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De Deontologische Code : de rol van volksverte-
genwoordigers en de rol van ombuds- en klachten-
diensten

1. Uitgangspunt : een wederzijdse positionering

In de verschillende onderdelen van de tekst van de
Code wordt de rol van de volksvertegenwoordigers
en de rol van de ombudsdiensten en klachtendien-
sten zowel expliciet als impliciet beschreven. We
brengen in herinnering dat de tekst van de Code
herhaaldelijk verwijst naar deze diensten. Hierna
proberen wij zowel vanuit de algemene geest van
de Code, als uit de tekst bouwstenen te halen voor
een goede afstemming van de activiteiten van deze
verschillende actoren.

Ook voor de Vlaamse Ombudsdienst – en wellicht
ook voor de Vlaamse administratie in het alge-
meen – moet het contact van volksvertegenwoordi-
gers met de bevolking als waardevol en noodzake-
lijk worden beschouwd. Dat contact moet echter
beantwoorden aan een aantal randvoorwaarden,
die resulteren uit de goede en precieze positione-
ring van de verschillende actoren.

Hierna bekijken wij hoe de Code de verhouding
tussen volksvertegenwoordigers en ombuds- en
klachtendiensten schetst. De eerste vijf aspecten
(punten 2 tot en met 6) zijn expliciete aankno-
pingspunten. Daarna gaan we dieper in op de an-
dere bepalingen en hun mogelijke gevolgen.

2. Geen verwarring over het begrip “ombud”

Artikel 4 van de Code vermeldt dat de volksverte-
genwoordigers voor hun eigen dienstverleningsac-
tiviteiten de termen “ombudsman”, “ombuds-
vrouw”, “ombudsdienst” of andere vergelijkbare
samenstellingen met “ombud” niet gebruiken, om
geen verwarring te creëren met de, bij wet of de-
creet ingestelde, ombudsdiensten. Het is opgeno-
men in het onderdeel over de algemene plichten,
doelstellingen en uitgangspunten.

Dat beginsel vertrekt vanuit een duidelijke taakaf-
bakening tussen enerzijds de dienstverlening door
volksvertegenwoordigers en anderzijds de dienst-
verlening en klachtenbehandeling door de om-
budsdiensten, die zich op de tweede lijn bevinden.

3. Schematische voorstelling van de verschillende
stadia van dienstverlening

A. Volksvertegenwoordiger is onzichtbaar en 
meteen na de informatieverstrekking of de
doorverwijzing stopt de dienstverlening

1. Informatie verstrekken

2. Doorverwijzen

B. Volksvertegenwoordiger is onzichtbaar, want
alles gebeurt OP naam van de burger, maar zijn
rol is actiever

3. Begeleiden

C. Volksvertegenwoordiger is zichtbaar, zijn han-
delen gebeurt IN naam van de burger

4. Bemiddelen

5. Tussenkomst

Na ieder stadium bestaat de uitstapmogelijkheid in
de dienstverlening. Vooral na de eerste twee stap-
pen (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.

4. De rol als informatieverstrekker

De Code stelt in artikel 10 dat het tot de wezenlij-
ke taken van de volksvertegenwoordigers behoort
om informatie te ontvangen en te verstrekken en
om door te verwijzen naar de bevoegde diensten of
instanties.

Informatiebemiddeling kan inderdaad opgesplitst
worden in twee onderdelen :

– zelf rechtstreeks verstrekken van de gevraagde
informatie ;

– doorverwijzen naar informatiediensten.

In heel wat situaties zal de Vlaamse volksvertegen-
woordiger in staat zijn om zelf een informatievraag
van een burger rechtstreeks te beantwoorden. Die
rechtstreekse informatieverstrekking door de
volksvertegenwoordiger kan een antwoord zijn op
een vraag naar feitelijke, inhoudelijke informatie.
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Daarnaast kunnen natuurlijk ook vragen naar pro-
cedures (“wat moet ik doen ?”) in aanmerking
komen voor rechtstreekse beantwoording.

Bij wegwijsvragen (“wie kan me helpen ?”) zitten
we al bij de doorverwijsfunctie van de volksverte-
genwoordiger (zie verder onder punt 5).

Een rechtstreeks antwoord op een informatievraag
moet altijd juist, precies en volledig zijn. Daarom is
het nodig om steeds op de hoogte te blijven van de
actuele stand van zaken van de domeinen waar-
over men informatie geeft. Het geven van onjuiste
of onvolledige informatie kan de burger op het
verkeerde been zetten.

5. De rol als doorverwijzer

a) Doorverwijzen naar informatiediensten

Er zijn ook heel wat gevallen waarin de volksverte-
genwoordiger de informatie niet zélf verstrekt. Het
is niet vanzelfsprekend dat de volksvertegenwoor-
diger in alle gevallen zelf de beste informatiever-
strekker is. Dat is ook onmogelijk, gezien de groei-
ende complexiteit van de samenleving en van de
diverse voorzieningen in het kader van de verzor-
gingsstaat.

Daarom zijn er speciale informatiediensten opge-
richt voor problemen waarmee de burger geregeld
geconfronteerd wordt. Het betreft een brede waai-
er van instellingen en organisaties uit de publieke
en de particuliere sector.

Om goed te kunnen doorverwijzen naar informa-
tiediensten, moet de volksvertegenwoordiger de
nodige gegevens over al die diensten ter beschik-
king hebben. Een overzicht van de informatiedien-
sten staat in de bijlage van deze handleiding.

b) Doorverwijzen naar klachtendiensten en om-
budsdiensten

Doorverwijzen kan niet alleen nodig en wenselijk
zijn bij vragen naar informatie. Het is nog meer van
belang als de burger klachten heeft over de over-
heid. De volksvertegenwoordiger verwijst dan door
naar ombudsdiensten en andere diensten die
klachten van de burger over het optreden van de
overheid behandelen. Overigens zijn er ook in de
particuliere sector diensten die zich met klachten-
behandeling bezig houden. Vanzelfsprekend kan
een burger ook naar die diensten doorverwezen
worden (artikelen 11 en 14 van de Code).

Bij een doorverwijzing moet er hier rekening wor-
den gehouden met de eigen rol en positie van de
diverse initiatieven. Bij klachten over de overheid
is het onderscheid tussen de eerstelijns- en de
tweedelijnsklachtenbehandeling essentieel.

Bij een klacht moet de burger eerst contact opne-
men met de betrokken overheidsdienst zelf (= eer-
ste lijn). Pas als de eerstelijnsklachtenbehandeling
niet correct is verlopen of als de burger niet tevre-
den is over het resultaat, kan doorverwezen wor-
den naar een ombudsdienst (= tweede lijn).

Het onderscheid tussen “eerste lijn” en “tweede
lijn” wordt niet bij alle overheidsdiensten duidelijk
doorgetrokken. Zeker bij privé-organisaties vallen
beide lijnen vaak samen.

Voor de Vlaamse overheidsdiensten is dat onder-
scheid wel heel duidelijk. Het ombudsdecreet van 7
juli 1998 stelt uitdrukkelijk (artikel 13, § 2, 2°) dat
de Vlaamse Ombudsman een klacht niet in behan-
deling kan nemen als “de klager kennelijk geen en-
kele poging heeft gedaan om van de betrokken ad-
ministratieve overheid genoegdoening te krijgen”.

Door het decreet van 1 juni 2000 houdende toe-
kenning van een klachtrecht ten aanzien van be-
stuursinstellingen wordt de eerstelijnsklachtenbe-
handeling vanaf 1 januari 2002 formeel geregeld.
De rechten en de plichten van de burgers en van
overheidsdiensten bij de eerstelijnsklachtenbehan-
deling worden in dit decreet geregeld. Iedere
Vlaamse overheidsdienst moet een “klachtenvoor-
ziening” opzetten.

Als een overheidsdienst (nog) geen “klachtenvoor-
ziening” heeft, dan wendt men zich voor de eerste-
lijnsklachtenbehandeling tot de behandelende
dienst zelf. Ook dat kan de inhoud zijn van de
doorverwijzingstussenkomst van de Vlaamse volks-
vertegenwoordiger. Een doorverwijzing naar de
behandelende dienst zelf is soms niet (meer) aan-
gewezen, namelijk als er met de dienst al een recht-
streeks contact is geweest of een poging tot oplos-
sing is ondernomen. Als er dan ook geen tweede-
lijns-ombudsdienst bestaat, dan kan de volksverte-
genwoordiger nog bemiddelen binnen de beginse-
len, die aan de grondslag van de Code liggen (zie
verder onder punt 6).

c) Doorverwijzen gebeurt best beredeneerd

Het gebruik van het begrip “informatie … over de
werking van …” (artikel 11) impliceert dat een
doorverwijzing gepaard gaat met een precisering
van de mogelijkheden en beperkingen van de tus-
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senkomst van een bepaalde dienst. Anders kan de
burger valse verwachtingen koesteren over de om-
vang en de gevolgen van de tussenkomst van die
diensten.

Ook hier is er de behoefte aan een gedegen kennis
van de diverse geledingen van de dienstverlening,
waarnaar kan worden doorverwezen. Als ombuds-
diensten hier worden vermeld, moet er worden van
uitgegaan dat het gaat om tweedelijnsklachten.

De doorverwijzing naar het gerecht is ons inziens
alleen aangewezen als dat het enige alternatief is,
bijvoorbeeld na een klacht bij de instantie zelf, al
dan niet via een of andere vorm van georganiseerd
beroep, en eventueel bij een ombudsdienst. Vaak
gaat het om juridische informatie en dan kan wor-
den doorverwezen naar eerstelijnsrechtshulpin-
stanties, zoals de Justitiehuizen.

6. De rol als administratieve begeleider en onder-
steuner

Politici worden in hun dienstverlening vooral ge-
confronteerd met mensen onderaan de maatschap-
pelijke ladder, waarvoor informatie-, klachten- en
ombudsdiensten te hoog gegrepen zijn. Het is
vooral voor deze burgers dat de dienstverlening
van de volksvertegenwoordigers een meerwaarde
vormt. De politicus moet ervoor zorgen die men-
sen niet te “verliezen”.

Veel van die burgers hebben problemen met schrif-
telijk formuleren. In een dergelijk geval kan de
Vlaamse volksvertegenwoordiger een brief schrij-
ven in plaats van de burger. Die brief moet wel on-
dertekend worden door de burger zelf en het ant-
woord moet ook rechtstreeks aan die burger be-
zorgd worden.

De artikelen 15 en 16 gaan in op die rol als admini-
stratieve begeleider en ondersteuner. Een volks-
vertegenwoordiger kan de burger ondersteunen en
begeleiden in diens relatie met de administratie of
de gerechtelijke instanties. Hij of zij kan de burger
helpen om een aanvraag te richten, informatie te
krijgen over de stand van zaken in een dossier en
voorafgaandelijke vragen te stellen over de admi-
nistratieve behandeling van dossiers.

“Er wordt op geen enkele wijze melding gemaakt
van de ondersteunende en begeleidende rol van de
volksvertegenwoordigers”, bepaalt artikel 16. Dat
betekent dat de volksvertegenwoordiger onzicht-
baar blijft en alle handelingen op naam (is niet : in
naam) van de burger gebeuren.

7. De rol als bemiddelaar

Omdat steeds meer overheidsdiensten en gespecia-
liseerde diensten een ombudsdienst of klachten-
dienst hebben ingesteld ter oplossing van conflic-
ten, moeten de volksvertegenwoordigers de burger
in eerste instantie doorverwijzen naar de bevoegde
ombuds- of klachtendiensten, zo luidt artikel 17
van de Code.

De keuze van het begrip “ter oplossing van conflic-
ten” zou kunnen overkomen als een beperking van
de toepasselijkheid van dit onderdeel van de Code.
Maar het lijkt ons toch duidelijk dat, wanneer wij
dit beginsel koppelen aan het onderdeel over de
rol als informatiebemiddelaar, doorverwijzing als
prioritair beginsel moet gelden boven de eigen be-
handeling en informatieverstrekking.

Als er voor een specifiek probleem geen enkele
klachtendienst of ombudsdienst bevoegd is, mogen
volksvertegenwoordigers nog optreden als recht-
streekse en zichtbare bemiddelaar : dat is een er-
kenning van het subsidiariteitsbeginsel terzake.

Het lijkt ook logisch dat de Vlaamse volksverte-
genwoordiger op vraag van een burger informatie
kan opvragen om tot bemiddeling over te gaan en
deze ook aan de betrokkene doorgeven.

Een onredelijk lange behandeltermijn door een
overheidsdienst kan soms samengaan met het uit-
blijven van enig antwoord op vragen van de burger
over de stand van zaken van zijn dossier. In een
dergelijke situatie kan het nuttig zijn dat de volks-
vertegenwoordiger bemiddelt, door onder zijn
eigen naam een rappel te sturen. In zo’n rappel
wordt echter niet op de inhoud van het dossier in-
gegaan.

Bemiddeling bij conflicten tussen particulieren
dient met de grootst mogelijke omzichtigheid te
gebeuren. De volksvertegenwoordiger krijgt im-
mers meestal maar een kant van het verhaal te
horen. Men kan eventueel mondelinge raad geven
met objectieve informatie. Subjectieve oordelen
moet men vermijden. Het schrijven van brieven of
het ondernemen van andere acties onder de naam
van de volksvertegenwoordiger dient bij conflicten
tussen particulieren achterwege te blijven.

8. De rol in tussenkomsten

Artikel 19 gaat over de tussenkomsten, die in be-
ginsel toegestaan zijn als ze gemotiveerd zijn en
binnen het wettelijke kader gebeuren. Het betreft
onder meer vragen naar de concrete toelichting bij
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regelgeving of beslissingen, naar de stand van
zaken in een dossier of naar de verantwoording
voor de niet-beantwoording van een vraag door
een burger of de aandacht vestigen op specifieke
elementen in een bepaald dossier, zoals de sociale
context van de betrokkene. Het is duidelijk dat een
Vlaams volksvertegenwoordiger altijd naar de
stand van zaken kan vragen van een dossier. Vaak
is dit reeds op zich een belangrijk element van indi-
viduele dienstverlening, omdat aldus aan betrokke-
ne duidelijk verheldering kan worden gegeven.

Bij tussenkomsten moet de onafhankelijkheid van
de ambtenaren en diensten worden gerespecteerd,
net als de objectiviteit van normale procedures en
termijnen (artikel 20).

Ten slotte zijn alle vormen van schijndienstbetoon
of ongevraagd dienstbetoon verboden (artikelen 29
en 30).

– Geen bespoedigingstussenkomsten

Een volksvertegenwoordiger kan informatie inwin-
nen over de stand van zaken in de behandeling van
een dossier van een dienstverleningsaanvrager, als
er een vermoeden is dat de dossierbehandeling te
traag verloopt. Maar het blijft te verkiezen dat de
burger zelf die informatie inwint, omdat de grens
van ongeoorloofde tussenkomsten in dit verband
erg snel overschreden kan worden. Voor proble-
men van trage behandeling die onder de bevoegd-
heid vallen van een ombudsdienst, wordt doorver-
wezen naar de ombudsdienst of naar de informa-
tie- en klachtendienst die voor de betrokken dienst
zijn ingesteld, zonder nog rechtstreeks tussenbeide
te komen bij de politieke verantwoordelijken (arti-
kel 21 van de Code).

Soms bevat de regelgeving zelf behandeltermijnen,
vooral bij aanvragen. Soms zijn ze dwingend opge-
legd (vervaltermijn), soms is er geen enkele sanctie
(termijn van orde). In alle gevallen is een redelijke
behandeltermijn een algemeen beginsel van be-
hoorlijk bestuur én een ombudsnorm.

Het uitgangspunt is dat bespoedigingstussenkom-
sten het gelijkheidsbeginsel schenden en daarom
vermeden moeten worden.

– Parlementaire tussenkomsten

De belangrijkste rol voor de Vlaamse volksverte-
genwoordiger in “tussenkomsten” ligt in zijn eigen-
lijke rol als parlementslid. Als de volksvertegen-
woordiger in zijn dienstverlening stuit op dos-
sieroverstijgende, structurele problemen waarvoor

de Vlaamse overheid in enigerlei zin bevoegd is,
dan kan hij het hele scala van mogelijkheden aan
parlementaire tussenkomsten benutten (bijvoor-
beeld een parlementaire vraag).

Mogelijke concrete samenwerkingsmodellen en af-
spraken voor de relatie tussen de Vlaamse volks-
vertegenwoordigers en de Vlaamse Ombudsdienst

1. Uitgangspunt

De hieronder voorgestelde werkwijze geldt alleen
voor vragen en klachten, waarvoor de Vlaamse
Ombudsdienst bevoegd is. Bij twijfel over de be-
voegdheid van de Vlaamse Ombudsdienst is het
aangewezen vooraf contact op te nemen.

Ook als er onduidelijkheid is over de ontvankelijk-
heid van een klacht, valt het aan te bevelen ofwel
zelf summier de ontvankelijkheid te onderzoeken,
ofwel – en bij voorkeur – vooraf contact op te
nemen met de Vlaamse Ombudsdienst om dat na
te gaan. De burger kan beter niet nodeloos en zon-
der resultaat worden doorverwezen.

2. De opvolging en informatie-uitwisseling bij
doorverwijzingen naar de Vlaamse Ombuds-
dienst

Als Vlaamse volksvertegenwoordigers een burger
doorverwijzen naar de Vlaamse Ombudsdienst, is
de formule van de “begeleide” doorverwijzing het
meest aangewezen.

Dat behelst de volgende stappen :

– de volksvertegenwoordigers nemen mondeling
of schriftelijk contact op met de Vlaamse Om-
budsdienst ;

– zij sturen de klacht van de verzoeker door naar
de Vlaamse Ombudsdienst met een begeleidend
schrijven waarin zij kunnen vragen verder op de
hoogte te worden gehouden van de belangrijk-
ste stappen ;

– de Vlaamse Ombudsdienst correspondeert ver-
der rechtstreeks met de verzoeker met het oog
op een klantvriendelijke dossierbehandeling ;

– van elke belangrijke tussenstap, en zeker van de
beoordeling of kwalificatie van de klacht en de
formulering van een aanbeveling, worden de
volksvertegenwoordigers desgewenst op de
hoogte gehouden ;
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– tussentijds kunnen de volksvertegenwoordigers
contact houden met de Vlaamse Ombudsdienst
en met de verzoeker in verband met de voort-
gang van het dossier.

Het is belangrijk dat de verzoeker van meet af aan
weet dat er wordt doorverwezen en dat hij instemt
met die doorverwijzing naar de Vlaamse Ombuds-
dienst.

Deze werkwijze wordt overigens in het stappen-
plan en het huishoudelijk reglement van de Vlaam-
se Ombudsdienst opgenomen.

3. De melding aan de voorzitter van het Vlaams
Parlement van overtredingen van de Deontolo-
gische Code

Artikel 3, eerste lid, 4°, van het ombudsdecreet
stelt als opdracht voor de Vlaamse Ombudsman :
“de hem ter kennis gebrachte overtredingen van de
Deontologische Code door de Vlaamse volksverte-
genwoordigers, te melden aan de voorzitter van het
Vlaams Parlement”.

Artikel 35, tweede lid, van de Code bepaalt dat “de
Vlaamse Ombudsman, magistraten, ambtenaren of
andere personen die geconfronteerd worden met
een inmenging van een volksvertegenwoordiger
die zij in strijd achten met deze Deontologische
Code”, daarvan melding kunnen maken bij de
voorzitter van het Vlaams Parlement.

De samenlezing van deze twee bepalingen leidt tot
enkele uitgangspunten :

a) Een overtreding van de Deontologische Code
kan worden vastgesteld bij de behandeling van
een klacht of na mededeling door een persoon
aan de Vlaamse Ombudsdienst ter kennis wor-
den gebracht.

b) De melding gebeurt schriftelijk aan de voorzit-
ter van het Vlaams Parlement (met afschrift aan
de betrokken volksvertegenwoordiger) wanneer
de Vlaamse Ombudsman van oordeel is dat het
gaat over een mogelijke overtreding.

c) De opvolging gebeurt door de Deontologische
Commissie die de Vlaamse Ombudsdienst infor-
meert over haar eindbeslissing.

d) In het jaarverslag van de Vlaamse Ombuds-
dienst wordt melding gemaakt van het aantal
meegedeelde, ter kennis gebrachte of vastgestel-
de overtredingen van de Deontologische Code.

e) Voorzover ze er zich toe lenen kunnen sugges-
ties van de Vlaamse Ombudsman worden om-
gezet in ambtshalve adviezen van de Deontolo-
gische Commissie.

f) Indien de Deontologische Commissie en/of de
Vlaamse Ombudsman dat wenselijk achten, kan
door de Vlaamse Ombudsman verslag worden
uitgebracht aan de Deontologische Commissie
over het aantal en de aard van de meegedeelde
overtredingen.

4. Naar een wederzijdse uitwisseling van signalen
van burgers ?

“In hun dienstverlening aan de bevolking worden
de volksvertegenwoordigers geconfronteerd met
de individuele problemen van de burgers. (…)
Daarom is het wenselijk dat de fracties op geregel-
de tijdstippen een synthese maken van de meest
voorkomende dienstverleningsproblemen waar-
mee zij worden geconfronteerd”, stelt artikel 36
van de Code. In die zin vullen de aanbevelingen die
de Vlaamse Ombudsdienst formuleert vanuit de
klachten die bij de dienst toekomen, en de signalen
van de burgers aan de volksvertegenwoordigers el-
kaar aan. Het is zinvol om die verschillende soor-
ten signalen die het Vlaams Parlement ontvangt zo
vruchtbaar mogelijk te bundelen.

Stuk 8 (2001-2002) – Nr. 3 6


