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TOELICHTING

De Vlaams ombudsman werkt met een beleidsplan 2010-2016 (mandaatperiode)
en met jaarlijkse werkplannen die dit beleidsplan uitvoeren. Deze plannen vinden
een financiéle vertaling in de meerjarenbegroting (momenteel de MJB 2015-2019)
en de erbij aansluitende jaarbegroting, in dit geval de jaarbegroting voor het
kalenderjaar 2015. Hierna volgt dus, bij wijze van inleiding tot de jaarbegroting
2015 en het nieuwe werkplan 2014-2015, eerst een analyse van onze resultaten
bij de vier acties uit ons laatste werkplan 2013-2014.

Een eerste actie had betrekking op de rol van de ombudsman als inspirator en
aanjagervandeeerstelijnsklachtenbehandelingdoordeklanten-en klachtendiensten
van de verschillende Vlaamse bestuursinstanties zelf (een rol verankerd in het
Vlaams Klachtendecreet). Ons werkplan 2013-2014 vertrok vanuit de analyse
dat de kwaliteit van die eerstelijnsklachtenbehandeling stijgt en we kunnen dat
ondertussen ook kwantitatief illustreren via onderstaande grafiek.
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Maar onder deze eerste actie kondigden we voorts toch vooral aan dat onze
bezorgdheid en actie zou uitgaan naar de beleidsdomeinen waar we de juiste
gesprekstoon nog niet gevonden hadden (die ons moest toelaten om hén te
inspireren om vooruitgang te boeken). We zijn ondertussen eind 2014 en denken
dat we nu ook een betere gesprekstoon hebben gevonden bij ‘mobiliteit’ (zie
immers wat we daar aan vooruitgang hebben kunnen rapporteren in ons jaarverslag
2013). Onze grootste bezorgdheid betreft nu ‘omgeving’, waar we ons optrekken
aan de passage in het regeerakkoord, die een eigen ombudsdienst op de eerste
lijn in het vooruitzicht stelt. Voorts hebben we, zoals beloofd, werk gemaakt van
duidelijker integrale rapportering; zo bezorgden we de verschillende parlementaire
commissies in het najaar 2014 geintegreerde thematische bundels, die telkens
ons eigen hoofdstuk uit ons eigen jaarverslag linkten aan de overeenstemmende
klachtenrapporten van de eerste lijn. We zorgden ook voor een nieuwe en verfijnde
servicemeter, die hopelijk de eerste vruchten zal afwerpen in het klachtenboek
2014 (te verschijnen medio maart 2015).
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Een tweede actie uit het werkplan 2013-2014 had betrekking op onze opdracht om
mensen door te verwijzen naar de juiste deur en, zoals beloofd, hebben we onze
samenwerking met de Infolijn 1700 verder uitgediept. Zoals bekend beantwoordt
1700 de basistelefoons naar de ombudsman. Ondertussen hebben we ook al hier
en daar kunnen meewerken aan de verbetering van verschillende 1700-scripts
met basisinformatie, maar we streven er uiteraard verder naar om dit nog meer
systematisch te kunnen doen. Ook proberen we steeds meer organisaties te
overtuigen om rechtstreeks samen te werken met 1700 tot en met bijvoorbeeld
rechtstreekse doorschakelmogelijkheden voor de 1700 naar grote spelers als de
FOD’s Financién of Economie.

Een derde actie had betrekking op de vaststelling dat de Ombudsman - met
80 verzoeningen in 2012 - tekort schoot in zijn corebusiness en ‘unique selling
point’. Helaas bereikten we ook in 2013 opnieuw slechts 80 verzoeningen. Het blijft
dus ook de komende jaren dé grote uitdaging om verder te vernieuwen en méér
tastbare resultaten op dat vlak te halen, al weet bijvoorbeeld ook de Raad van
Vergunningsbetwistingen ondertussen hoe uitdagend de bemiddelingsopdracht in
de tweede lijn is (hun recente jaarverslag over 2013-2014 signaleert een twintigtal
intenties om de Raad te vragen om te bemiddelen, maar geen enkele bemiddeling
slaagde tot hiertoe). Wat we wél consequent zijn blijven doen (en ook zullen blijven
doen) is om via de sociale media en onze website kort-op-de-bal te spelen in
onze communicatie over onze verzoeningen en aanbevelingen, met als hoofdlijn de
boodschap dat klachtenmanagement en kwaliteitsmanagement twee benaderingen
zijn van dezelfde werkelijkheid.

Een vierde en laatste actie had betrekking op onze ‘andere manier van werken’,
waarvoor onze werkomgeving nu heel wat beter is uitgerust (al zijn er nog
verbeteringen mogelijk) en die ons team ook effectief toelaat om wendbaar en
duurzaam onze opdracht waar te maken.

Werkplan 2014-2015

De Vlaamse Ombudsdienst heeft op zijn teamdag van 26 september 2014 deze en
andere uitdagingen besproken en vastgesteld dat:

a) de Vlaamse Ombudsdienst zich de komende jaren in eerste instantie verder
wenst te profileren als de referentie voor alternatieve geschillenbeslechting
binnen de Vlaamse overheid zelf (waar we ons zeker voornemen om een actieve
rol te spelen bij het denken rond het in het regeerakkoord aangekondigde
nieuwe decreet Bestuursrecht). Daarbij zullen we voorts vooral ook blijven
doorgaan met onze inspanningen om een positieve sfeer te creéren rond de
constante stroom van kleine en grotere successen en resultaten binnen de
klachtenpiramide van de Vlaamse overheid, met als ultieme betrachting de
steeds betere integratie van het signaal van onvrede in het kwaliteitsbeleid. Een
heel concreet verbetertraject daarbij is overigens het maken van een nieuwe
eigen website. Evenzo staan we vanzelfsprekend positief tegenover onze - in
het regeerakkoord - aangekondigde bijkomende bevoegdheid inzake gender
(potentiéle locomotief voor alternatieve geschillenbeslechting in de private
sfeer), waar we ons zullen inspannen om - met het volle vertrouwen van allen
- enig verschil te maken in deze aangelegenheid.

b) de alternatieve geschillenbeslechting buiten de Vlaamse overheid voorts niet tot
de corebusiness van de Vlaamse Ombudsdienst behoort, maar uiteraard wel tot
ons interessedomein. Dit betekent dat onze acties daar zullen blijven gaan van:
- soms noodzakelijke aanwezigheid (in een aantal nationale en internationale

kringen in de sfeer van de alternatieve geschillenbeslechting);
- over actieve participatie (we participeren actief, van zodra we de kans krijgen
om ons Vlaams model elders op de kaart te zetten of te laten challengen;
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zo staan we vanzelfsprekend ook positief tegenover elke vraag om ons te
betrekken bij bijvoorbeeld lokale alternatieve geschillenbehandeling, maar
we gaan er niet actief naar op zoek);

- tottegelijk de nodige terughoudendheid (geen bestuursmandaten bijvoorbeeld
in organisaties rond alternatieve geschillenbehandeling, wanneer we daar
onvoldoende onze boodschap kunnen doordrukken dat de partners rond
alternatieve geschillenbehandeling ook zichzelf constant in vraag horen te

stellen).

Gelet op al wat voorafgaat, kan de Vlaamse Ombudsdienst dit werkplan blijven
realiseren met momenteel 12 mensen, wat betekent dat we al een hele tijd één
volledig grote werkruimte en meer dan 2 voltijdequivalenten in potentiéle reserve
houden, omdat de ombudsman en zijn team ervaren dat we al wat voorafgaat
mogen en kunnen doen in een voldoende stabiel klimaat.

Begrotingen VLOMB

Rekening 2005

1.564.723,91

Rekening 2009

2.072.196,17

Rekening 2013 1.981.977,31
MIB 2019 2.028.998,00
Begrotingsevolutie Vliomb
2,5
2 .-*-—-______-__‘ —
. /
215
g
:._E 1 = Cijfers in miljoen euro
0,5
0 T T T 1

Rekening 2005 Rekening 2009 Rekening 2013 MIB 20139

Zoals de tabel toont, blijven dit werkplan 2014-2015 en deze begroting 2015
daarom binnen de mandaatbelofte om ‘niet voortdurend meer mensen en middelen
te vragen’. Dit werkplan past dat adagium toe op zowel de werkingskosten, als op
de personeelskosten en ook op de investeringsuitgaven en de projectkosten.
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BEGROTING 2015

2015
Uitgaven
Investeringen 7.500,00
Projecten 170.000,00
Werkingskosten 341.498,00
Personeelskosten 1.283.000,00
Totaal 1.801.998,00
Inkomsten
Dotatie 1.668.939,00
Onttrekking aan de bestemde en onbestemde reserves 132.959,00
Financiéle opbrengsten 100,00
Totaal 1.801.998,00
Artikel 1

De plenaire vergadering keurt de uitgavenbegroting 2015 van 1.801.998 euro en
de ontvangstenbegroting van 1.801.998 euro, samengesteld uit een dotatie van
1.668.939 euro, een onttrekking aan de reserves van 132.959 euro en 100 euro
financiéle opbrengsten, goed.

Artikel 2

De begroting wordt uitgevoerd conform het Begrotings- en Boekhoudreglement
van het Vlaams Parlement zoals goedgekeurd door het Bureau.

Jan PEUMANS,
voorzitter

Sonia CLAES,
secretaris
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