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TOELICHTING

I. ALGEMENE SITUERING VAN DEZE BEGROTING

De Vlaams Ombudsman werkt met een beleidsplan 2010-2016 (mandaatperiode) en met 
jaarlijkse werkplannen die dit beleidsplan uitvoeren (zie voor deze plannen: eerdere nota’s 
aan het UB, zie ook www.vlaamseombudsdienst.be). Deze plannen vinden een financiële 
vertaling in de meerjarenbegroting en de erbij aansluitende jaarbegroting.

Hierna volgt, bij wijze van inleiding tot onze begrotingsstukken, eerst ons werkplan 
2012-2013, dat dus past in het beleidsplan 2010-2016. Het werkplan vertrekt vanuit een 
voortgangsanalyse na twee mandaatjaren en bevat doelstellingen, te bereiken halfweg het 
mandaat, reces 2013. 

Analyse van het werkplan 2011-2012

De Vlaamse Ombudsdienst formuleerde in zijn werkplan van 21 september 2011 de vol-
gende negen resultaten ‘einde van het parlementair jaar 2011-2012’:

1. Klachten op de eerste lijn 

We hebben een vervolg gebreid aan ‘tien jaar klachtdecreet’ (zie de wijziging van het 
Klachtdecreet van 17 juni 2011, zie ook onze ‘stand van het klagen’ op 1 januari 2011 in 
Parl.St. Vl.Parl. 2010-11, nr. 1109/1). De klachtenbehandeling op de eerste lijn door onze 
Vlaamse overheidsdiensten zelf, wordt met een nieuwe permanente servicemeter verder en 
blijvend gestimuleerd.

2. Doorverwijzen naar de juiste deur

Onze frontoffice wordt verder uitgebouwd tot een ‘spoedgevallendienst’ die ruim 95 per-
cent van wie een beroep op ons doet, doorverwijst of advies geeft.

3. Anders werken

Om die ambitie voor onze frontoffice waar te kunnen maken gaan de medewerkers van 
de Vlaamse Ombudsdienst geleidelijk aan ‘anders werken’: we verlaten onze individuele 
kantoren om in groepjes te gaan samen zitten volgens de werkprocessen.

4. De Vlaamse Ombudsdienst verzoent (1)

Het onderzoeksteam bereikt voor de 5 percent echte ombudsklachten op de tweede lijn in 
de regel binnen drie maanden een verzoening.

5. De Vlaamse Ombudsdienst verzoent (2)

We hebben een aannemelijke uitleg, telkens als we dat resultaat niet halen.

6. De Vlaamse Ombudsdienst beveelt aan (1)

Ons jaarverslag over 2011 (presentatie 28 maart 2012) toont de eerste resultaten van onze 
tien aanbevelingen van 29 juni 2011, toen we ons jaarverslag over 2010 voorstelden onder 
het motto dat ‘de Vlaamse overheid tien keer beter kan’. 
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7. De Vlaamse Ombudsdienst beveelt aan (2)

Ons jaarverslag over 2011 bevat ook een reeks nieuwe aanbevelingen, onder meer over 
‘inspraak bij genomen beleidskeuzes’ en ‘burgerfrustratie in het klachtenwoud’.

8. Lokale ombud 

In het voorjaar van 2012 maken we een memorandum naar aanleiding van de komende 
lokale verkiezingen. Het memorandum bevat enkele specifieke aanbevelingen en vraagt de 
lokale besturen vooral om verder te werken aan hun infobeleid en hun ambtelijke klach-
tenbehandeling.

9. Klokkenluiders 

In lopende dossiers kan zowel de klokkenluider als de overheid op een correcte omgang 
rekenen. Ondertussen maken we mee werk van een betere bescherming van klokkenlui-
ders, in die zin dat we een mutatieregeling voor klokkenluiders aanbevelen.

Op 28 maart 2012 hebben we ons jaarverslag over 2011 voorgesteld met als baseline ‘klagen heeft 
zin, maar blijft lastig’. 

Eerst iets over onze werkplanresultaten op het vlak van ‘zinvol klagen’. Onze nieuwe ser-
vicemeter (werkplan, doelstelling 1) registreert een tweede adem bij de eigen klachtendien-
sten van de Vlaamse overheid; een tweede adem, die essentieel is opdat de burger op een 
zinvolle manier kan klagen over de Vlaamse overheid en die we volop mee stimuleren. 

Wat onze eigen resultaten op de Vlaamse Ombudsdienst betreft, benadrukt ons eigen jaar-
verslag en -brochure over 2011, onze eigen ‘final dispute resolution’, als de kern van onze 
toegevoegde waarde, die we steeds meer en meer plaatsen in het teken van de complemen-
tariteit met andere actoren. 

Voor onze ‘gelijkhebbers-doorzetters’ bieden we momenteel 80 percent verzoening bij al 
wat verzoenbaar is, met een gemiddelde behandelingstermijn van ondertussen 104 dagen 
(werkplan, doelstelling 4 tot 7). 

Wat onze aanbevelingen betreft, verwijzen we naar de bespreking van ons jaarverslag in 
het parlement. 

Maar op 28 maart 2012 hebben we ook verteld dat klagen ‘lastig’ blijft. Zelf  zagen we, tot 
voor heel kort, elke dag weer, 40 burgers, die bij ons aankloppen omdat ze in ons de man 
zien die hen helpen kan.

Als werkplanresultaat (tweede en derde doelstelling) werken we alvast ondertussen der-
mate ‘anders’, dat we in 2011 weeral duizend verzoekers meer hadden (vergeleken met 
2009), maar tegelijk duizend eigen onderzoeken minder openden. 

Op die manier maakten we mensen en middelen vrij om 9,5 op de 10 burgers binnen de 
week verder te helpen en ons volgende jaarverslag over 2012 zal de verhalen achter die 
toegevoegde waarde van die spoedhulp heel aanschouwelijk vertellen. Maar veel te vaak 
komt onze spoedhulp dus erop neer dat we deze burgers vertellen dat ze elders moeten 
zijn. Als opstap naar wat ooit één grote Vlaamse klachtenlijn moet worden (we denken 
aan een klachtenlijn, die garandeert dat er teruggebeld wordt), wil dit nieuwe werkplan 
de dingen alvast ‘intern-Vlaams’ aanpakken. Wij stappen, sedert 29 oktober 2012 mee 
in 1700, de Vlaamse infolijn, en daar – achter de schermen – versterken we samen onze 
(onmiddellijke) dienstverlening aan de burger. Dat we op die manier – Vlaamse adminis-
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tratie en Vlaamse Ombudsdienst – ook allebei beter de vinger aan de klachtenpols zullen 
kunnen houden, is mooi meegenomen. 

Wat de twee overige, tot hier onbesproken gebleven, punten uit ons werkplan 2011-2012 
betreft, stimuleren we de lokale besturen om van de eigen klachtendiensten een sterk merk 
te maken. We beschermen momenteel ook enkele klokkenluiders en we bereiden ons voor 
op nieuwe opdrachten in het kader van een voorgenomen wijziging van het Klokkenlui-
dersdecreet. 

Resultaten 2012-2013

De Vlaamse Ombudsdienst heeft op zijn teamdag van 28 september 2012 het werkplan 
2012-2013 besproken en goedgekeurd. De volgende vijf  resultaten bij het einde van het 
parlementair jaar 2012-2013 (zomer 2013) vatten dat werkplan samen.

1. Klachten op de eerste lijn 

Voorjaar 2013: nieuwe editie van het klachtenboek en van de servicemeter van de Vlaamse 
Ombudsdienst. 

2. Doorverwijzen naar de juiste deur

Complementair samengaan met 1700 om zo de burger veel sneller aan de juiste deur te 
brengen.

3. De Vlaamse Ombudsdienst verzoent en beveelt aan

Het jaarverslag over 2012 zal nog meer focussen op eigen tastbare resultaten. Ook hier 
willen we onze complementariteit meer en meer aantonen.

4. Klokkenluiders 

De eerste resultaten tonen van het verscherpt Klokkenluidersdecreet.

5. Anders werken

Verdere implementatie om groepswerk volgens werkprocessen te versterken.

II. MEER CONCRETE SITUERING

De ombudsman heeft erover gewaakt dat de begrotingsevolutie binnen de mandaatbelofte 
blijft om ‘niet voortdurend meer mensen en middelen’ te vragen. Dit adagium werd toe-
gepast op de werkingskosten en op de personeelskosten (zie aparte nota daarover) en ook 
op de investeringsuitgaven, die zoals gewoonlijk erg laag blijven, met voor 2013 nog een 
wat verdere aanpassing in het kader van ‘anders werken’, met name voor de inrichting van 
flexibele kantoren.

De projectkosten zijn opnieuw vooral gericht op het project ‘Bravo’ met als doel een 
nieuw dossierbeheersysteem te ontwikkelen en dat systeem te integreren in de elektroni-
sche communicatie met de verschillende werkpartners van de Vlaamse Ombudsdienst. Het 
bestaande dossierbeheersysteem is verouderd en aan vervanging toe.

In 2012 werd bewust een pas op de plaats gemaakt op het vlak van aangehouden bekend-
makingscampagnes (PL0605), maar voor 2013 bestaat het voornemen om vooral de 
complementariteit met 1700 ook bij het brede publiek uit te spelen. In het kader van de 
bekendmaking en de communicatie met de burger moet de Vlaamse Ombudsdienst er 
voor blijven zorgen dat de website up-to-date is en vormelijk/technisch aan de state-of-
the-art-vereisten voldoet (PL0604).
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Artikel 15, §3, van het Ombudsdecreet bepaalt: “De Vlaamse ombudsman kan zich laten 
bijstaan door deskundigen.”. Vanaf  2011 zijn de verschillende onderzoeksprojecten 
samengebracht in een nieuw project PL0003, dat voortvloeit uit deze bepaling. Kosten 
voor onderzoeksprojecten hebben vrijwel altijd betrekking op het inhuren van externe 
expertise. 

III. BESLUIT

De ombudsman dient begrotingsstukken in die streven naar een zuinig en efficiënt beheer. 
Voor bijkomende informatie bij iedere afzonderlijke begrotingspost verwijst de Vlaamse 
Ombudsdienst naar de gedetailleerde toelichtingen.
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BEGROTING 2013

Enig artikel. De plenaire vergadering legt de begroting 2013 voor de Vlaamse Ombuds-
dienst als volgt vast:

2013
Uitgaven
Investeringen 7.500,00

Projecten 240.000,00

Werkingskosten 362.721,84

Personeelskosten 1.242.000,00

Totaal 1.852.221,84

Inkomsten
Dotatie 1.659.499,00

Onttrekking aan de bestemde en onbestemde reserves 192.222,84

Financiële opbrengsten 500,00

Totaal 1.852.221,84

Jan PEUMANS,
voorzitter

Eric VAN ROMPUY,
secretaris
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VLAAMSE OMBUDSDIENST

BEGROTING 2013

SAMENVATTENDE TABEL
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VLAAMSE OMBUDSDIENST

BEGROTING 2013

GEDETAILLEERDE TABEL
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