook met klachten over beleidsaangelegenheden en
regelgeving.

« Alle overige klachten worden volledig behandeld en afgewerkt binnen de dertien nieu-
we administratieve instellingen die zullen ontstaan in het kader van het Beter Bestuur-
lijk Beleid. Die klachten keren als individuele klacht niet meer terug naar het kabinet.

* De wisselwerking tussen kabinet en administratie op klachtgebied ligt niet meer in de
individuele klachtbehandeling en klachtopvolging, maar in de ontwikkeling van een
beter bestuurlijk beleid en een kwaliteitsvolle dienstverlening op basis van het klach-
tenbeeld.

2.6.4 KLACHTENREGISTRATIE EN -RAPPORTAGE

In de uiteenzetting over de verhouding tussen kabinet en administratie is de klachten-
registratie en -rapportage al ter sprake gekomen. De knelpunten rond registratie en rap-
portage zijn echter veel ruimer.

REGISTRATIE

* Behandeltermijn van 45 dagen

Die termijn kan niet altijd gehaald worden, ook al doen de bestuursinstellingen alle
redelijke inspanningen. Dat kan bijvoorbeeld het gevolg zijn van het achterwege blij-
ven van noodzakelijke externe informatie of van de ingewikkeldheid van de klacht.
Dat is op zich geen probleem, als de verzoeker tenminste binnen 45 dagen een eerste
inhoudelijk antwoord heeft ontvangen en bovendien ingelicht wordt over de te ver-
wachten timing.

Wanneer die behandeltermijn begint te lopen, wordt bepaald vanuit het standpunt
van de burger. De termijn begint dus op de eerste dag dat de Vlaamse overheid met de
klacht geconfronteerd wordt. Een klacht die doorverwezen wordt naar een tweede of
een derde bestuursinstelling, houdt altijd als begindatum de ontvangstdatum bij de
eerste instelling. Voor de burger is het namelijk niet relevant welke instelling precies
zijn klacht behandelt. Bovendien voorkomt die benadering van de begindatum van de
klacht dat doorverwijzingen nodeloos blijven liggen en vertraging oplopen.

* Wat moet er geregistreerd worden?
Alle binnenkomende klachten moeten geregistreerd worden. Alleen op die manier is
een goed en volledig klachtenbeeld te krijgen. Dat betekent onder meer dat ook onont-
vankelijke klachten summier geregistreerd moeten worden.
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Bepaalde afdelingen krijgen bijvoorbeeld klachten over de lokale besturen, waarvoor
de Vlaamse overheid niet bevoegd is. Hoewel een summiere registratie van dergelijke
onontvankelijke klachten enig werk vergt, kan toch interessante informatie uit die
klachten gehaald worden: Wat zijn de problemen van de Vlaamse burger? Met welke
klachten komt de burger op de verkeerde plaats terecht? Waarom is men naar de
Vlaamse overheid gestapt? Waarom is men niet geholpen op lokaal niveau? enzovoort.
Ook de meteen opgeloste klachten moeten geregistreerd worden. Dat heeft ook een
positief effect op de gemiddelde behandeltermijn.

De klachtenregistratie is niet per 1 januari 2002 gestart.

De omzendbrief van de Vlaamse Regering dateert pas van 1 februari 2002. Men zou
kunnen aanvoeren dat dat een goede reden is voor sommige bestuursinstellingen om
niet op 1 januari 2002 begonnen te zijn. Anderzijds heeft de Vlaamse Ombudsdienst
in het najaar van 2001 (tussen 8 oktober en 1 december) drie teksten aan alle
bestuursinstellingen bezorgd met de nodige uitleg over het klachtendecreet. De klach-
tenregistratie en -rapportage komt in die teksten uitvoerig en concreet aan bod.

Hoe dan ook, een aantal bestuursinstellingen is te laat en/of onvolledig begonnen met
de klachtenregistratie in 2002. Dat is voor een deel rechtgetrokken door de ontbre-
kende gegevens te reconstrueren op basis van ervaring of te extrapoleren uit bekende
gegevens. Een schatting van de ontbrekende gegevens is immers beter dan helemaal
geen cijfers geven. Als bepaalde gevraagde gegevens niet of alleen onvolledig geleverd
kunnen worden, dan moet dat wel altijd in de rapportage gemeld worden, inclusief
een eventuele reconstructie of extrapolatie.

Registratie van klachten binnen administratieve beroepen of toezichthoudende
inspectie

Dergelijke klachten vallen niet onder het klachtendecreet. Ze hoeven daarom ook niet
geregistreerd te worden binnen het kader van de klachtenregistratie. Kwantitatieve
registratie buiten het klachtendecreet is natuurlijk bijna altijd wel noodzakelijk. In het
beschrijvende gedeelte van de klachtrapportage (deel 4 van de vragenlijst) moet dat
soort klachten wel kort belicht worden, om een totaalbeeld van alle "klachten" in de
meest ruime zin te hebben.

Een overkoepelend registratiesysteem voor de Vlaamse overheid?

In de omzendbrief wordt aangekondigd dat er een eenvormig, overkoepelend en
gestandaardiseerd registratiesysteem ontwikkeld zal worden.

Uit overleg op 13 maart 2002 tussen de Vlaamse Ombudsdienst en het secretariaat-
generaal van het departement Coordinatie is gebleken dat op zijn vroegst in de ICT-
begroting van het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap van 2003 daarvoor de
nodige middelen ingeschreven kunnen worden. Voorlopig moeten de bestuursinstel-
lingen verder werken met hun eigen klachtensysteem of met de voorlopige
Accesapplicatie die is uitgewerkt door het departement EWBL.
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RAPPORTAGE

* Vragenlijst
De vragenlijst vormt de basis van de rapportage. Daarom is er daarrond veel en vaak
overlegd. In dat overleg zijn in de loop van 2002 al een aantal problemen opgelost.
Maar enkele knelpunten zijn pas aan het licht kunnen komen door de feitelijk inge-
diende rapporten over het eerste werkjaar 2002. Op basis van het eerste werkjaar zul-
len er enkele aanpassingen gebeuren voor het tweede werkjaar 2003.

* Organisatorisch niveau van de rapportage
Er werd vaak gevraagd: "Op welk niveau van de organisatie moet er gerapporteerd
worden? Op afdelingsniveau of departementaal niveau of op nog een ander niveau?".
De Vlaamse Ombudsdienst laat dat in principe over aan de bestuursinstellingen zelf
(samenvoeging per departement of administratie kan dus), maar er is wel gevraagd
dat uit de rapportage het klachtenbeeld per afdeling in voldoende details afgeleid kan
worden.

* Ontbrekende rapporten
Enkele VOI's die contacten hebben met burgers, hebben geen rapport ingediend. Dat
zijn Toerisme Vlaanderen, Export Vlaanderen en de VRT. Ook zes van de tien minis-
teriéle kabinetten hebben geen rapport bezorgd aan de Vlaamse Ombudsdienst.

* Niet-tijdige rapporten
Een tiental rapporten is niet vo6r 1 maart ingediend, maar pas in de weken daarna.
Heel wat rapporten waren ruim op tijd binnen, waaronder vaak de omvangrijkste.
Hieruit kan geconcludeerd worden dat de decretale datum van 1 maart eigenlijk heel
ruim is. Als die decretale datum vervroegd zou worden naar 1 februari, dan zou het
Jaarverslag van de Vlaamse Ombudsdienst een maand eerder voorgesteld kunnen wor-
den, terwijl die vervroeging voor de bestuursinstellingen geen probleem hoeft te zijn.

Er zijn nog een paar andere knelpunten van uiteenlopende aard naar voren gekomen.

De verwijzing van de burger naar de klachtenbehandeling is niet altijd gebeurd. Dat
geldt niet alleen voor de verwijzing in de oorspronkelijke dossierbehandeling naar de eer-
ste lijn. Dat geldt ook, maar in mindere mate, voor de verwijzing naar de Vlaamse
Ombudsdienst in de afsluitbrief van de eerstelijnsklachtenbehandeling.

De mogelijkheid voor bestuursinstellingen om vrijstelling van het klachtendecreet aan
te vragen is weinig gebruikt. Toch denken wellicht sommige bestuursinstellingen te snel dat
er geen contact met het publiek is, wat de meest voor de hand liggende reden tot vrijstel-
ling is. Meestal is er toch op een of andere manier wel contact, al is dat meestal summier.
In sommige gevallen is de vrijstelling ten onrechte gevraagd aan de Vlaamse Ombudsdienst
in plaats van aan de bevoegde minister.

Op het gebied van privacy enerzijds en openbaarheid van bestuur anderzijds zijn bij
het klachtendecreet de gewone regelgevingen van toepassing. Een aparte beschouwing
daarover in het kader van het klachtendecreet is daarom niet nodig.
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2.7 Besluit: voordelen, nadelen en
een voorlopige balans

De basisfilosofie bij de behandeling van een klacht is: een klacht is geen aanklacht, maar
een positief te gebruiken signaal. Met een boutade zou men bijna kunnen zeggen: "Hoe
meer klachten, hoe beter". Klachten hoeven niet ontmoedigd te worden, maar verdienen
juist aanmoediging.

* Belangrijkste voordelen voor de burger
- Betere bescherming
- Vlottere toegang
- Zorgvuldigere en snellere behandeling
- Uniforme regeling bij alle Vlaamse bestuursinstellingen
- Herstel van vertrouwen tussen burger en overheid
- Persoonlijke benadering

* Belangrijkste voordelen voor het bestuur
- Kwaliteitsverbetering
- Signaal- en leerfunctie van klachtenbehandeling
- Responsabilisering
- Professionalisering
- Herstel van vertrouwen tussen burger en overheid
- Goede klachtenbehandelaars zijn ambassadeurs van het bestuur

* Nadelen van het klachtendecreet

- Kan de zaken voor de burger ingewikkelder maken. Daar kan men tegen inbrengen
dat er eigenlijk niet zo'n heel groot verschil is met vroeger. Er is immers geen nieu-
we bijkomende klachtenlijn opgericht.

- Of er geen hogere drempel geschapen is ten aanzien van de klachtbereidheid zelf
moet nog afgewacht worden.

- Eerstelijnsklachtenbehandelaars hebben een beperktere benadering dan een
ombudsdienst. Ze beperken zich veeleer tot een onderzoek of de regels correct zijn
toegepast, terwijl een ombudsdienst de klacht veel ruimer benadert.

- Belangrijke signalen die in de eerste lijn worden vastgesteld, kunnen gemist worden
omdat ze niet doordringen tot de tweede lijn.

- De filterfunctie en de ondersteuningsfunctie van de Ombudsdienst, bijvoorbeeld
door de herformulering van de klacht door de Ombudsdienst, gaan soms verloren.

* Eerste balans van het klachtendecreet

- De voordelen zijn veel groter dan de nadelen.

- De knelpunten zijn niet van fundamentele aard. De problematiek van de verhouding
kabinet-administratie is het meest complexe knelpunt.

- Veel klachten worden in eerste lijn opgelost. Een groot eerste leerpunt voor de
Nederlandse situatie was dat een groot aantal klachten in de eerste lijn opgelost
wordt. De Vlaamse Ombudsdienst stelt voorlopig vast dat dat ook in Vlaanderen het
geval is. Dat betekent dat burgers tevreden zijn met de wijze waarop klachten wor-
den opgelost.
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- Eris ook het probleem van de klachtherkenning. Zowel in Vlaanderen vanaf 2002 als
in Nederland vanaf 1999, blijkt dat de bestuursinstellingen het soms moeilijk heb-
ben om klachten als dusdanig te herkennen en dat klachten eigenlijk niet als dusda-
nig worden benoemd. Bijgevolg komen ze ook niet in het circuit van het klachten-
decreet terecht. Daarom heeft de Nederlandse nationale ombudsman na het eerste
jaar een aantal sessies georganiseerd over klachtherkenning. Uit de eerste jaarrap-
porten van de eerstelijnsklachtendiensten blijkt dat het probleem van de klachther-
kenning, zoals te verwachten, zich ook voordoet in Vlaanderen.

- Sommige bestuursinstellingen blijken bang te zijn om klachten in het klachtencir-

cuit te stoppen. Daarom wordt nogmaals benadrukt dat niet elke klacht die opgeno-

men is in het klachtencircuit, ook automatisch een gegronde klacht is.

De klachtenbehandeling bij de Vlaamse overheid is nu professioneel georganiseerd,

wat ontegensprekelijk zorgt voor een verbetering van het eindproduct.

Er zijn momenteel nog een aantal onduidelijkheden en het is dus zowel voor de

klachtenmanagers als voor de Vlaamse Ombudsdienst een leerproces.

Voor een degelijke eerstelijnsklachtenbehandeling moet de overheid de nodige mid-
delen en personeel ter beschikking stellen. Op lange termijn kan een positief gebruik
van klachten leiden tot structurele verbeteringen, wat juist tot een besparing van
mensen en middelen kan leiden.
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2.8 Klachtrecht in de lokale
besturen

In de hoofdstukken hierboven hebben wij het uitsluitend gehad over het klachtrecht dat
de inwoners van Vlaanderen hebben ten aanzien van de Vlaams-landelijke bestuursinstel-
lingen. Het klachtendecreet is niet van toepassing op lokale besturen. Toch is er ook over
dat lokale klachtrecht de jongste jaren een en ander in beweging gekomen.

In dat verband verwijzen we in de eerste plaats naar de resolutie betreffende het klacht-
recht ten aanzien van de lokale besturen, goedgekeurd door het Vlaams Parlement op
9 oktober 2001 (Stuk 724 (2000-2001) - Nr. 1). Uitgangspunt is dat de organisatie in de
lokale besturen van een eerstelijnsklachtrecht noodzakelijk is, waarbij wordt gestreefd naar
een zekere eenvormigheid bij de inrichting ervan, conform de uitgangspunten van het
decreet houdende toekenning van een klachtrecht ten aanzien van bestuursinstellingen.

Daarom vraagt het Vlaams Parlement aan de Vlaamse Regering om — aansluitend bij het
voornoemde klachtendecreet — de lokale besturen aan te sporen een interne klachtendienst
te organiseren, waarbij de volgende uitgangspunten en principes moeten vooropstaan:

- aan iedereen moet het recht worden verleend kosteloos een klacht in te dienen bij de
interne klachtendienst over de handelingen en de werking van het betrokken lokale
bestuur;
het behandelen van een klacht moet verplicht 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;
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 wor-
den aan administratieve of andersoortige beroepsmogelijkheden;

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

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

respecteert;

- de klachten moeten binnen een redelijke termijn behandeld worden en de klager moet
van de resultaten hiervan schriftelijk in kennis worden gesteld. Indien nog een klacht
kan worden ingediend bij de Vlaamse Ombudsdienst, moet daarvan bij de kennisge-
ving melding worden gemaakt;

- jaarlijks wordt over de werking van de interne klachtendienst aan de bevoegde
beleidsorganen verslag uitgebracht.
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Intussen is een voorontwerp van nieuwe gemeentedecreet bekend geraakt. Daarin is de
regeling van een meldpunt opgenomen, maar aan die eerstelijnsklachtvoorziening worden
verder nauwelijks eisen gesteld en vooral: er is nergens sprake van een tweedelijnsklacht-
voorziening, een ombudsfunctie dus, die voor de inwoners van sommige Vlaamse steden
overigens al wel bestaat. Op 26 september 2002 heeft de Vlaamse ombudsman daarover een
brief gestuurd aan alle Vlaamse volksvertegenwoordigers om hen erop te wijzen dat "er in
het voorontwerp van Vlaams Gemeentedecreet een opvallende lacune inzake lokale klach-
tenbehandeling te bespeuren valt". De stelling van de Vlaamse Ombudsdienst wordt ver-
duidelijkt in vier bedenkingen:

* het "meldpunt" is een nieuw en krachtig idee om de participatie te bevorderen

« het gevaar dreigt van een eerstelijnsklachtenbehandeling zonder een tweede ombuds-

lijn

+ de bestaande rechtsongelijkheid dreigt bestendigd te worden, omdat niet alle Vlaamse

burgers de mogelijkheid (zullen) hebben om voor gemeentelijke of lokale problemen
naar een ombudsdienst te stappen

* het Vlaams Parlement mag de mogelijkheid om een bestaande consensus in realiteit

om te zetten, niet laten liggen.

Op 28 november 2002 heeft de Vlaamse ombudsman, samen met zijn collega's van het
Permanent Overleg Lokale Ombudslieden (POLO), over die "lacune" een persconferentie
gehouden (zie ook 1.2.7 Samenwerking met andere ombudsdiensten).

N Jaarverslag 2002
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De klachtenbehandeling door de Vlaamse Ombudsdienst

De eerste taak van de Vlaamse Ombudsdienst is "klachten te onderzoeken" over de wer-
king van de Vlaamse overheidsdiensten "en daarbij bemiddelend op te treden", stelt het
ombudsdecreet. Dat betekent dat de hele werking van de Vlaamse Ombudsdienst stoelt op
de klachtenbehandeling. Daarom geven wij eerst in het kort nog even aan hoe de dossiers
behandeld worden in 3.1 Dossierbehandeling.

De goedkeuring van het klachtendecreet heeft tot gevolg dat de Vlaamse Ombudsdienst
zijn klachtenbehandeling moet aanpassen aan de gewijzigde situatie vanaf 1 januari 2002.
Hierover kunt u lezen in 3.2 Het klachtendecreet en de interne werking van de Vlaamse
Ombudsdienst.

De Vlaamse Ombudsdienst groepeert de klachten niet per overheidsdienst, maar per
thema: zie 3.3 Thema’s. Uiteindelijk worden elke klacht en de reactie daarop van de over-
heidsdienst beoordeeld of gekwalificeerd aan de hand van een geheel van normen: die
aspecten bespreken we in 3.4 Kwalificaties en 3.5 Ombudsnormen.

3.1 Dossierbehandeling

De behandeling van een klacht verloopt in vijf fasen:

* FASE A: ONTVANGST VAN EEN KLACHT OF VRAAG

* FASE B: ONTVANKELIJKHEIDSONDERZOEK

* FASE C: INHOUDELIJK ONDERZOEK VAN DE KLACHT

* FASE D: BEOORDELING VAN DE KLACHT EN VERDERE BEHANDELING

* FASE E: VERWERKING VAN DE KLACHTENDOSSIERS TOT EEN JAARVERSLAG.

Informatievragen of klachten die geen echte klacht zijn of die om een reden niet in
behandeling genomen mogen worden, geven aanleiding tot een onmiddellijke dienstverle-
ning. Van die vragen of klachten wordt dan ook geen dossier opgesteld. Het komt erop neer
dat de Vlaamse Ombudsdienst ofwel onmiddellijk dienst verleent ofwel een dossier aanlegt.

De Vlaamse Ombudsdienst krijgt soms klachten waarvan bij ontvangst onmiddellijk
blijkt dat zij weinig of geen onderzoekswerk vergen en dat een oplossing snel en eenvoudig
kan geboden worden. Het gaat bijvoorbeeld om klachten over het uitblijven van een ant-
woord op een brief, over het niet toesturen van een aanslagbiljet ondanks aandringen van
de verzoeker, enzovoort. De Vlaamse Ombudsdienst past voor dergelijke klachten de zoge-
naamde snelle interventiemethode (SIM) toe. De ombudsdienst belt naar de betrokken
overheidsdienst of stuurt een mailtje en vraagt voor een snelle rechtzetting. De praktijk
leert dat de overheidsdiensten op deze verzoeken inderdaad snel en efficiént reageren.
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3.2 Het klachtendecreet en
de interne werking van
de Vlaamse Ombudsdienst

De inwerkingtreding op 1 januari 2002 van het klachtendecreet heeft een fundamentele
invloed gehad op de interne werking van de Vlaamse Ombudsdienst. Daaom is het team van
de Vlaamse Ombudsdienst al vanaf juni 2001 gestart met de voorbereidingen daarvan. In
heel 2002 is de goede invoering van het klachtendecreet voor de Vlaamse Ombudsdienst een
van de hoofdprioriteiten geweest. Vanaf januari 2002 werd er regelmatig contact gehouden
met de klachtencoordinatoren van de bestuursinstellingen. Dat contact is vooral van belang
voor allerlei concrete vragen en problemen bij de eerstelijnsklachtenbehandeling.

3.2.1 INLEIDING

3.2.2 DE VERHOUDING TUSSEN EERSTE LIJN EN TWEEDE LIJN

Volgens artikel 13, §1, 2° van het ombudsdecreet neemt de Vlaamse ombudsman een
klacht niet in behandeling als de verzoeker kennelijk geen enkele poging heeft gedaan om
van de betrokken overheidsdienst genoegdoening te krijgen. Sinds het begin van de
Vlaamse Ombudsdienst in 1999 worden verzoekers die hun klacht nog niet aanhangig heb-
ben gemaakt bij de eerste lijn, op grond van die zogenaamde "kenbaarheidsvereiste" door-
verwezen naar de betrokken overheidsdienst. Met de goedkeuring van het klachtendecreet
kan die doorverwijzing overigens gestructureerder, gerichter en doeltreffender gebeuren.

Als er door de verzoeker nog geen enkele stap over de klacht bij de eerste lijn is onder-
nomen, dan stuurt de Vlaamse Ombudsdienst de klacht door naar de betrokken klachten-
behandelaar. De Vlaamse Ombudsdienst deelt die doorverwijzing mee aan de verzoeker.
Aan de klachtenbehandelaar vraagt de Ombudsdienst om op de hoogte gehouden te wor-
den, zodat indien nodig de klachtbehandeling gevolgd kan worden.

Dat betekent nog geen wijziging ten opzichte van de werkwijze tussen 1999 en 2001.
Een heel nieuwe situatie doet zich voor, als de indiener van de klacht wel al op een of ande-
re manier contact met de bestuursinstelling heeft gehad, maar niet in het kader van het
klachtendecreet en zonder dat de klacht de klachtencooérdinator heeft bereikt.

In dat geval moet de Vlaamse Ombudsdienst de keuze maken tussen een dooorverwij-
zing naar de eerstelijnsklachtenbehandelaar of een eigen tweedelijnsklachtenbehandeling
door de Ombudsdienst.

De Vlaamse Ombudsdienst kiest er normaliter voor om een klacht die nog niet behan-
deld is, naar de eerstelijnsklachtenbehandelaar door te sturen. Toch zijn er heel wat geval-
len waarbij een tweedelijnsklachtenbehandeling de voorkeur geniet (zie ook 2.6.1).

Enkele voorbeelden zijn:

* De verzoeker heeft al een lange procedure achter de rug en nogmaals doorverwijzen

is niet opportuun.

* De eerstelijnsklachtenbehandeling van de betrokken bestuursinstelling voldoet niet

aan de decretale vereisten.

CY Jaarverslag 2002
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* Het ligt duidelijk in de lijn van de verwachtingen dat het antwoord van de klachten-
behandelaar niet zal afwijken van de oorspronkelijke beslissing.

Hoe langer het klachtendecreet in werking is en bekendheid heeft verworven bij de bur-
gers en de ambtenaren, des te minder zal het voorkomen dat een klacht bij de Vlaamse
Ombudsdienst nog niet langs de eerstelijnsklachtenbehandeling is gepasseerd.

3.2.3 WIJZIGING VAN DE INTERNE WERKING
Als een klacht binnenkomt bij de Vlaamse Ombudsdienst, dan moet er gekeken worden

om welke categorie van klachten het gaat:

= De klacht is nog niet behandeld door de eerstelijnsklachtenbehandeling
nog helemaal niet bekend bij de bestuursinstelling en dus ook niet bij de klach-
tenbehandelaar

wel al bekend bij de bestuursinstelling, maar nog niet bij de klachtenbehandelaar
- moet doorverwezen worden naar de klachtenbehandelaar
- onder bepaalde voorwaarden wordt de klacht meteen een tweedelijnsklacht
= De klacht is wel al behandeld in de eerstelijnsklachtenbehandeling
+ de verzoeker is niet tevreden over de behandeling
- de eigenlijke behandeling
- de termijn van 45 dagen is overschreden
+ de Vlaamse Ombudsdienst is niet tevreden
+ de Vlaamse Ombudsdienst wil een bepaald aspect van de klacht nog verder uit-
diepen, hoewel voor de verzoeker de behandeling niet meer hoeft
= De klacht valt buiten klachtendecreet. Dat geldt met name voor het medebewind

Het gebeurt regelmatig dat een klacht die aanvankelijk doorverwezen is naar de eerste-
lijnsklachtenbehandeling, vervolgens overgaat naar de tweedelijnsklachtenbehandeling
omdat de verzoeker of de Vlaamse Ombudsdienst niet tevreden is.

Eerstelijnsklachten worden hoe dan ook altijd opgevolgd en eindigen steeds met een
intern beoordelingsrapport van de Vlaamse Ombudsdienst over de kwaliteit van de eerste-
lijnsklachtenbehandeling. Ook als de klacht doorverwezen wordt naar de eerste lijn, is een
herformulering door de Ombudsdienst van de doorverwezen klacht vaak nodig.

Iedere categorie en subcategorie vereist een andere aanpak van de Vlaamse Ombuds-
dienst. Dat geldt natuurlijk voor de wijze van communicatie met de klachtindienende bur-
ger en met de betrokken bestuursinstelling. Dat geldt ook voor de typebrieven: ze zijn
inhoudelijk aangepast en ze zijn in aantal toegenomen. Vele andere interne werkprocedu-
res zijn aangepast, zoals bijvoorbeeld de registratie in ons registratiesysteem Ombis en de
telefonische opvang van burgers.
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3.2.4 ENKELE ANDERE GEVOLGEN VOOR DE INTERNE WERKING

DATUM PRESENTATIE JAARVERSLAG

Uiterlijk 1 maart van elk jaar moeten de Vlaamse bestuursinstellingen aan de Vlaamse
Ombudsdienst rapporteren over hun eerstelijnsklachtenbehandeling. Zelfs als alle bestuurs-
instellingen die datum halen, dan leidt de verwerking van die rapporten in het jaarverslag
van de Ombudsdienst ertoe dat dat jaarverslag vanaf 2003 een stuk later verschijnt dan
einde maart, zoals tot in 2002 gebruikelijk was.

DE BEHANDELING VAN DE TWEEDELIJNSKLACHTEN

Een voordeel voor de interne werking van de Vlaamse Ombudsdienst is dat er minder
tijd gestoken hoeft te worden in routine-klachten zonder meerwaarde en dat er dus meer
tijd vrijkomt voor diepgaander onderzoek bij niet-routinematige of structurele klachten.
Een nadeel is dat bepaalde routine-klachten een zwakkere kwantitatieve onderbouwing
hebben qua conclusies en aanbevelingen. Ook moet erop toegezien worden dat klachten
met een specifieke eigen ombudsinvalshoek niet aan de aandacht ontsnappen. Dat geldt
met name voor klachten waarbij normen als actieve dienstverlening, coérdinatie en infor-
matieverstrekking een rol spelen. De gemiddelde verzoeker zal dergelijke normen niet zo
snel in zijn klacht betrekken.

3.3 Thema’s

De Vlaamse Ombudsdienst groepeert de klachten per thema. De thema’s in de werking
van de Vlaamse Ombudsdienst zijn: interne werking van de Vlaamse overheidsdiensten,
fiscaliteit, onderwijs, media, welzijn, gezondheid, cultuur, economie en werkgelegenheid,
binnenlandse aangelegenheden, milieu, wonen, ruimtelijke ordening, verkeer, infrastruc-
tuur en mobiliteit, deontologische code Vlaams Parlement en varia.

CY Jaarverslag 2002
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3.4 Kwalificaties

De Vlaamse ombudsman en het onderzoeksteam bespreken een dossier op grond van
een dossierrapport en geven er een voorlopige kwalificatie aan. Zowel de overheidsdienst
als de verzoeker worden daarvan op de hoogte gebracht en worden verzocht te reageren op

die voorlopige kwalificatie. Die antwoorden kunnen tot nieuwe bemiddelingspogingen lei-
den. Het onderzoek wordt afgesloten met een definitieve kwalificatie.

De Vlaamse Ombudsdienst hanteert de volgende kwalificaties:
1. (Deels) gegronde klacht
Bij een (deels) gegronde klacht zijn er één of meer ombudsnormen geschon-

den. De Vlaamse Ombudsdienst vermeldt of en in hoeverre de klacht hersteld

is door de overheidsdienst:

a.

C.

d.

Voldoende hersteld

Er is 6fwel volledig herstel 6fwel gedeeltelijk herstel, maar de klacht is niet
verder herstelbaar.

Na aandringen voldoende hersteld

Het volledige of gedeeltelijke herstel heeft pas plaatsgevonden in de verde-
re bemiddeling.

Verder te herstellen

Er is al gedeeltelijk herstel, maar verder herstel is nog mogelijk.

Nog te herstellen

Er is nog geen enkel herstel, terwijl volledig of gedeeltelijk herstel wel moge-
lijk is.

Niet herstelbaar

Herstel is door de aard van de klacht niet mogelijk.

2. Ongegronde klacht

Bij een ongegronde klacht oordeelt de Vlaamse Ombudsdienst dat er aan de

overheidsdienst geen schending van een ombudsnorm aan te rekenen valt.

3. Beleidsaanbeveling

De Vlaamse overheid heeft de regelgeving correct toegepast, maar dit leidt tot

een onaanvaardbare situatie, waaraan een beleidsaanbeveling wordt gekoppeld.

4. Terechte opmerking

Bij een terechte opmerking oordeelt de Vlaamse Ombudsdienst dat er welis-

waar geen sprake is van een ernstige schending van één of meer ombudsnor-

men, maar dat de klacht of vraag toch moet worden beschouwd als een nuttig

en waardevol signaal om de dienstverlening door de Vlaamse overheid te ver-

beteren.
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5. Geen oordeel mogelijk
Met de kwalificatie geen oordeel mogelijk geeft de Vlaamse Ombudsdienst aan
dat hij, ook na grondig onderzoek, niet kan uitmaken of er een schending van één
of meer ombudsnormen heeft plaatsgevonden.

6. Andere
De kwalificatie andere slaat onder meer op klachten die ingetrokken werden of
die zonder voorwerp zijn geworden. Ook als tijdens het onderzoek blijkt dat de
Vlaamse Ombudsdienst niet bevoegd is, wordt het dossier als andere afgesloten.

3.5 Ombudsnormen

De Vlaamse Ombudsdienst toetst de werking of de handelingen van een overheids-
dienst aan de zogenaamde ombudsnormen.

Die ombudsnormen vallen uiteen in twee groepen:
- de behoorlijkheidsnormen en
- de zorgvuldigheidsnormen.

Zoals al aangekondigd in ons Jaarverslag 2001, werkte de Vlaamse Ombudsdienst aan
een verfijning van de ombudsnormen die sinds 1999 gehanteerd worden. Voor die verfij-
ning toetste de Vlaamse Ombudsdienst de lijst van ombudsnormen aan de eigen praktijk
van drie jaar ombudswerk en werd er te rade gegaan bij andere ombudsdiensten. Dat leid-
de tot een aanpassing van zowel de naam als de definitie van een aantal ombudsnormen.

Over die denkoefening publiceerde de Vlaamse Ombudsdienst een werkdocument
"Normconform ombudswerk: een zoektocht naar ombudsnormen" en werd er op 11 juni
2002 een workshop georganiseerd met collega’s-ombudslieden en andere geinteresseerden.

Vanaf 1 januari 2002 toetst de Vlaamse Ombudsdienst het overheidsgedrag aan de vol-
gende verfijnde ombudsnormen:

CY Jaarverslag 2002
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A. BEHOORLIJKHEIDSNORMEN

1.

Overeenstemming met het recht

De correcte toepassing van de regelgeving in de brede betekenis van het woord is de
basisnorm van de sociale rechtsstaat. Wat onwettig is, is uiteraard onbehoorlijk.
Afdoende motivering

De overheid verduidelijkt en motiveert op een afdoende manier haar beslissingen en
haar optreden en vermeldt de redenen waarop ze zich baseert.

Gelijkheid en onpartijdigheid

Gelijke gevallen worden op een gelijke manier en onpartijdig behandeld. Een variant
van dat principe is het niet-discriminatiebeginsel.

Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen

De overheid waarborgt duidelijkheid en zekerheid omtrent de geldende rechtsnor-
men. De burgers moeten eenduidig kunnen weten wat hun rechten en plichten zijn.
De niet-retroactiviteit van rechtsregels is daarbij een evidente vereiste.

Redelijkheid en evenredigheid

In de afweging van keuzemogelijkheden geeft de overheid voldoende gewicht aan de
belangen van de betrokken burgers. De overheid beperkt de nadelen van een beslis-
sing voor de burger zo veel mogelijk. Een gekozen sanctie moet in verhouding staan
tot de begane misstap van de burger.

B. ZORGVULDIGHEIDSNORMEN

6.

10.

Correcte bejegening

De ambtenaar stelt zich, als vertegenwoordiger van de overheid, in zijn contacten met
de burger fatsoenlijk, beleefd en hulpvaardig op.

Actieve dienstverlening

De overheid doet meer dan antwoorden op de gestelde vragen. Zij verstrekt de indi-
viduele burger ook ongevraagd de gerichte informatie en hulp die voor de betrokke-
ne nuttig is, of verwijst daarvoor zo gericht mogelijk door. De overheid houdt de bur-
ger uit eigen beweging op de hoogte van het verloop van diens dossier.

Deugdelijke correspondentie

De manier waarop een overheidsdienst omgaat met brieven, verzoeken, aanvragen
van burgers, is voor die burgers belangrijk. Als zij zich tot een overheidsdienst wen-
den, mogen ze een ontvangstmelding verwachten wanneer hun vraag niet snel beant-
woord kan worden. In brieven worden ook systematisch de naam en de contactgege-
vens van de behandelende ambtenaar vermeld.

Vlotte bereikbaarheid

De overheidsdiensten moeten zowel telefonisch als fysiek voldoende bereikbaar zijn.
Dat betekent niet alleen een redelijke ruimtelijke nabijheid en een vlotte toeganke-
lijkheid van de gebouwen, maar ook ruime en publiekgerichte openingsuren.
Doeltreffende algemene informatieverstrekking

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatie-
verstrekking begrijpelijk, juist en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daad-
werkelijk bereikt wordt.



11.

12.

13.

14.

15.
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Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

Een goede overheidsdienst werkt nauwkeurig, reageert oplossingsgericht en herstelt
fouten tijdig. De dienst is verantwoordelijk voor kwaliteitscontroles.

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling

De interne behandeling van klachten is belangrijk voor het vertrouwen van de bur-
gers in de overheid. Als een specifieke eerstelijnsklachtenbehandeling bestaat, dat
moet een burger hierover tijdig en zorgvuldig geinformeerd worden. Als een burger
een klacht uit, dan moet hij in contact gebracht worden met de eerstelijnsklachten-
dienst. Een goede klachtenbehandeling vereist een onathankelijk onderzoek vanuit
het principe hoor en wederhoor, een ernstig feitenonderzoek met een controleerba-
re procedure, een redelijke behandeltermijn en een mededeling van het resultaat
met een gemotiveerde beoordeling.

Redelijke behandeltermijn

De overheid moet handelen binnen de opgelegde of binnen een redelijke termijn.
Efficiénte coordinatie

De overheidsdienst zorgt voor een efficiénte samenwerking, afstemming en com-
municatie met andere overheidsdiensten en met privé-organisaties. Dat geldt ook
voor de afzonderlijke onderdelen binnen de overheidsdiensten zelf.

Respect voor de persoonlijke levenssfeer

In hun omgang met de burger respecteren ambtenaren de privacy van de burger.

CY Jaarverslag 2002
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Het klachtenbeeld 2002 ALGEMEEN OVERZICHT

In onze vorige jaarverslagen werd in deel 4 alleen de tweedelijnsklachtenbehandeling
besproken: u kreeg er een overzicht van alle klachten en dossiers die door de Vlaamse
Ombudsdienst behandeld werden.

Vanaf 1 januari 2002 is het decreet van 1 juni 2001 van kracht houdende de toekenning
van een klachtrecht ten aanzien van bestuursinstellingen: alle diensten van de Vlaamse
overheid moeten sindsdien een eerstelijnsklachtenbehandeling organiseren (zie daarover
2.4 tot en met 2.7). Artikel 12 van het klachtendecreet bepaalt ook dat "de bestuursinstel-
ling jaarlijks vo6r 1 maart een schriftelijk verslag uit(brengt) bij de Vlaamse ombudsman
(...) over de ingekomen klachten en de bevindingen van de behandeling van deze klach-
ten." Dat geeft de Vlaamse Ombudsdienst de mogelijkheid om in zijn eigen Jaarverslag niet
alleen over zijn eigen klachtenbehandeling, maar ook over de eerstelijnsklachtenbehande-
ling te rapporteren.

Dat wil dus zeggen dat vanaf dit Jaarverslag 2002 "het klachtenbeeld" letterlijk opgevat
mag worden: als de eerstelijnsklachtenbehandelaars een volledig rapport bezorgen aan de
Vlaamse Ombudsdienst, dan krijgt u in dit deel 4 een overzicht van alle klachten, zowel eer-
stelijns als tweedelijns, van de burgers in Vlaanderen over de dienstverlening door de
Vlaamse overheidsdiensten.

In dit eerste jaar 2002 was niet alleen de kwaliteit van die eerstelijnsrapportage erg onge-
lijk, maar ook de omvang: die varieerde van geen rapport (bijvoorbeeld de VRT') tot een
rapport van 90 bladzijden (het departement Onderwijs). Alle rapporten van de eerstelijns-
klachtenbehandelaars volledig opnemen in ons jaarverslag zou tot een onhandig en volu-
mineus boekwerk geleid hebben, maar anderzijds vinden wij die rapporten te waardevol,
om ze niet te publiceren. Daarom hebben wij ervoor gekozen alle rapporten ongewijzigd als
pdf-documenten te publiceren op de cd-rom die u achterin dit Jaarverslag vindt.

Zowel in het algemeen overzicht (4.1) als in de themahoofdstukken (4.2 tot 4.12)
beginnen wij met een samenvatting van de eerstelijnsklachtenbehandeling. Daarna komen
de tweedelijnsklachten aan de beurt die door de Vlaamse Ombudsdienst behandeld zijn. De
Vlaamse Ombudsdienst ordent en behandelt de klachten volgens thema en niet per over-
heidsdienst (zie ook 3.3).
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4.1 Algemeen overzicht

4.1.1 EERSTELIJNSKLACHTENBEHANDELING IN 2002

Tabel 1 Eerstelijnsklachten in 2002
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Totaal 669 297 114 27 105 412 218 9.341 420 902 12.505
Ontvankelijk 635 222 84 21 95 275 213 9.283 377 638 11.843
Onontvankelijk 34 75 30 6 10 118 5 58 43 159 538
-45 dagen 476 292 25 324 4.560 301 159 6.137
+45 dagen 187 5 53 859 16 45 1165
Gegrond 121 119 50 15 65 108 108 179 205 970
Ongegrond 508 103 34 6 30 157 102 191 70 1201
Opgelost 118 80 46 15 88 55 106 149 122 779
Niet opgelost 3 39 8 2 39 2 30 54 177
Beslissing 98 26 1 12 22 44 100 3 306
Behandeltermijn 6 57 4 31 53 28 19 7 207
Informatieverstrekking 5 22 7 2 11 9 14 40 11 121
Bereikbaarheid 3 6 2 2 7 12 36
Bejegening 1 8 6 12 168 15 222
Andere 8 5 25 12 20 8 3 3 17 101

Deze tabel is een samenvatting van alle eerstelijnsrapporten en zou dus een volledig
overzicht moeten geven van alle eerstelijnsklachten die de Vlaamse overheidsdiensten in
2002 gekregen hebben. Er moeten twee kanttekeningen bij deze tabel geplaatst worden.
Om te beginnen is er het hoge aantal klachten voor het thema Verkeer, infrastructuur en
mobiliteit: 9.341 of 74,7% van alle klachten. Dat cijfer wordt verklaard, zoals u in hoofd-
stuk 4.9 kunt lezen, door de 9.105 klachten waarover De Lijn gerapporteerd heeft. Dat blij-
ken niet alleen klachten te zijn, maar ook meldingen en gewone klantenreacties. Dat geldt
ook, maar in mindere mate, voor het thema Welzijn. Hoe dan ook, als we de klachten van
De Lijn van het totaal van 12.505 aftrekken, dan houden we nog 3.400 klachten over voor
de hele Vlaamse overheid zonder De Lijn. De Vlaamse Ombudsdienst vermoedt dat voor
sommige thema’s niet alle klachten altijd als klachten herkend worden en dat de rapporta-
ge over de eerstelijnsklachtenbehandeling niet altijd is gebeurd zoals het klachtendecreet en
de omzendbrief dat voorschrijven.

Overigens betekenen hoge aantallen eerstelijnsklachten niet dat de betrokken diensten
slechter zouden werken dan andere diensten, wat uiteraard ook geldt voor hoge aantallen
ombudsklachten.
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4.1.2 KLACHTEN EN VRAGEN BIJ DE VLAAMSE OMBUDSDIENST IN 2002

In tabel 2 tot 6 wordt een algemeen overzicht gegeven van de klachten en vragen die de
Vlaamse Ombudsdienst in 2002 behandelde en wordt dieper ingegaan op de onmiddellij-
ke dienstverlening: het onmiddellijk athandelen van (informatie)vragen en onontvankelij-

ke klachten.
Tabel 2 Klachten en vragen bij de Vlaamse Ombudsdienst in 2002
AANTAL %
Klachten 3122 76%
Vragen 1011 24%
Totaal 4133 100%

3122

Klachten Vragen

Het totale aantal klachten en vragen behandeld in 2002 (4133) is iets lager dan het aan-
tal klachten en vragen behandeld in 2001 (4832). Deels heeft dit te maken met de vermin-
dering van het aantal klachten en vragen over het kijk- en luistergeld. Of de inwerkingtre-
ding van het klachtendecreet hierop rechtstreekse invloed heeft, is nog onzeker.



Tabel 3
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Dossiers en onmiddellijke dienstverlening in 2002

AANTAL
Dossiers:
ontvankelijke klachten 1259
Onmiddellijke dienstverlening:
onontvankelijke klachten 1863
Onmiddellijke dienstverlening:
vragen 1011
Totaal 4133

1863

Dossiers: Onmiddellijke

ontvankelijke klachten dienstverlening:

onontvankelijke klachten

%

31%

45%

24%
100%

Onmiddellijke
dienstverlening:
vragen
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De burger blijft zich nog vaak richten tot de Vlaamse Ombudsdienst met een (infor-

matie)vraag, die eigenlijk geen klacht is omdat de verzoeker bijvoorbeeld nog geen contact
heeft opgenomen met de betrokken overheidsdienst. Deze vragen en onontvankelijke
klachten vertegenwoordigen samen 69 % van het totale aantal klachten en vragen; dit is
meer dan vorig jaar (60 % in 2001). In die gevallen reageert de Vlaamse Ombudsdienst met
een "onmiddellijke dienstverlening": de verzoeker wordt doorverwezen naar de geschikte
instantie (zie tabel 5).

werd een dossier aangelegd.

1259 van de in 2002 behandelde klachten waren ontvankelijk; van elk van die klachten
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Tabel 4 Onmiddellijke dienstverlening per thema in 2002
THEMA AANTAL %
Fiscaliteit 502 17.5%
Consumentenzaken 293 10.2%
Onderwijs 228 7.9%
Ruimtelijke Ordening 197 6.9%
Economie en Werkgelegenheid 195 6.8%
Justitie 181 6.3%
Wonen 166 5.8%
Verkeer, Infrastructuur en Mobiliteit 162 5.6%
Milieu 160 5.6%
Sociale Zekerheid 124 4.3%
Welzijn 100 3.5%
Binnenlandse Aangelegenheden 78 2.7%
Personeelszaken 49 1.7%
Pensioenen 42 1.5%
Gezondheid 33 1.1%
Telecommunicatie 31 1.1%
Politie 28 1.0%
Interne werking Vlaamse overheid 26 0.9%
Media 13 0.5%
Cultuur 11 0.4%
Persoonlijke levenssfeer 6 0.2%
Varia 249 8.7%
Totaal 2874 100.0%
502
293

249

195 g4

166 162 160
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Fiscaliteit blijft - naar jaarlijkse gewoonte - het grootste deel uitmaken van de gevallen
van onmiddellijke dienstverlening (17,5 %).

Zoals de vorige jaren, ontving de Vlaamse Ombudsdienst ook in 2002 een groot aantal
vragen en klachten over consumentenzaken (10,2 %) en onderwijs (7,9 %). Die laatste
hebben vaak betrekking op personeelsaangelegenheden, waarvoor de Vlaamse
Ombudsdienst doorgaans niet bevoegd is.

De thema’s die betrekking hebben op het Vlaamse leefkader, ruimtelijke ordening
(6,9 %), wonen (5,8 %) en milieu (5,6 %) behoren — al dan niet volledig - tot de bevoegd-
heid van de gewesten. Toch is voor deze vragen en onontvankelijke klachten een doorver-
wijzing vaak aangewezen, onder meer omdat het een louter informatieve vraag betreft.

Een stijging van het relatieve aandeel in het totale aantal gevallen van onmiddellijke
dienstverlening deed zich voor bij de thema's economie en werkgelegenheid (6,8 %) en
binnenlandse aangelegenheden (2,7 %). Opvallende "dalers" zijn personeelszaken (1,7 %)
en interne werking Vlaamse overheid (0,9 %).

Als we de items sociale zekerheid (4,3 %), economie en werkgelegenheid (6,8 %), per-
soneelszaken (1,7 %) en pensioenen (1,5 %) samenvoegen, blijkt ook dat men erg bekom-
merd is om zijn bestaanszekerheid en daarover met vragen of klachten ook naar ombuds-
diensten stapt (14,5 %).
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Tabel 5 Onmiddellijke dienstverlening: doorverwijzingen in 2002
DOORVERWIJZING NAAR AANTAL %
Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap 566 19.5%

(behalve infolijnen en Belastingdienst voor Vlaanderen)
Federale Ombudsdienst 440 15.1%
Vlaamse Infolijn 407 14.0%
Justitie 285 9.8%
Consumentenorganisaties 195 6.7%
Belastingdienst voor Vlaanderen 184 6.3%
Federale Ministeries 164 5.6%
Andere ombudsdiensten 132 4.5%
Vlaamse Openbare Instellingen 115 4.0%
Vlaamse Regering 89 3.1%
Welzijnsinstellingen 79 2.7%
Gemeenten 54 1.9%
Provincies 40 1.4%
Verzoekschriftenprocedure 14 0.5%
Andere 144 5.0%
Totaal 2908 100.0%

566
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Nog meer dan in 2001, blijkt uit de cijfers dat de Vlaamse Ombudsdienst vragen over
de Vlaamse overheid, haar voordelen en tegemoetkomingen, adressen en interne gegevens,
meer en meer "gericht" doorverwijst, dit wil zeggen naar de betrokken afdeling van het
Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap of de betrokken Vlaamse Openbare Instelling zelf
(samen 23,5 % van het aantal doorverwijzingen; in 2001 was dit 12,5 %). Daarnaast werd,
zoals ook de vorige jaren, in nog heel wat gevallen doorverwezen naar de Vlaamse Infolijn
(14 %).
