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De heer Jan Peumans
Voorzitter
Vlaams Parlement
1011 Brussel
27 maart 2013

Mijnheer de voorzitter,

Artikel 18 van het Ombudsdecreet van 7 juli 1998dadt dat de Vlaamse ombudsman
verslag uitbrengt bij het Vlaams Parlement. We dimtrtelkens op de woensdag voor de
paasvakantie.

We zijn verheugd verslag te mogen doen van eedstterker klachtenmanagement bij de
Vlaamse bestuursinstanties zelf. We hebben daatwear meetinstrumenten: de
servicemeter en het klachtenboek.

Dit Jaarverslag heeft de vorm van een Parleme8tak. U zult merken dat het

Jaarverslag opnieuw een voortgangsrapportagerisye®k in progress”. De dossiers die we
in de loop van het jaar 2012 al onder de aandaaditén gebracht, krijgen minder aandacht
dan de nog lopende dossiers.

Dit Jaarverslag is uitdrukkelijk op de maat varcdenmissies gesneden: het is ingedeeld
volgens de bevoegdheid van de commissies. Wij zogdeag gehoord worden in de
volgende parlementaire commissies:
- Commissie voor Algemeen Beleid, Financién en Béggot
- Commissie voor Welzijn, Volksgezondheid, Gezin eméedebeleid;
- Commissie voor Economie, Economisch Overheidsingniarium, Innovatie,
Wetenschapsbeleid, Werk en Sociale Economie;
- Commissie voor Mobiliteit en Openbare Werken;
- Commissie voor Bestuurszaken, Binnenlands Besiegreetsevaluatie,
Inburgering en Toerisme;
- Commissie voor Leefmilieu, Natuur, Ruimtelijke Oniteg en Onroerend Erfgoed;
- Commissie voor Woonbeleid, Stedelijk Beleid en Breer

Wij presenteren vandaag ook onze Jaarbrochureoram verzoekers en het grote publiek.

Ik durf te hopen dat één en ander met kritischelaetrt besproken wordt in het Vlaams
Parlement en daarbuiten.

Met vriendelijke groeten,

Bart Weekers,
Vlaams ombudsman
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Vlaanderen heeft sinds 1998 een Ombudsdecreetlert 2001 een Klachtendecreet.

Alle Vlaamse overheidsdiensten (bestuursinstantiespen nu een klachtenbehandelaar
en elk jaar rapporteren zij aan de Vlaamse ombudsmar hun klachtenmanagement.
We verzamelen die rapporten hoofdstukgewijs inkéachtenboek.

Het klachtenboek 2012 vindt u op onze website Mtpiw.viaamseombudsdienst.be/
documentatie/eerstelijnsklachtenrapporten.

En dat boek is erg belangrijk. Het registreert,afate eerste lijn, veel meer dan wat wij
ooit zouden kunnen doen, vanuit de tweede lijnidite kwantitatieve registratie van
het klachtenboek 2012:

Klachtenboek - aantal geregistreerde klachten ogedste lijn
2009 40.295
2010 50.939
2011 53.511
2012 50.098

Er waren in 2012 dus zowat 6% minder klachten: ®®i@ 2012, tegen 53.511 in 2011.
Relativeren we al maar meteen: het verschil zit mehet hoofdstuk Mobiliteit en
Openbare Werken van het klachtenboek, waar weigutanger die jaarlijkse 10.000
meldingen van putten als klachten tellen. Laterdigecijfers van de eerste lijn ook al
maar meteen plaatsen in een breder perspectiaf)eti geschetst wordt door het
Jaarverslag 2012 van de Vlaamse Infolijn, dat medtwpwww.vlaamseinfolijn.be

De 1700 is een sterk merk voor alle Vlaamse ovdduiensten

Meer dan één miljoen vragen via 1700 in 2012.
En 2,5 miljoen bezoekers epvw.vlaanderen.he

Prima! We weten wel degelijk onze eigen Vlaamselosie wonen!

Twee andere cijfers uit 2012?

- rond de 50.000 klachten bij de klachtenbehandelaarsliezelfde Viaamse
overheid;

- en ongeveer evenveel bezoekers op onze site éevdetzo’n 7.000 mails en
telefoons naar de ombudsman op.

Bescheiden cijfers zijn dat, vergeleken met deamilen van de 1700.

Dus Vlaamse overheidsdiensten:

- doe zoals de onroerende voorheffing en de verkelarsing;

- volg het voorbeeld van schooltoelagen en de V-test;

- laat u inspireren door het meldpunt integriteittefkmo-portefeuille;

"Werk met en via 1700": u bewijst er Vlaanderen demst mee!




Die resultaten op de nulde infolijn 1700 en op dest lijn, laten ons ook toe om ons
eigen jaarverslag weer een beetje meer te doenereol tot een meetinstrument van de
service van de Vlaamse overheid aan de burger.

Met deze editie 2012 van de servicemeter wegenug@pnieuw het klachtenboek,
aangevuld met observaties op basis van ons ombukswe

In onze servicemeter per parlementaire commisaigehnen we daarbij onze bekende
criteria (“aantal klachten”, “dekkingsgraad vantkienenkomende klachten”, “globale

organisatie van het klachtenmanagement” en “glolale op het klachtenbeeld”).

En volgend jaar zal de servicemeter vanzelfsprekasdjkpunt zijn om terug te blikken
op een hele legislatuur. En natuurlijk ook om aaebegen te formuleren voor de
komende legislatuur.

Hier volgt onze servicemeter voor 2012, die we getdelichten doorheen dit
jaarverslag. Onze aandacht gaat vooral uit naantkeikkelingen tegenover onze
meting van het jaar 2011.

Servicemeter 2012

Algemene Zaken en Financién (1)*
Welzijn (2)
Onderwijs (3)
Bestuurszaken (5)
Werk en Economie (9)
Mobiliteit (4)
Internationaal Vlaanderen (6)
Landbouw (7)
Cultuur, Jeugd, Sport, en Media (8)
0 Ruimtelijke Ordening, Wonen, en Leefmilieu erekie (10)

P OO~NOUIT,WNE

(...)* plaats in de ranking 2011




Commissie voor Algemeen Beleid, Financién en Begiag

Financién en Begroting FB) 1.257 eerstelijnsklachten
globale .
oraanisatie globale visie
aantal klachten dekkingsgraad g op
klachten-
klachtenbeeld
management
gemiddeld/hoog gemiddeld/hoog zeer goed zeer goed
Diensten voor het Algemeen Regeringsbele(DAR) 10 eerstelijnsklachten
globale o
oraanisatie globale visie
aantal klachten dekkingsgraad g op
klachten-
klachtenbeeld
management
erg laag laag stijgend matig

3. Het “financiéle en algemene hoofdstuk van het Kieboek” bevat twee jaarverslagen,
van respectievelijk het klachtenmanagement vanr-Baa DAR. Het hoofdstuk
registreert minder klachten dan in piekjaar 201257 in 2012 tegenover 1.683 in 2011.
In 2011 waren er opstartproblemen bij de verkedaiskiag in combinatie met de
invoering van de Europese nummerplaten.

- Het financiéle hoofdstuk van het klachtenboek isiegw verplichte lectuur voor
elke entiteit die klachtenmanagement serieus wilere Het klachtenrapport van de
beleidsdomeinbrede klachtendienst Financién anafyserschillende structurele
verbeteringen:

- de uiterste betaaldatum valt niet meer op hete@imdde maand,;

- door ingrepen in de procedures droogt het klackeelabover het onregelmatige
verzendritme van de aanslagbiljetten op;

- de keuze voor één rekeningnummer voor de verso#l&/laamse belastingen
voorkomt vertraging bij het boeken van betalingervermijdt onterechte
betalingsherinneringen.

Het klachtenrapport biedt ook opnieuw een gedetaille analyse van de
administratieve werking en de doorgevoerde aanpgesi De Klachtendienst Financién
overlegt regelmatig met VLABEL en formuleert doaghéhet jaar aanbevelingen om de
werking te verbeteren. De dienst houdt zo de viagarde pols en kan snel inspelen op
de vastgestelde problemen.

Het spreekt voor zich dat Financién met recht apmiep €én staat in onze servicemeter.
De dossiers bij de Vlaamse Ombudsdienst bevestigerterte en klantgerichte houding
van met name de Vlaamse Belastingdienst (VLABEL).



Enkele eenvoudige voorbeelden:

- een verzoeker die klaagt dat zijn aanslagbilpetinis toegekomen, ziet zijn
nalatigheidsintresten kwijtgescholden. Het ondetaeees uit dat er meer
problemen waren met de zending van die datum;

- een verzoekster die bezwaar indiende omdat zeuwdglagbiljetten van een
naamgenote ontving, krijgt met verontschuldigingek de voorgaande jaren
rechtgezet. De rechtzetting na het bezwaar girtgvaregenoeg terug;

- de informatieverstrekking bij terugbetalingen aatarissen, advocaten en
gerechtsdeurwaarders wordt verbeterd.

Maar vanzelfsprekend levert de houding van deaestdit binnen dit beleidsdomein ook
een ander soort verzoeningsresultaten op, nanveligoeningsresultaten die toelaten
om ook daadwerkelijk het klachtenbeeld globaaltegrakken. Op die manier lossen we
samen - elk vanuit de eigen invalshoek en compléarerverwachtingen van de burger
in.

Een eerste voorbeeld daarvan vinden we in het tigpant van het beleidsdomein FB.

In het verhaal “Lasten van verleden, heden en mdrg912-0113), gaf de ombudsman
afgelopen zomer een volhardingsprijs aan die engelbumet stokoude barsten aan zijn

woning.

Een burger wint zijn rechtszaak tegen de stad Menlen het Vlaamse Gewest.
Mechelen betaalt in juni 2011, maar twee entiteitam het Vlaamse Gewest kibbele
onderling: wie precies zal deze “last uit het véele’ aan die burger uitkeren? Burge
staat erbij, kijkt er een jaar lang naar en waghtip dikke 6.000 euro. Na veel vijve
en zessen (we besparen u de details), lukt het toch

S5 = D

Maar belangrijker nog: de Vlaamse overheid tregsdém. Een wijziging van het
regeringsbesluit omtrent “lasten van het verledan{jt ervoor dat dit geen tweede
keer gebeuren zal. Voor bedragen onder de 2001@@0i®er niet langer een
tussenkomst van het Vlaams Fonds voor de LastenddldFLD) en de Vlaamse
administraties kunnen voortaan al uitbetalen zoddarmee de mogelijkheid tot
aanrekening van de lasten op het VFLD te verliezen.

Een andere, fraaie aanpak van een heel klachtehiseml voor erfgenamen die een
leegstaand winkelpand erven, gelegen in een wialsjbuurt (2012-0285).

Zo een erfenis is mooi, maar brengt ook zorgen megds bijvoorbeeld een jaarlijkse
belasting van een dikke 1.500 euro onroerende ediimb voor een pand dat leegstaat
en dus niet opbrengt. Heel concreet was het nigelijlo om iets aan die belasting te
doen voor die ene bewuste burger. Maar we zierijtege!| dat het klachtenbeeld
globaal flink opdroogt, doordat VLABEL vandaag helt soepeler is voor wie tijdens
het eerste jaar leegstand tevergeefs probeenpaijd te verhuren. We verwijzen hier
ook naar de discussie in ons vorige Jaarverslagde/proportionele vermindering van
de onroerende voorheffing.

Maar terecht blijft VLABEL streng voor een tweedeeen derde jaar leegstaixie het
hoofdstuk Financién in het klachtenboek, dat thélhme VLABEL een evenwicht
probeert te vinden tussen een verantwoorde viijggehls een eigenaar de kwaliteit wil
verbeteren en een strenge aanpak om langdurigetéeeltegen te gaan. De eigenaar die
niet kan aantonen dat hij ook echt probeerde dad paverhuren, betaalt dus wel en ook
de ombudsman begrijpt die logica.



Ook voor een ander aspect van de leegstandspraid&nmzamelijk voor de
leegstandsheffing bedrijffsruimten, is er een pesgiontwikkeling. We laten eerst een
tevreden verzoeker aan het woord.

Uit een mail van de verzoeker aan de ombudsmarkahku enkel bedanken voor heg
werk en de volharding in dit dossier! Nooit hebij de indruk gegeven dat dit nog
kon rechtgezet worden en steeds hebt u mij cogeioformeerd! Daarom was uw
bericht voor mij een aangename verrassing en eastiging dat de Vlaamse
ambtenaren wel degelijk hun werk doen."

Deze burger was enorm opgelucht omdat de Viaamsdhei hem een fikse heffing
van vele duizenden euro aan leegstandsheffing kegfgescholden om zo een einde te
maken aan een discussie tussen twee overheidsienst

Wat was er aan de hand? Het departement Ruimt€ilening, Woonbeleid en
Onroerend Erfgoed (RWO) communiceert sinds jaatagndat een heffing voor een
leegstaande of verwaarloosde bedrijffsruimte velddulis, als de bedrijfsruimte drie
jaar na elkaar in de inventaris wordt geregistregrdls er geen bezwaar daartegen is
ingewilligd. Maar VLABEL verstrengt in 2011 zijnterpretatie van de wetgeving: een
heffing is al verschuldigd na de tweede registriatide inventaris.

De bedrijfsruimte van de verzoeker stond in 2002@t0 op de inventaris maar in
2011 wordt hij geschrapt omdat het gebouw opnieugebruik is als school. Volgeng
de informatie op het registratie-attest van RWO thgegeen heffing betalen, maar
volgens VLABEL met de nieuwe strengere toepassiely Miets is frustrerender voor
een burger dan tegenstrijdige informatie van velleclde diensten van één en dezelide
overheid. Uiteindelijk schrapt VLABEL dus die eneffing van onze verzoeker en de
dienst herbekijkt alle gelijkaardige dossiers varathelopen twee jaar. Om deze
discussie te kortsluiten wordt in de regelgevingluaelijkt dat er drie registraties
nodig zijn om een heffing op te leggen.

En zo heeft dus die ene kwijtschelding er mee geaorgd dat we, met z'n allen bij de
Vlaamse overheid, weer wat bijgeleerd hebben oéedachtig naar buiten treden.

Inderdaad, er is nu een andere - weldra wellicktvamddoende duidelijk decretaal
verankerde - houding tegenover burgers in de gtvan deze verzoeker. De Vlaamse
ombudsman is tevreden met dit resultaat. De ovelem onmogelijk verwachtingen
inlossen als ze niet met één stem spreekt. De $awafing voor beéindiging van de
leegstand en verwaarlozing werd eveneens verbeterd.

Twee keer hetzelfde krot belasten, is één keeeteve

Fraaie verzoeningsresultaten bij Financién en Bagyowat uiteraard niet wegneemt
dat er openstaande “werven” zijn. We pikken efjadit €één werf uit: de dubbele
krotbelasting: een Vlaamse en een lokale. Dezeriaaseoverigens welbekend bij de
parlementaire commissie.

In dossier 2012-0191 wordt een woning in 2007 opgan op de gewestelijke
inventaris van ongeschikte/onbewoonbare woningernst®d Gent was toen de
inventarisbeheerder. In 2009 draagt de stad hentavisbeheer over aan de

buitendiensten van het Agentschap Wonen-Vlaandemamet adres in Gent. Maar de
stad Gent blijft wel inventarisbeheerder voor deumie stedelijke heffing op
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verkrotting. Beide overheden leggen in 2009 eehkregingsheffing op. Om een
vrijstelling te krijgen, bezorgt de eigenaar zifadenbouwkundige vergunning voor de
woning aan de stad Gent. Maar hij beseft niet glalithook nog eens apart aan Wonen-
Vlaanderen in Gent moet bezorgen om ook van de gfelijke heffing vrijgesteld te
worden. Vanwege fouten in de adressering van aédmi verleent VLABEL
uiteindelijk een ambtshalve ontheffing voor de gstekike heffing van 2009.

De Vlaamse overheid hanteert een verkrottingstgfiimwoningen, maar daarnaast
hebben ook nog eens 54 steden en gemeenten earheijag. De burger ontvangt dan
twee aanslagbiljetten voor zijn krot: één van daavthse overheid en één van stad of
gemeente. Omdat het om 2 verschillende overhedanigalit juridisch in orde. Maar of
het ook aangewezen is?

Tweemaal dezelfde feiten belasten, voor hetzeléas €n veelal op basis van dezelfde
vaststellingen? Dit verwart burgers die bezig mijet de renovatie van de woning en een
schorsing of vrijstelling van de heffing verwacht&eldt die schorsing nu voor één,
geen of beide heffingen? En aan elke heffing azgem®regels, termijnen en
voorwaarden verbonden. Maar de burger redeneeuitvajn renovatie. Eigenlijk weet
de overheid daar al van door het afleveren vaneatkesbouwkundige vergunning.
Waarom moet je die vergunning dan opnieuw voorlagga dat niet één maar zelfs
twee keer? Beide overheden hebben de strijd tegimotting als doel. De Vlaamse
overheid en de steden en gemeenten moeten ondeftingaken maken zodat ze met
één heffing naar de burger kunnen stappen en digeb&én gesprekspartner heeft om
aan te tonen of en hoe hij de verkrotting aanpakt.

Zo beveelt de ombudsman de Vlaamse overheid aagearstap terug te zetten en alleen
een heffing op te leggen als de gemeente dat elietiaet. De Vlaamse Ombudsdienst
weet dat die mogelijkheid al eens geboden werairverleden. Maar om de
administratieve verwarring bij de burger op te aeffverdient het aanbeveling om dit
toch opnieuw op te nemen.

De Vlaamse Ombudsdienst zal de parlementaire digcgtofferen met een meer
technische nota waarin professor Elly Van de Véditdeunt verder verduidelijkt

Als “Algemene Zaak” vermelden we ook onze eigenesamerking met de Diensten
voor het Algemeen Regeringsbeleid, en in het bijeoimet 1700, de Vlaamse Infolijn,
waar men nu ook definitief onze telefoon opneemt.

We denken dat we op die manier de burger beteedien we hopen dat steeds meer
entiteiten gaan inzien dat “verwachtingen inlosdeggjint met jezelf zo te organiseren,
dat de burger je makkelijker kan vinden (we veremzle lezer daarvoor naar onze
inleiding, randnummer 1, waar we al hebben uitgtltat “de 1700 een sterk merk is
voor alle Vlaamse overheidsdiensten”).
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Commissie voor Welzijn, Volksgezondheid, Gezin enrfoedebeleid

Welzijn, Volksgezondheid en GezinWVG) 1.994 eerstelijnsklachten
aantal globale organisatie globale visie op
klachten dekkingsgraad Klachten- klachtenbeeld
management
gemiddeld gemiddeld stijgend stijgend

Het welzijnshoofdstuk van het klachtenboek bevatmoencreet: het “Eerstelijnsrapport
Klachtenmanagement Werkjaar 2012” van het Beleicsilo \Welzijn,

Volksgezondheid en Gezin (WVG). Ook het Jaarvergtagde Ombudsdienst van de
UZGent hebben we onder hetzelfde hoofdstuk vaklaehtenboek opgenomen.

De Vlaamse Ombudsdienst apprecieert de inspannutigdmet beleidsdomein ook in
2012 opnieuw heeft geleverd om het klachtenmanagetaeersterken (zie de
pagina’s 1, 2 en 34 van het welzijnshoofdstuk inkhechtenboek, met name
randnummer 4, inzake het lopende proces “Harmangeapportage
klachtenbehandeling beleidsdomein WVG”).

Wat de ombudsman vooral apprecieert, is dat hetdslomein ook klachten behandelt
over de dienstverlening van de voorzieningen dieahastuurt. De burger verwacht
namelijk dat we hem zo goed mogelijk helpen oma@assing dichterbij te brengen en
dat gaat inderdaad het best indien het klachtengesment probeert in te spelen op
zoveel mogelijk aspecten van het probleem.

Om uitdrukking te geven aan onze waardering vodnsiganningen die het
klachtenmanagement van dit beleidsdomein levekiebdt het beleidsdomein dit jaar
de tweede plaats in de servicemeter van de Via@ndaudsdienst.

De ombudsman blijft wel vasthaken aan het uitgamgspan de klachtenbehandeling
binnen het beleidsdomein. Op pagina 34 van hetijwsloofdstuk van het

klachtenboek, merkt de Beleidsraad WVG op dat eentfalisatie van de

klachtendienst (...), gelet op de diversiteit varogdrachten en de verwevenheid met de
dossierbehandeling, geen optie (is).” De ombudspieetst daar het wedervaren
tegenover van een moeder met een niet ingelosteachting.

Een moeder is ontzet over de manier waarop Kin@ezin haar klacht aanpakt
over het kinderdagverblijf van haar kindje. Zij fideet gevoel van het kastje
naar de muur gestuurd te worden: de klachtendidagtrovinciale
dossierbeheerder, de Zorginspectie, de facturatistienz. Toch heeft die
mama echt wel reden tot klagen. Het onderzoek eamntbudsman wijst uit da
Kind en Gezin het betrokken kinderdagverblijf ahe¢ot de orde heeft geroepen
(los van de klacht van deze mama). En voor dezalerds het daarenboven elg
pijnlijk om te zien dat Kind en Gezin momenteejKkiiaar niet de middelen
heeft om in te grijpen als het fout loopt. Zij hetetaal geen vertrouwen meer in
de organisatie en ziet haar vertrouwen in hettatsstoezicht, dat zij
beschouwde als een soort van kwaliteitslabel, dldoorgeprikt.

Op de website van de Vlaamse Ombudsdienst staativaossier 2012-0235 ook een
uitgebreider rapport. Dezelfde onmacht herkennemwdessier 2013-0167 waar ouders,
na een ander incident in een ander kinderdagvienkt een heleboel onbeantwoorde
vragen blijven zitten over het letsel dat hun kipdiep.
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De ombudsman vraagt de parlementaire Welzijnscosienisn, samen met minister en
beleidsraad, een gedachtewisseling te organisersrde fraaie inspanningen inzake de
klachtenbehandeling bij welzijn, waar dan ook deag aan bod zou kunnen komen of er
geen behoefte is aan een beleidsdomeinbrede ktatibiest naar het voorbeeld van
koploper Financién (zie randnummer 3) en enkele@nbeleidsdomeinen.

De ideale gelegenheid om hierover een gedachtdimigge organiseren, is de
bespreking in de parlementaire welzijnscommissieheat - vandaag nog in de fase van
voorontwerp verkerende - decreet houdende diveligagingen voor het beleidsdomein
welzijn.

Het klachtenboek maakt op p. 2 van het welzijnstistok ook melding van het akkoord
van de ombudsman om de OPZ’s Geel en Rekem riegeterapporteren, “als
voorafname” op voormeld voorontwerp van decredtydar beide OPZ'’s alleen nog de
rapportage ingevolge de Wet Patiéntenrechten biepaal

Dubbele rapportage kan nochtans ook complemerijtairznals ondertussen is gebleken
uit het klachtenrapport van UZ Gent (UZG-rapport] peveneens opgenomen in het
Welzijnshoofdstuk van het klachtenboek).

Omdat we van deze gedachtewisseling werkelijk ams willen maken, beperken we
ons welzijnsverslag verder tot de vaststellingWatzijn ook in 2012 weer ongeveer

5 % van ons klachtenbeeld uitmaakte. De nu eeastter en dan weer onterechte
klachten bestrijken vaak hetzelfde pallet als veateder ook meer uitgebreid kan lezen
in de verslagen van de eerste lijn. We geven eanvyaorbeelden.

Thuiszorg

Organisaties uit de thuiszorg laten soms al te g&eligk de thuiszorg verstrekken door
stagiairs, wat leidt tot scherpe klachten van sr@eossier 2012-3105) die verwachten
en ook erop zouden moeten kunnen rekenen, vertengdrden door vaste,
gediplomeerde verzorgenden. De ombudsman heefbegdat het probleem ook al is
geregistreerd in inspectierondes en dat deze praltiek, door het beleid zelf als
“heikel” omschreven, wordt aangepakt.

Vlaamse Zorgverzekering

Relatief weinig klachten kwamen tot bij de Vlaan@mbudsdienst. En zo sporen onze
vaststellingen met die van onze collega’s van dmhNise Infolijn 1700

(zie hun jaarverslag, p. 28, “Vlaamse Zorgkas kemimale werking”).

We kwamen niet tot een verzoening in een indivitldessier waar een NAVO-militair
beweert onder de vrijstellingsregels van de zompkaring te vallen (2012-0004). Het
Zorgfonds heeft inmiddels de informatie op de wigbgerduidelijkt.

Als de boetes bij de zorgverzekering achteraf extarbleken te zijn, zoals in de
dossiers 2012-0198 en 2012-0281, vielen gelukkigdeodeurwaarderskosten weg.

De Vlaamse Ombudsdienst maakte wel een opmerkjruglvedelijke behandeltermijn
van bezwaarschriften: de ombudsman heeft geenijpiget probleem met de
gegroepeerde behandeling van bezwaarschriften, mokadan moet de bezwaarindiener
binnen een redelijke termijn een voldoende gepeailsaerd antwoord krijgen. We
herhalen hierbij onze aanbeveling uit het vorigerJderslag waarbij gewezen wordt op
een goed draaiende eerstelijnsklachtendienst. fexe dossiers kwam men bij de
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Vlaamse Ombudsdienst aankloppen, omdat men dekimda dat men vanuit de
eerstelijn geen reactie meer zou ontvangen omgetliende bezwaarschrift.

Voorts verwijzen we de lezers van dit welzijnsomted van ons jaarverslag, ook graag
naar het onderdeel “Bestuurszaken” van ons Jadagegrandnummer 15), waar we een
meer algemene bedenking formuleren over boetesludi®ok van toepassing is op de
zorgboetes.

Klokkenluiders

Wat de grond betreft van het VAPH-klokkenluidersdesuit 2011 (het dossier draaide
om problemen op de dienst erkenningen, die afskeaabp de concrete erkenningen van
de voorzieningen, zie Jaarverslag 2011, randnuri@kheeft de ombudsman
ondertussen begrepen dat het VAPH de onregelmaighbet erkenningsproces
aanpakt en dat het VAPH en de klokkenluider ‘ore&pwy terms’ zijn.

In 2012 openden we ook een klokkenluidersdossier d& Gemeenschapsinstelling De
Kempen. Twee klokkenluiders contacteerden onsaafdgn hun verhaal met enkele
onregelmatigheden, waarvan er minstens één egestigeg was om onmiddellijk een
dossier op te starten. Vrij snel in het onderzoekden de aangehaalde feiten vrij
makkelijk ontkracht.

Deze zaak was trouwens één van de concrete aagjeidiot de decretale aanpassing
van de klokkenluidersregeling. De vroegere regdigtggeen tussenweg toe en
bijgevolg was de Vlaamse Ombudsdienst verplichk@okkenluiders bescherming te
bieden, ook als al viug bleek dat een zaak behdrdal kunnen worden buiten de
klokkenluidersregeling om.

In deze concrete zaak deed één van beide klokkkmkieen beroep op zijn statuut nadat

zijn contract werd verbroken. Het Agentschap Josrgeelzijn kon echter voldoende
aantonen dat zijn opzegging niet in verband stoatlda klokkenluidersmelding.
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9.

10.

Commissie voor Onderwijs en Gelijke Kansen

Onderwijs (OND) 1.409 eerstelijnsklachten
aantal . globale organisatie | globale visie op
klachten dekkingsgraad klachtenmanagement klachtenbeeld
gemiddeld gemiddeld goed, maar teveel :
matig
laag laag status quo

Over Welzijn schreven we hiervoor (randnummer @j,leet beleidsdomein ook

klachten behandelt over de dienstverlening vanodeaieningen die ze aanstuurt. We
schreven dat de burger verwacht dat we hem zo moeglijk helpen om een oplossing
dichterbij te brengen en dat zoiets inderdaad &st Wwerkt, als het klachtenmanagement
probeert in te spelen op zoveel mogelijk aspectenhet probleem.

De Vlaamse Ombudsdienst leest het onderwijshodfdstn het Klachtenboek 2012 met
die gedachte in het achterhoofd en stelt vast elaBéleidsdomein Onderwijs - op zich
een eerder goede leerling op klachtengebied -destagneert qua klachtenmanagement.

Het aantal geregistreerde klachten daalt en sledamtdeperkt aantal diensten gaat ook
aan de slag met de klachtenanalyse.

Personeel Basisonderwijs stemt zijn werking beftepale Loonbeschermingswet en
herbekijkt de procedure om een begrafenisvergoadirtg betalen. Binnen die
procedure werden nu nog brieven verstuurd, geagrasan de overledene.

Volwassenenonderwijs stelt opnieuw vast dat de alsidensten bij de consortia van de
centra Volwassenenonderwijs onvoldoende bekendmigar een aanzet tot oplossing
ontbreekt.

Studietoelagen en het National Academic (and psajaal) Recognition and
Information Centre (NARIC), dat buitenlandse dipbserkent, werken verder om
doorlooptijden en efficiéntie te verbeteren.

Het beleidsdomein bevestigt de nood om klachteerletcapteren en om het
klachtenmanagement sterker te verbinden met hditkitemanagement. Die link met
kwaliteitsmanagement komt bij het GO! uitgebreid dad. Niet verwonderlijk spelen
bejegening en communicatiestoornissen bij schodtitén een grote rol. Het
klachtenrapport biedt een gedetailleerd overzielntde verschillende types klachten. In
het kader van dat kwaliteitsbeleid gaat veel admdagar het managen van
verwachtingen en het herstellen van vertrouwenr@ea eigen netwerk van de
klachtenbehandelaars en communicatie vanuit deaderttiensten zorgt het GO! voor
een structurele verwerking van de klachtenbehamgleli

De Universiteit Gent noteert een daling van hetadreroepen tegen
studievoortgangsbeslissingen en ziet hoe de ommrdgd/an de universiteit een
aanspreekpunt wordt om de zinvolheid van een bdrotpschatten. Er werd ook
gewerkt aan een transparanter evaluatiebeleid.

In de dossiers van de Vlaamse Ombudsdienst zédremowe verzoening in het dossier
van de CLB-artsen uit het vorige Jaarverslag. CtiBem worden tegen een hoger
barema betaald als zij gediplomeerd zijn in de jiggggondheidszorg. In januari 2013
paste de Vlaamse Regering de regelgeving aan.ninesgben voortaan 60 maanden
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effectieve tewerkstelling als CLB-arts de tijd oat diploma te behalen in plaats van 60
kalendermaanden vanaf een eerste interim-opdracht.

Een ander verhaal uit het Jaarverslag 2011 istdatis van de klokkenluider aan de
Xios Hogeschool Limburg (KLK 2011-0001); de kloklkeider is terug aan de slag als
docent. Een nieuwe potentiéle klokkenluiderszaakdm Onderwijs werd vermeden
door de alerte reactie van het GO!. Personeelslgigevia hun eigen vennootschap ICT-
materiaal leverden aan de scholen, zorgden vo@agegn verhoudingen binnen een
scholengroep. Alhoewel strikt wettelijk misschiealwnogelijk, besefte de scholengroep
dat dit deontologisch niet is zoals het hoort. panmingen worden aangepakt via een
verzoeningsgesprek en de scholengroep beslisedsdipeelsleden voortaan niet meer
mogen inschrijven voor aanbestedingen van de schaep.

Verzoeningen op school waren er naar aanleidingeeandefinitieve uitsluiting die
herzien werd in een gedragscontract met volgk28i2-0098) en door goede afspraken
om een leerling en enkele pesters via wekelijkspigdkken scherp in de gaten te
houden (2012-0138). In het vrij onderwijs zorgdebdadeling en analyse van een aantal
klachten er mee voor dat het ongepaste gedrageraleerkracht kordaat werd
aangepakt (2012-0216). Uit dit dossier onthoudewvegeal dat de signalen van de
ouders versnipperd geraakten en niemand binnescheblbestuur een volledig zicht

had op de situatie. Een eenduidig klachtenkanaatizdkunnen voorkomen.

De ouders (2012-0138) met een zoon in het laaarejasisonderwijs, kijken raar op
van de volgende waarschuwing in juni 2012: de nawaenouders die de laatste
schoolfactuur niet tijdig betalen, zullen worderodgegeven aan de secundaire schog
waar hun kind naartoe gaat. Niet echt netjes erseleending van de privacy, vindt de
Vlaamse Ombudsdienst. Onbetaalde schoolfacturereeij groeiend probleem maar er
Zijn betere en positievere manieren denkbaar ddaerswaan de schandpaal te nagelen.
Ouders met financiéle problemen moeten kunnenmpragt de directie. Gelukkig
beaamt de school dit en zorgt ze voor een rechitgetiet GO! grijpt deze klacht aan
om de scholen te sensibiliseren.

Al deze klachten illustreren het belang van in gelspaken én blijven. Onderwijs is
tweerichtingsverkeer.

De Vlaamse Ombudsdienst kan een ouder die klaagtaywoldoende aandacht voor
ADHD in de begeleiding van zijn zoon, ook niet v@rtielpen als die ouder elk gesprek
weigert met de school (2012-0105).

En als een student alle kansen laat liggen om hidegermijnen van het
examenreglement zijn afwezigheid te wettigen (201@7), bevestigt ook de Vlaamse
ombudsman dat een inhaalexamen niet mogelijk is.

Een verzoekster is sinds maart 2010 kleuterleidisteen Brusselse school. Zij heeft
een niet-Nederlandstalig diploma. In oktober 20&2wittigt de afdeling Personeel
Basisonderwijs haar dat zij tijdelijk een taalaking geniet maar binnen 3 jaar moet
Zij slagen in een taalexamen. Pijnlijk detail: tiemijn is al gestart in maart 2010.
Ruim 2,5 jaar zijn dus al verstreken. De verzoeksttgat ingeschreven voor het
examen van mei 2013 maar in maart stopt de subsigi¢an haar wedde.
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11.

Er is niets mis met deze taalregel: de overheidzekierheid over de taalkennis. Drie jaar
is een redelijke termijn om dit te bewijzen en &Elexamen is een goed instrument om
dat te testen. Maar het loopt mis bij de commurecan deze taalregel richting
kleuterleidster. Die communicatie is een gedeettantwoordelijkheid van de school en
het ministerie. Samen controleren zij de aansgdliren subsidiéringsvoorwaarden. Uit
overleg met de administratie blijkt dat een nietdBigandstalig diploma erg weinig
voorkomt. Daarom is het geen prioriteit om die colette automatiseren in het
Elektronisch Personeelsdossier. Maar zo worden @ligkesfouten in de
dossierbehandeling haast onvermijdelijk, zowetlbipdministratie als op het
schoolsecretariaat. Eigenlijk zou zo een crucedmijn, waar letterlijk je job van
afhangt, pas mogen starten op het moment datzgelferan op de hoogte wordt
gebracht. Als de overheid die garantie niet kaddae moeten minstens de
examenmogelijkheden verbeterd worden. Bijvoorbéeelol een examen op aanvraag
mogelijk te maken in plaats van 6 maanden te mogtainten op de volgende
examenronde. In het dossier van de Brusselse Kieidtgter was de school creatief en
bereidwillig genoeg om de periode tot aan het exatmeverbruggen met eigen
middelen. Maar dat zal niet altijd lukken.

Door het grote aantal en de aard van de dossiggt, &tudietoelagen onvermijdelijk
heel wat klachten. De snelheid van beslissingusiaal voor de tevredenheid van de
toelageaanvragers. De Vlaamse Ombudsdienst kedieRialagen als een geoliede
machine, maar heel af en toe is er maatwerk nadipe loopt de machine al eens vast.

Een verzoekster volgt een master in Parijs (20880 INa het eerste jaar levert de
universiteit een “dipldme intermédiaire de maitriae Omdat het onduidelijk is of dit
al een mastertitel is, wordt NARIC om advies gegrhdlaar door te werken met
standaardbrieven blijft een advies over de kerndeamaak uit. De verzoekster wordf
ongerust als zij standaardmails uit het dossiezsystkrijgt waar zij geen weg mee
weet. Uiteindelijk contacteert de Vlaamse Ombueissii NARIC en kan de toelage
worden toegekend. In dossier 2012-0269 is nietalijikdbf de verzoeker nog voldoet
aan de voorwaarden van zelfstandig student. Dénaisgeling met de student over
bijkomende informatie vergroot de verwarring. Zogir@verleg wordt afgesproken om
rechtstreeks het betrokken OCMW te bellen, is bssr snel uitgeklaard.

Geijkte procedures en standaardbrieven zijn noadgialom grote aantallen te
beheersen. Maar een goed systeem laat ook toéecemitmatische stroom te
doorbreken. Eén telefoontje kan snel heel wat vemgen misverstanden uit de wereld
helpen. Atypische dossiers hebben maatwerk nodigeetficiéntie te waarborgen.

Verzoening bij studietoelagen werd bereikt in désies over de termijn waarbinnen een
herziening kan worden gevraagd als de aanvragemdtstens is met de beslissing
(2012-0038) of over de nationaliteitsvoorwaardedl(20604). Het statuut van
subsidiaire bescherming gaat in op de datum wdabommissariaat-Generaal voor
de Vluchtelingen beslist en niet op de latere dataarop het bevolkingsregister wordt
aangepast.

Heel wat klachten bereikten de Vlaamse Ombudsdiergs# zomer van 2012 van
ontgoochelde burgers die gewoontegetrouw hun aagwtudietoelage in juni 2012
indienden: dat is te laat omdat de uiterste aagdaam vervroegd is. De Vlaamse
Ombudsdienst vroeg om billijkheid door nog één stjaar de oude datum van 30 juni
te hanteren.
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12.

Er volgde wel een parlementaire gedachtewisseln§ november 2012, maar die
leidde niet tot een doorbraak.

Een ander punt dat de Vlaamse Ombudsdienst opaf@lagvil zetten, is de discrepantie
tussen het decreet Studiefinanciering en het Stwmodécreet. Studenten hebben de
mogelijkheid om voor twee bachelors een studieteta krijgen. Wie in het oude
systeem al een kandidaatsdiploma behaalde, hesfnda al één bachelorkrediet
opgebruikt. Maar een kandidatuur is niet gelijk aan bachelor. E€n extra jaar studie is
nodig om een kandidatuur op te waarderen naar @gmrelor. VVoor dat ene jaar kan je
geen overgangskrediet inzetten maar gebruik jeengeetweede bachelorkrediet
volledig op.

De minister bevestigde in de Commissie de verssidié definities en wil onderzoeken

om hoeveel studenten dit gaat en wat een everdaalgassing zou betekenen. Voor de
Vlaamse Ombudsdienst is dit een princiepskwestieedn oplossing verdient ongeacht
het aantal studenten.

Bij de erkenning van buitenlandse diploma’s is epmi de behandeltermijn aan de orde.
Zo bijvoorbeeld voor een verzoekster met een diplearpleegkunde (2012-0028) dat
geruime tijd bleef liggen totdat er plaats was e@mdenda van de expertencommissie.

De vergaderfrequentie van die commissie is opgkémolen de commissie bekijkt de
aanvragen voortaan onmiddellijk op alle ondervysaus. Maar in het najaar 2012
wijst NARIC opnieuw op een algemeen probleem mdietendeltermijn vanwege het
stijgend aantal aanvragen en implementatieproblemetrde nieuwe databank. De
doorlooptijd loopt op tot 5 & 6 maanden.

Ondanks de vele aanpassingen in werking en ordanigigft het een verhaal van vallen
en opstaan om de behandeltermijn onder contrddgjten.

18



4.

13.

14.

15.

Commissie voor Bestuurszaken, Binnenlands Bestywecreetsevaluatie,
Inburgering en Toerisme

Bestuurszaker (BZ) 14 eerstelijnsklachten
aantal . globale organisatie globale visie op
klachten dekkingsgraad klachtenmanagement| klachtenbeeld
laag gemiddeld zeer goed zeer goed

De samenwerking met de entiteiten bij Bestuurszattienkleine spelers zijn op het
gebied van burgercontacten en klachten, alsooldmearlementaire commissie
verloopt over het algemeen vlot. Dit is in 2012 galbleken bij de wijziging van het
klokkenluidersdecreet. Het beleidsdomein blijfj Ywoog scoren in de servicemeter,
mede vanwege de beleidsdomeinbrede klachtendigitdiuurszaken.

In dit Bestuurlijk onderdeel van ons Jaarverslapdiken we ons voornamelijk tot de
administratieve sancties. Onze ervaringen met oieeve bevoegdheid inzake
Personeelszaken, ingevolge een decretaal optrec1P, is nog te pril, om nu al
conclusies te trekken. Wat personeelszaken bdbegferken we ons dit jaar daarom tot
het verhaal van Staf.

Eind 2012 maakte de Vlaamse Ombudsdienst kenniStagteen ambtenaar van de
Vlaamse overheid, die al sedert 2008 met zijn galzeid sukkelt en al die tijd thuis
zat. Heel kort geleden is Staf dan uiteindelijkweegd op pensioen gestuurd, nadat tal
van pogingen om hem een nieuwe, aan zijn gezonslioeistand aangepaste job te
geven op niets waren uitgedraaid. De Vlaamse Onadewist luistert naar het verhaa
van Staf en spreekt met de mensen binnen de Vlaaveskeid die geprobeerd hebb
om een andere job voor hem te vinden. Ondanks ldengpanningen om voor Staf
een nieuwe arbeidsplaats te vinden, is dat dugalekt. De Vlaamse Ombudsdienst
vindt zichzelf slecht geplaatst om nu overhaastdirite spuien op deze pogingen,
maar onthoudt wel dat de diensten alvast éénd&ken uit de zaak van Staf,
namelijk dat er maar vanuit één dienst mag woramogmuniceerd. Zo worden
tegenstrijdige boodschappen vermeden en garareldat fenminste één dienst het
overzicht behoudt.

1]
>

Ombudsman pleit voor één Vlaamse boete-ambtenaar

Joseph krijgt thuis een brief over een boete ap whbus. Maar Joseph reed die dag
helemaal niet met tram of bus. lemand had mislgerkaakt van zijn verloren SIS-

kaart en zich voor Joseph uitgegeven. Na een podeambudsman, aanvaardt De
Lijn dat Joseph wel andere katten te geselen hdeftdiezelfde SIS-kaart, zijn er ook
dure ziekenhuiskosten gemaakt. Joseph hoeft zgtehaet te betalen.

Yilmaz heeft minder geluk. Zijn inburgeringshoetigfttbehouden, terwijl hij eigenlijk
helemaal geen inburgeringstraject moest afleggdmé@¥ behaalde eerder een
diploma middelbaar onderwijs in Wallonié en dan meaiet inburgeren). Tot en bij
de minister zijn we voor Yilmaz gegaan, maar die kiets voor hem doen. De
minister vraagt ons wel om mee te denken over koarders kan.

We denken heel graag mee, want bij de ombudsmgenwee één ding wel: “De
mensen hebben heel veel nood aan veel meer Wiidegeen goed en duidelijk gesprek.
Een gesprek dat zegt waar het op staat, maar lanzoht geeft.”
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Bij De Lijn bijvoorbeeld, is de verbaliserende aohtur meestal de enige Lijnmens van
vlees en bloed, die u te spreken krijgt. Al de lespt op papier, via standaardmodellen,
met weinig ruimte voor al teveel details.

En dus voeren we op de Vlaamse Ombudsdienst, neekeek, lange
telefoongesprekken over boetes overal te landd.\1ded& horen we dan aan de andere
kant van de lijn meer begrip voor De Lijn. We hebl®e Lijn al vaak gezegd dat ze die
telefoongesprekken eigenlijk zelf zouden moetenemeDat de mensen dat terecht
verwachten; en dat De Lijn die verwachting moebssken. Maar daar is geen geld voor.
Jammer, want een goed gesprek levert heel veel op.

En het gaat ons niet alleen om die lijn- of inlarnggsboetes. We telefoneren ook over
zorgverzekeringsboetes of boetes “energieprestgtdgeving”.

Boetes staan niet los van de werkelijkheid. Het gan een boete- of handhavingsbeleid
in het algemeen. En daarbij is de Vlaamse Ombudsteeker geen tegenstander van
boetes of administratieve sancties.

Maar we denken wel dat Vlaanderen één boetedienst hebben, met één Vlaamse
boete-ambtenaar, zodat we niet langer — elk vope @mgen boete — ons eigen
systeempje organiseren.

De Vlaamse Ombudsdienst is ervan overtuigd dapegect “Vlaamse boete-

ambtenaar” met een herschikking van de bestaandigeten gerealiseerd kan worden en

alleen voordelen brengt:

- schaalvergroting;

- meer afstand van de betrokken dienst;

- minder hardnekkigheid die nu het gevolg is vanededauwe band tussen de
sanctieadministratie en de eigenlijke dienstvengni

- uniformere procedures;

- een globaal seponeringsbeleid;

- algemene afspraken bij de aansturing van de deuwlega

- de organisatie van een luisterend oor.

Onze droom gaat trouwens verder. We zien eengbabhéal handhavingsbeleid, met één
grote handhavingsinstelling, met een rechtstredisatie van het Vlaams Parlement,
waarin ook het ééngemaakt rechtscollege wordt iegieb

Want ook als zij handhaaft, zou de Vlaamse ovdreen uniforme kwaliteit in haar
dienstverlening moeten nastreven. Vandaag zietrdmidsman teveel versnippering.
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5 Commissie voor Economie, Economisch Overheidsimstnentarium, Innovatie,
Wetenschapsbeleid, Werk en Sociale Economie

Werk en Sociale Economie
(WSE) 1.460 eerstelijnsklachten
globale organisatie
aantal klachten dekkingsgraad klachten-
management

globale visie op
klachtenbeeld

onder potentieel dat

gemiddeld is laag stijgend stijgend

Economie, Wetenschap en Innovatie
(EWI) 43 eerstelijnsklachten
globale organisatie

aantal klachten dekkingsgraad klachten-
management

globale visie op
klachtenbeeld

onder potentieel dat
gemiddeld is

laag stijgend stijgend

16. Werk en Economie dankt zijn sterke stijging in devicemeter aan de inspanningen die
geleverd worden om het klachtenmanagement belawsidbreed te herdenken en te
versterken.

We zien dat zowel bij EWI als bij WSE.

Zo ging EWI van start met een beleidsdomeinbre¢deark klachtenmanagement. Deze
kruisbestuiving tussen de EWI-entiteiten leiddearahdere tot een leidraad
klachtenmanagement en een checklist voor het belemdan klachten.

EWI is ook één van de weinige beleidsdomeinen diehet klachtenrapport van hun
kabinet mee verwerken in hun gebundeld overzicht.Kdbinet Lieten, als
voogdijminister bevoegd voor de strategische orakzcentra, verwijst in zaak 2012-
0208 een klacht over het Vlaams Instituut voornt@&itnologie (VIB) bijvoorbeeld ook
vlot door naar de Vlaamse Ombudsdienst.

En in die zaak kwamen we tot de conclusie dat hBtinderdaad zeer zwak motiveerde
in de evaluatieprocedure, en de daaraan gekoppetttgettaire verdeling tussen hun
eigen onderzoeksdepartementen.

Ook beleidsdomein WSE plant in de eerste helft2@18 een vergadering van de
klachtenbehandelaars van de entiteiten van heidsd@mein om samen na te gaan hoe
ze zichzelf kunnen versterken en hoe ze klachtaar kannen capteren en rapporteren.

En we vertellen zeker ook graag dit verhaaltje @eeW/DAB, omdat het model staat
voor alles waarvoor de ombudsman pleit.
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NJ

Je bent werkloos en je hebt 400 euro in de maangil Jooruit en in september 2012
start je een opleiding als kapster. Dat is tegemdigaen "knelpuntberoep”, wat wil
zeggen dat we met z'n allen stilaan heel erg iptijdat mensen nog kapper willen
worden, want we hebben er daar binnenkort te weiaig Het inschrijvingsgeld voor
die opleiding bedraagt wel 900 euro. Ergens oprttetnet staat dat je die 900
terugbetaald kunt krijgen. Helaas! Bij de VDAB wet&mmige eigen medewerkers
van niks. Raar: het is namelijk precies de VDAR; jdiu die 900 euro zou moeten
terugbetalen. Tegen november beland je bij de Vdi@a@mbudsdienst. Die doet
uiteindelijk zelf heel weinig, maar merkt wel hoe witstekende klachtendienst van de
VDAB snel ingrijpt. Die 900 euro wordt inderdaadugbetaald; en er komt ook nog
een cursistenvergoeding bovenop. De VDAB beloolt @m te leren uit deze klacht.

Een ombudsdienst die het voorrecht heeft om téékten op een verhaal als dit, is een
tevreden ombudsdienst.

Deze kapster heeft ons de zaak wel gesignaleexal, we hebben zelf helemaal niets
moeten ondernemen in deze zaak. Wat we wel heddman, is een overheidsdienst, de
VDAB, die zelf bereid is om het eigen klachtenmasragnt serieus te nemen.

Om zaken voor de burger op te lossen en om ezriagste trekken, zelfs wanneer de
overheid zelf de dienstverlening voor een stulhaitden heeft gegeven (de VDAB
werkt voor die opleidingen samen met partnerorgdigis en ook daar moet informatie
doorgesijpeld geraken; in deze zaak hebben wembnie dat soms fout kan lopen en
hoe dat daarna dan aangepakt wordt).

. Sowieso is de VDAB met 1.400 eerstelijnsklachtemkinatief een grote uitschieter,
wat vrij logisch is als men het grote aantal burgatacten bekijkt.

Globaal gezien blijft de klachtendienst van de \BD#&rg goed. In dossier 2012-0181
mag de verzoeker een examen overdoen omdat ereratfes zaten in de motivering
van de uitslag. Of er komen verontschuldigingenamite bewoordingen bij een
intakegesprek, zoals in dossier 2012-0136.

Geregeld is het ook voor de ombudsman snel dukdddij de VDAB het bij het rechte
eind heeft, wat we dan ook zo melden aan de veersek dossier 2012-0202
verduidelijken ook wij aan een verzoeker/werkgedlagreen IBO een
opleidingsovereenkomst is met een aanwervingswérplig aan het einde van de
opleiding. Stopzetten tijdens de laatste week,dtleen om dringende redenen.

Of we helpen eraan herinneren dat de werkloosheidsreglementering duidelijk stelt
dat een werkzoekende zich maximaal 6 maanden kaerken tot het gewenste of
aangeleerde beroep.

VDAB-klachten gaan vaak over de techniciteit vapdmlde verrichtingen. In dossier
2012-0030 bestaat er verwarring over of het pelgkaeel van de opleidingscheques
al dan niet terugbetaald kan worden bij het volgem een bepaalde opleiding.

In dossier 2012-0299 vond verzoeker het niet knrdest de VDAB weigerde om haar

opleidingscheques die zij zelf verloren had gelegalig te betalen. De VDAB verwijst
hierbij naar de regelgeving en het begrip “overntach
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18.

19.

Er wordt ook geklaagd over onheuse bejegeningebfirdject)begeleiding of
opleidingen, met heel wat woord-tegen-woord-sigsgatMen kan niet zomaar de ene
opleiding na de andere volgen. In deze dossierdez&laamse Ombudsdienst
gewoonlijk de VDAB kunnen volgen en hoogstens biedaar aandringen op een
uitgebreidere, schriftelijke motivering van de testiltaten.

Vaak zien we ook hoe de VDAB zich inspant om vekeog zo goed mogelijk te
antwoorden. Een gesprek met een leidinggevendetafdvoel een contactpersoon te
hebben, kan ook al soelaas brengen, zoals in dgedo2012-0007 en 2012-0020. In
andere gevallen, zoals de dossiers 2012-1116 @846, wordt ook de
klachtenmanager van de VDAB bij de zaak betrokken.

Of het komt tot een bemiddelingsgesprek, in aaigher van de Vlaamse
Ombudsdienst, zoals in de dossiers 2012-1116, 2228-en 2012-0366.

Wat het eigen personeelsbeleid van de VDAB betkaft de Vlaamse Ombudsdienst
een verzoeker die tweede was bij een interne gleah de VDAB niet tevreden stellen
(2012-0598), maar zorgde deze klacht er wel vobddd/DAB intern heeft nagedacht
over de omgang met haar werfreserves.

Er was ook een klacht over een selectiereglemexdtr de VDAB overdreven veel jaren
beroepservaring als personeelslid bij de VDAB, grd@p vraag van de ombudsman
versoepelt de VDAB de voorwaarden uiteindelijk welis er voldoende mededinging
om de meest geschikte kandidaten te vinden.

En zo hoort het voor een instelling die arbeidsddeling en tewerkstelling als core
business heeft.

Europees Sociaal Fonds — ESF

Ondanks bespreking in de parlementaire commissieitien we geen verzoening bij
een klacht rond partijdigheid in het beoordelingsps van ESF-subsidies. Ook twee
oudere ESF-dossiers uit vorige Jaarverslagen (PQ@66-en 2011-0606) kwamen in
dezelfde commissievergadering nogmaals aan bod, so#adeze dossiers werden
gesloten zonder verzoening. Wel heeft het ESF idetgdverduidelijkingen aangebracht
in de tekst van de project-oproepfiches, zowellvediteft het luik procedure beoordeling
en beslissing, als voor de beoordeling van herkgesi.

In dossier 2012-0291 klaagt een verzoeker dat HBPpmjectaanvraag als een
herkansing beoordeelde, terwijl het volgens hemeemnieuwe aanvraag ging. ESF zou
daarbij ook de beginselen van goed bestuur gesendmebben door niet voldoende te
motiveren. De Vlaamse Ombudsdienst volgde ditmaalitvoerige argumentatie van
ESF.

Vlaams Subsidieagentschap voor Werk en Sociale dfoign

Enkele verzoekers zochten de ombudsman op, inslegpavan het bij de parlementaire
commissie goed bekende dossier van de zogenaamdalésfraude”
(aanmoedigingspremies voor landingsbanen in dalspfitsector). Het ging daarbij
niet zozeer om de terugbetaling van die onterectvamgen premies, maar wel stelde de
ombudsman vast dat de stempel “sociale fraudewdaetvarend werd gegeven. En we
blijven het jammer vinden dat we geen oplossingbalgevonden voor twee
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werknemers uit een beschutte werkplaats in dog26iE2-0238 die ten dele ook
bijkomend het slachtoffer zijn van een gebrek aamvermigheid tussen de
verschillende stelsels met betrekking tot de indigstermijn

Enkele klachten betroffen de aanmoedigingsprerilesAgentschap maakt er werk van
om de algemene informatieverstrekking zo doeltreffamogelijk te maken en past de
lijst met veelgestelde vragen daarom continu aanwa@rden aanvragers bijvoorbeeld
aangespoord om actief contact te nemen met hettédeap als de te verwachten
behandeltermijn van 2 maanden overschreden wordt.

De verzoekers van de dossiers 2012-0204 en 201RP-€1@%un termijn van indiening
overschreden zagen, omdat hun aanvraag niet oremamgrd, en die zelf geen formeel
bewijs van indiening konden aantonen, konden ogkiet verder helpen. De
regelgeving voorziet immers geen uitzonderinged@mdientermijn. In alle
communicatie, zoals in dossier 2012-2401, wordebaien duidelijk vermeld dat het de
aanvrager zelf is die verantwoordelijk is voor imeienen van zijn volledige aanvraag
binnen de correcte termijn.

In dossier 2012-0204 zag een verzoekster haar aghgiogspremie aan haar neus
voorbijgaan omdat zij haar oorspronkelijke aanviaege verkeerde sector had
ingediend en omdat hierna bleek dat haar termijrnode juiste sector in te dienen,
overschreden was.

De Vlaamse Ombudsdienst herhaalt zijn aanbevelirtgeti verleden die stelt dat de
Vlaamse Regering op korte (! oh ironie) termijn kveroet maken van eenvormigheid
tussen de verschillende stelsels met betrekkindgabdieningstermijn.

In dossier 2013-0543 is de Vlaamse Ombudsdierestiisie instantie niet overtuigd door
de argumentatie van het Agentschap, dat een aammugghremie weigert omdat er
discussie bestaat over het werkregime van de agewvop het moment dat zijn
onderbreking ingaat. Het Agentschap geeft gehaomoaze vraag om dit dossier
opnieuw te bekijken en laat weten dat, na intellearoek en overleg, de aanvrager zijn
premie dan toch zal ontvangen.

We zagen ook enkele dossiers rond arbeidskaanteosisier 2012-0152 gaf de dienst
toe dat er een administratieve fout was gemaakideaa de kaart naar een foutief adres
was verstuurd en de verzoeker daardoor zijn kadatat had ontvangen. Maar de
verzoeker bleek zelf ook niet volledig foutloos getield te hebben, omdat hij zijn
aanvraag zelf pas na de uiterste termijn had iegediDaarmee had hij ook zichzelf de
kans ontnomen om een dergelijke fout op tijd terlaechtzetten.

In dossier 2012-0193 waren we het eens met de eleezalat met een doorlooptijd van
meer dan 9 maanden de redelijke behandelterminsehoots overschreden was voor
het beroep tegen de weigering van een arbeidskBart/laamse Ombudsdienst drukte
er daarom op dat de coodrdinatie tussen de versgt#l betrokken diensten, waaronder
in dit geval ook Inspectie Werk en Sociale EconofSE), efficiénter moet verlopen.
Inspectie WSE liet daarop weten van start te aujl@an met een geintegreerde
applicatie die het volledige verloop van de dossia bevatten, wat het ook mogelijk
zal maken om de doorlooptijden beter te monitoren.

20. Vlaams Agentschap voor Ondernemersvorming - Syianderen
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21.

In de klachten over Syntra (Vlaanderen) die totleiMlaamse Ombudsdienst kwamen,
viel het vooral op dat verzoekers problemen hacdende klachten(netwerk)structuur
van de organisatie, en daardoor vaak niet totebjuiste klachtenbehandelaar raken
(2012-0029 en 2012-6439).

Uit een gesprek blijkt dat de organisatie zelf aol niet voldoende bepaald heeft hoe
om te gaan met klachten uit de “Syntra’s”. De VIgsar®mbudsdienst verwees hierbij
naar de klachtenstructuur die door het GO! werdeappals good practice. Dit zal in
2013 verder worden uitgewerkt.

De weinige klachten die de Vlaamse Ombudsdienst 8yetra behandelde, gingen
vooral over de leertijd, en in het bijzonder overrd| van de leerlingenbegeleiders, die
men vaak verweet niet voldoende betrokken te Aii.sluit aan bij het algemene thema
van dit Jaarverslag rond verwachtingen.

Een ander thema waarvoor mensen naar de Vlaamsad3dibnst komen, is de
annulatieregeling, waarbij cursisten hun opleidiegvroegd stopzetten en hun
inschrijvingsgeld willen recupererdn.die dossiers traden we Syntra bij wanneer werd
verwezen naar de annulatieregeling bij een klacét terugvordering van cursusgeld na
het stopzetten van een cursus: die annulatieregsieit dat men maar tot het verstrijken
van een bepaalde lesdag kan annuleren. Syntra eldseveid om tegemoet te komen
aan de vraag van de verzoeker om het resterensiasoogiteriaal ter beschikking te
krijgen (2012-0073).

Agentschap Ondernemen

Bij het Agentschap Ondernemen en dan meer bepaatednmaatregel KMO-
portefeuille lijkt het bij het grootste deel vantgdezedelijnsklachten te gaan om
ondernemingen die hun eigen aandeel te laat of e@owerkeerd bedrag storten. De
Vlaamse Ombudsdienst volgt in deze gevallen hehfsphap dat verwijst naar de
regelgeving, die geen afwijking toestaat. Aanvrageorden er voldoende en op
verschillende momenten op gewezen dat de verwerkdngle betalingen volledig
automatisch verloopt en dat het erg belangrijknishet juiste bedrag te storten om te
voorkomen dat de applicatie de betalingen terugstarde aanvraag dus bijgevolg
geweigerd wordt.

Het Agentschap werkte verder aan de vereenvoudigingle elektronische registratie-
en aanvraagprocedure. Er wordt ook structureeksgawerkt met de Vlaamse Infolijn,
tot op het niveau van een gespecialiseerde twgeaebr applicatiegerelateerde
problemen.

Daarnaast waren er enkele klachten rond de beramesfure. De afsluitbrieven die het
Agentschap verstuurt bij een weigering van eenrerikg als dienstverlener in het kader
van de KMO-portefeuille, zijn vrij onduidelijk. Daanvrager krijgt het bericht dat hij
een “willig en oneigenlijk beroep”, een “hiéraratti§ beroep en een “eindberoep” kan
inleiden. Daarnaast is er ook nog de mogelijkheikiachtenbehandeling waarover niet
wordt gerept in deze brief.

Het Agentschap heeft inmiddels wel aangegevenjlefosn verduidelijkt te hebben.
Overigens, worstelen wel meer entiteiten met dreneéding van beroepsmogelijkheden,
lees bijvoorbeeld wat we daarover schrijven ond¢hloofdstuk Landbouw
(randnummer 28).

25



Dossier 2012-0303 ten slotte is één van de dossisbij privéorganisaties zich het
label van de Vlaamse overheid toe-eigenen om ailthes vertrouwen in de eigen
onderneming te verkrijgen.

In dit dossier gaat het om een organisatie dieadstandsleren doet en zichzelf op haar
website sterk profileert als “erkend door de Vlaamgerheid”. De erkenning waarvan
sprake is alleen een erkenning in het kader vagidipjscheques en KMO-portefeuille,
en houdt hoegenaamd geen kwaliteitscontrole ineoplibudelijke opleidingen, laat
staan een erkenning van diploma’s.

Ook dit is een zaak, die we ook in andere beleishsiioen zien. Vlaanderen moet
erover waken dat organisaties die erkend zijn dedvlaamse overheid, en met dat
label naar buiten treden, voldoende kwaliteit lemeom dat label ook waard te zijn.
De burger rekent daarop.
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6 Commissie voor Mobiliteit en Openbare Werken

Mobiliteit en Openbare Werken
(MOW) 35.301 eerstelijnsklachten
aantal globale globale
dekkingsgraad organisatie o
klachten visie op klachtenbeeld
klachtenmanagement
zeer hoog hoog geen evolutie, matig geen evolutiegtig

22. Een opvaller in het nog te zeer uit tal van deshagen bestaande Mobiliteitshoofdstuk
van het klachtenboek, is dat ene cijfer bij De Lgan stijging van 3.216 klachten
binnen de categorie ‘aanbod-herstructureringenoitagie’.

Al appreciéren we het zeker ook dat De Lijn de &fi2itaties telt. Dat zijn er wel een
pak minder.

Een spectaculaire opvaller dus en rechtstreekdge&an de besparingsronde. Met
60 miljoen euro minder, rijden er meteen ook mirtulegsen en trams, en dat voelt de
klant.

Ook bij de Vlaamse Ombudsdienst steeg het aargehtén in deze categorie merkbaar
en de meeste klachten kwamen uit het Antwerpse.udieweinig aan te verzoenen of
remediéren, maar we proberen wel consequent he¢ter@laatje mee te geven: De Lijn
probeert het aanbod maximaal te vrijwaren, magodres zonder ergens iemand pijn te
doen kan niet.

We hebben trouwens ook op tal van andere vlakkehijpererdedigd bij burgers.

Neem dossier 2013-0264, dat draait rond het congpesgsteem voor ingeleverde

abonnementen (2013-0264). Je neemt een jaarabonhembet hele net (232 euro)
maar 6 maanden later schrapt De Lijn uitgerekeadde bus naar jouw werk. Je hebt
twee opties:

Optie 1 - Het abonnement inleveren. Maar dan keijdus slechts een goeie 50 eurg
terug: je moet administratiekosten laten vallefjeegebruik wordt aangerekend tege
het "6-maanden-dagtarief' van bijna één euro, ehtagen het "jaar-dagtarief" van
zo'n 65 cent.

>

Optie 2 - Het abonnement houden, die 50 euro amt@men en hopen dat je af en foe
nog een andere bus neemt.

We hebben erover nagedacht: de ombudsman zaheiegpleiten voor een andere
regeling, ook niet voor de trouwe klant, met eergahistoriek van abonnementen.

Of neem deze. Verplicht op te nemen in elk handbvoek nieuwe ombudsmannen.
Ombudsman gadaan de haal" met het verhaal van een mevrouwndieecocheques

wil betalen in de lijnwinkel bij €één van de grotatfns en die van het kastje naar de
muur zou zijn gestuurd. De mensen aan het Lijnwittdeet mogen die ecocheques niet
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aannemen om redenen, waarop minister, parlemesmaartussen ook ombudsman zich
de tanden stuk bijten. Het Lijnloket stuurt mevroo@ar het NMBS-loket, waar ze ook
op een "njet" stuitte. Lees mee wat De Lijn enkedden later, laat weten:

"Wat betreft de dienstverlening in de Lijnwinkeifarmeren wij u dat onze
medewerkers deze ecocheques dus niet mogen aaewazijdveten echter uit
ervaring dat sommige medewerkers van de NMBS det@anvaarden voor het
aanschaffen van Lijnkaarten aan hun loketten. \fatieikennis en om de dame in
kwestie verder te helpen, hebben zij haar doorveew@aar de NMBS-loketten."

Dan proberen die mensen van die Lijnwinkel "te sgddat er te redden valt" en dan is
het weer niet goed voor die ombudsman!

Maar we zijn er natuurlijk ook niet om zomaar, laloos, het beleid van De Lijn te
verdedigen.

We zijn er ook om erop toe te zien dat De Lijn erbdrger zich verzoenen. Tussen onze
vele mobiliteitsdossiers in 2012, noteerden wemkchillende verzoeningen, zoals bij
een racismeklacht, waarbij we vaststelden dat Pedok daadwerkelijk optrad tegen
een chauffeur, die 2 allochtone reizigers in de li@staan (2012-0145).

Aan de andere kant, brengen we alle begrip op disoene medewerker van De Lijn
Info, die kordaat een einde maakt aan een telefexprgk. Als we later dat gesprek
herbeluisteren, horen we hoe de klager zich bed&mtacistische praat.

Stilaan iets vlotter dan vroeger, zien we hier aardtoch ook wat vooruitgang inzake
het gebaar van goede wil, ook wel commerciéle ggesteemd.

Koplopers daarin zijn de marketingdiensten van Mgdrabant en van Limburg.

We vroegen in ons vorige Jaarverslag aan de Lijivolsioende aandacht te hebben
voor de investeringsbeslissing van een reizigerzigin favoriete lijn afgeschatt ziet of
zijn bus niet ziet opdagen.

En ja, gelukkig, we zagen wel degelijk voorbeeldan kleine Lijngadgets, zoals een
Lijnparaplu, of een rittenkaart, ter compensatiegadoden worden. En dat is
vanzelfsprekend ook waar het ons om te doen iat\Ki@ndelijkheid en commerciéle
gestes, schrijf je niet met de pen van een oveshaigement, maar je kunt ze wel in de
praktijk brengen met een glimlach aan het loket.

En traditioneel verwacht u op deze plaats nu oakiats over de vele boetes bij De
Lijn.

Maar dit jaar verwijzen we u daarvoor naar het betafk Bestuurszaken van dit
Jaarverslag (randnummer 15). U leest daar onzenalge bedenkingen over boetes,
waaronder prominent ook de Lijnboetes.

. Pachters moeten strenger en strikter aan De Lijn!

De rode draad van ons Jaarverslag is dit jaar “@ehtingen inlossen” en hoe moeilijk
dat is, zeker als de overheid het stuur uit hargert.
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24.

Maandagochtend, 26 maart 2012. Jongeren nemenahdsdaus naar school. En
hier en daar, maakt een aantal jongeren "misbrankbelsignaal”, wat betekent dat
zij hun chauffeur treiteren door aan belleketretden. Niet leuk voor de chauffeur.
Helemaal niet leuk. Maar helaas houdt één chayffeien we hem Gustaaf noemen
het hoofd niet koel. Gustaaf doet niet, wat Gustaafmoeten doen en dat is: zo
nodig, zijn gepachte bus aan de kant zetten enewsaterking vragen. Wat doet
Gustaaf wel? Gustaaf stopt zomaar ergens tussenhalees. En Gustaaf gooit daar
de hele bende uit zijn bus. Lap! Een hele groeddden op straat en de lijnbus stuift
weg.

We zijn vandaag een jaar later. Geloof ons, Gugiaadit dus echt nooit meer doen
En natuurlijk hebben chef Prosper en diens chefdiaen klachtenbehandelaar
Stefanie en bij uitbreiding De (hele) Lijn, allerhda Vlaamse Ombudsdienst op he

—

hart gedrukt dat wat Gustaaf deed, absoluut niet ka

Allemaal goed en wel. Maar wat zag de Vlaamse Omtiedst in dit dossier en in
andere dossiers over pachters, zoals dat ene daga&bij een chauffeur van een
gepachte bus beelden van jonge busreizigers op dmuplaatst (2013-0131)?

Wel, het valt op dat ze daar bij die mastodontemm pachter van De Lijn onvoldoende

georganiseerd zijn om de klacht kwaliteitsvol tenagen. En het valt ook op dat De Lijn

zelf bitter weinig greep lijkt te hebben op die ptaes, als het erop aankomt om een
klacht echt ter harte te nemen.

Onze aanbeveling over pachters is dan ook erg lijkidenkele jaren geleden hebben
we met succes ervoor gepleit om ook clausules ‘telijike ordening” op te nemen in de
modelovereenkomst voor pachters (het geeft geerafsaljnbussen gestald worden in

een niet-vergund depot).

En in dit jaarverslag, vragen we om de modeloveteest voor deze

overheidsopdrachten nog een stuk strikter en strelegmaken, zodat we ervoor zorgen
dat we beter de verwachtingen van onze burgersdwuimiossen, wanneer De Lijn “de

privé aan het stuur laat”, en “de privé” tooit rdetkleuren, de lijnen, de pet en de
strepen van De Lijn.

De Lijn mag dan een grote speler zijn in het bal@isnein, er valt nog wel het één en

ander te zeggen over het beleidsdomein als gdWlesschien eerst iets over die vele

verschillen, die we vaststellen bij lezing van kiechtenboek. Een voorbeeld van hoe
het volgens ons niet moet. Bij de Dienst AfzongleBieheer (DAB) Loodswezen denkt

men minstens in één geval niet vanuit de burgebedtissing om klachten naar
aanleiding van de acties van de loodsen niet opiteen omdat het ‘geen
weerspiegeling is van de klachten over de dagdigeliverking van de DAB
Loodswezen’ getuigt van een organisatiegerichtie @B niet van een klantgerichte
visie. Een compleet tegengesteld voorbeeld bij ex\Sbheepvaart. In de

klachtenrapportage van nv De Scheepvaart, lezestetvée dijkwachters hun rol breed

opvatten en zelfs bij conflicten tussen bijvooridegtsers en fietsers proberen te
bemiddelen. Een voorbeeld van hoe het wel moeatp&rkan.

Juist door die grote verschillen en het te grotrgle om onderling bij mekaar over het
muurtje te kijken - een echt opvallend verschil zetvat alle andere beleidsdomeinen -
zakt het beleidsdomein - in het derde jaar samekimgemet de huidige ombudsman - in

onze servicemeter. De Vlaamse Ombudsdienst bégtip hebben voor de grote schaal:
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een kwart van al wat bij ons binnenkomt, gaat owebiliteit. En we begrijpen dat er
heel wat uitdagingen zijn.

Zo hebben we bijvoorbeeld die “putten in de wegtliinJaarverslag voor één keer maar
eens links laten liggen. Want uiteraard waren erditijaar ook weer. Al moeten we er
tegelijk aan toevoegen dat we proberen om de @atitaiet uit te putten met allerlei
“dubbelop”- interventies in zulke dossiers, zodjsdorbeeld een vraag om verlichting
langs een jaagpad. Maandenlang waren we getuigpogingen bij Waterwegen en
Zeekanaal (W&Z) en de gemeente Willebroek om ed¢waord te formuleren. En nu is
het toch ook al weer een bijkomend jaar wachteaapstudie van Eandis. We proberen
meer en meer aan burgers duidelijk te maken dkezrbcessen niet eenvoudig zijn en
dat de weg via de ombudsman niet noodzakelijk destrgeschikte weg is om zo een
suggestie gerealiseerd te krijgen.

25. We vestigen ten slotte de aandacht op enkele desiede Vlaamse Ombudsdienst,
soms samen met IAVA, onderzocht. Over het algemegamen de entiteiten zonder al
te grote kleerscheuren uit de onderzoeken. Enllegb@angrijkst: wanneer nodig, was
er bereidheid om gesignaleerde problemen aan teepak

We geven vier voorbeelden:

1. de klokkenluiderszaak uit 2011-2012 bij Wegen & kéar (klk-2011-0002) (enkele
problematieken rond het beheer van de verticaleerontale signalisatie), waarbij
er vandaag ook signalen zijn dat ook de klokkem®uitklf de draad weer oppikt;

2. een geschil in het kader van de estuaire vaagetusontractanten over het
berekeningscriterium van de vergoeding, waarbijdyergegaan hoe de uitwisseling
van informatie verliep tussen W&Z en kabinet (2@12-7);

3. aantijgingen in verband met het personeelsbeleigenpstelplaats van De Lijn: er
bereikten ons vervelende verhalen over diensttaewi¢n voor lucratieve ritten bij
grote evenementen, maar de vaststellingen variamée Ombudsdienst zijn heel
wat minder zwaar dan de aantijgingen lieten verrang@012-0295);

4. de overstroming van het kanaal Charleroi in noveraba0 (2011-5808).
Onderzoek door de Interne Audit van de Vlaams Adbstriatie (forensische Audit)
van een melding bij de Vlaamse Ombudsdienst leutaindelijk geen indicaties dat
Waterwegen & Zeekanaal niet correct of essentieabltedig gerapporteerd zou
hebben bij minister en parlement over het opemaet@ afvoerschuiven bij de
kanaaloverstroming. Wel is er een probleem op lagt wan informatie en
communicatie bij W&Z intern, dat afstraalt op hedtoriteitsniveau om de
doelstellingen inzake waterbeheersing te bereikergwel normale als in extreme
omstandigheden. De ombudsman vertrouwt op de ¢atiepn die W&Z nu opstelt.
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Andere zaken lopen nog. Twee voorbeelden:

1. de zaak van de bussen, die de eigen reclameregeBerLijn met de voeten treden.
De ene keer ging het over taalregels en de an@ere ik de zaak 2012-0292 over
Zijruitreclame voor Pattex, de VRT en Assasin’sgdréll. Volgens De Lijn betrof
het reclame voor twee campagnes: voor ledereereBet@n een nationale
creativiteitswedstrijd;

2. de —reeds in het parlement besproken — klokkeatsihak rond de aanslepend

onwettige vergoedingen van de lesgevers-loodsagetidgentschap Maritieme
Dienstverlening & Kust.
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7 Commissie voor Internationale Zaken, Commissie vookandbouw, en Commissie
voor Cultuur, Jeugd, Sport en Media

26. Op de plaatsen 7, 8 en 9 in onze servicemeter Sthateidsdomeinen, die — de VRT
uitgezonderd - weliswaar bescheiden aantallen téactapporteren, maar die wel de
wenk van de decreetgever uit 2010 begrepen hebbdre®ns nu een globaal verslag
bezorgen dat het klachtenmanagement behandeltetdrele beleidsdomein.

Internationaal Vlaanderen
(IV) 85 eerstelijnsklachten
aantal . globale organisatie globale visie op
klachten dekkingsgraad klachtenmanagemen klachtenbeeld
stijgend laag zeer goed stijgend
Landbouw en Visserij
(LV) 74 eerstelijnsklachten
aantal dekkingsgraad orglgr?iaslstie globale visie op
klachten 959 9 klachtenbeeld
klachtenmanagement
laag laag goed matig
Cultuur, Jeugd, Sport en Media
(CJISM) 5.036 eerstelijnsklachten
aantal dekkingsgraad orglgr?gl:tie globale visie op
klachten 959 9 klachtenbeeld
klachtenmanagement
hoog gemiddeld stijgend matig

27. Het Internationaal hoofdstuk van het klachtenbeektldat Internationaal Vlaanderen in
2012 verschillende belangrijke stappen vooruit zet.

Het nieuwe model van centrale klachtenbehandeliege®n centraal mailadres en
centrale registratie levert vier maal meer klacttpnHet nog bescheiden aantal
geregistreerde klachten gaat van 18 in 2011 naar 8812. Wel moedigt de Vlaamse
Ombudsdienst het beleidsdomein aan om nog medénidimlde verf te zetten tussen het
klachtenmanagement en het algemeen managemengethaléidsdomein. Het
eerstelijnsverslag geeft daarvan maar één coneoeebeeld: het verslag legt uit dat
formeel niet-ontvankelijke klachten tegen partietdi toeristische uitbaters toch ter harte
genomen worden bij (her)inspecties of bij de vergog/erkenning.

Bij de ombudsman zelf, was er ook een opmerkeébjihaal over de "apostille”, een
verhaal dat zich afspeelt op het snijpunt tusselemijs en internationale
aangelegenheden.

Een verzoeker die naar het buitenland wil, vraaRNC om zijn diploma te legaliseren,
wat zonder probleem gebeurt. Met de apostille van Baag wordt een internationaal
erkende stempel op het document gezet. Maar ehepsl kan NARIC niet zelf zetten.
Dat kan alleen de FOD Buitenlandse Zaken. Een&lendvraag wijst uit dat
verschillende landen de stempel decentraal zettemle Lander in Duitsland of via de
arrondissementsrechtbanken in Nederland. De Viaamgaidsman vraagt dat Belgié
afstapt van de gecentraliseerde aanpak. Het zoelmeen stuk eenvoudiger zijn mocht
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de Vlaamse overheid die stempel meteen zelf zditertvVlaamse overheid agendeert dit
in november 2012 op de Interministeriéle ConfereBtiitenlands Beleid. De
Conferentie beslist om een werkgroep op te richtiehvertegenwoordigers van de
federale overheid, de gemeenschappen en de gewBstgn 2013 was die werkgroep
nog niet samengekomen. Het blijft afwachten wanmeekunnen rapporteren dat de
Vlaamse overheid die apostille zelf zet.

Het landbouwhoofdstuk rapporteert 74 klaght@elf zagen we een oude bekende terug.
U kent het verhaal “de boer, de zon en de minisigrdnze jaarbrochure 2010 (dat
verhaal ging over het gevoelig terugschroeven vialr\éteun, om budgettaire
ontsporingen en aanzuigeffecten te vermijden) Oib22rijgt deze boer uiteindelijk

gelijk van de rechter, in die zin dat de tempowedeking van de algemene regeling werd
vernietigd. Maar even later is de overheid opnieaw zet. Dezelfde boer blijkt nu, om
nog andere redenen, zelf geen recht te hebben @pl8esubsidie.

Ook ditmaal is deze boer het niet eens met dieneeaeslissing. Hij wil beroep
aantekenen bij de beroepsinstanties die de ovedneieraan haar beslissing vermeldt.
Helaas! Het Agentschap voor Landbouw en Visserijijst voor het zogenaamde
‘eindberoep’ naar de Raad van State, terwijl did zl maanden voordien tot tweemaal
toe onbevoegd heeft verklaard in een zaak teg&fiadense overheid. De Vlaamse
overheid kan bezwaarlijk argumenteren geen weeteraiebben van de onbevoegdheid
van de Raad, maar past toch haar brief niet agro@kik vervelend voor een burger
die iets anders van zijn overheid mag verwachtenombudsman heeft ondertussen een
goed gesprek met het Agentschap, waar we sameeiné&bbnen vaststellen dat we die
beroepsmogelijkheden echt wel beter kunnen vermekledere overheidsdiensten
zitten overigens met hetzelfde probleem (lees bijveeld, wat we schrijven over het
Agentschap Ondernemen, onder randnummer 21).

Het gros van de klachten binnen het beleidsdomédBMChetreft de VRT (5.013). Uit
het VRT-klachtenrapport 2012 onthoudt de ombudsdame VRT de uitstekende lijn
uit het verleden voortzet. Het rapport over 201@rgslezenswaardig: zo treft
bijvoorbeeld het verhaal “Kaatje en co” (p.10-1dhap hoe de VRT omspringt met die
600 reacties - laten we het maar niet over 600yéds’ hebben. Die aanpak levert
uiteindelijk bijna 600 tevreden kijkers op!

In het rapport staan ook enkele mooie engagemenmn2013 (p. 16-17). Zo is het
zeker ook uitkijken naar die eventuele samenwertisgen de VRT en de Vlaamse
overheid voor telefonische oproepen. De ombudsman mamelijk van overtuigd dat er
een enorme "win-win” zou zijn, indien een zo zidmb speler als de VRT zou
overwegen om samen te werken met het algemene Séaarfonummer 1700.

Wat het globale rapport betreft van de eigenlijkgteiten van het beleidsdomein,
apprecieert de ombudsman de inspanningen om namaalte rapporteren. En het moet
de ombudsman van het hart: die ene klacht bij davbke Regulator voor de Media
(VRM), via de Vlaamse Ombudsdienst, ruikt naar taeeel-te-veel-van-hetzelfde”!

De verzoeker doet erg moeilijk omdat zijn raadsmiat vrij is voor de zitting. Hij legt

zijn ei daarover op verschillende plaatsen. Maaret&lachtenbehandelaar,
ombudsman, als uiteindelijk de eindbeslissing vaivBM zelf, komen vrij

voorspelbaar tot dezelfde conclusie: in de spd@fiamstandigheden van deze ene zaak,
is er geen sprake van dat het recht van verdedaaagdoor geschonden is.
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Voor het overige valt te noteren dat we van Blomo welomschreven maar helaas
beperkt becijferde rapportage mochten ontvangedaehet Koninklijk Museum voor
Schone Kunsten in Antwerpen bijzonder creatieflantkriendelijk omgaat met
agendaproblemen wegens ziekte van hun gidsen.

De Vlaamse Ombudsdienst slaagt er niet in om totveezoening te komen tussen een
verzoeker en Bloso/de Vlaamse TennisverenigingdZiiB4). Een vader beklaagt zich
erover dat zijn zoon (een beloftevol tennisspelet topsportstatuut A) geweigerd zou
zijn om het sportieve luik van zijn topsportopleigiaan de topsportschool voort te
zetten. Verzoeker en overheid raken er niet uitenjongen effectief niet meer welkom
is, of dat alleen die indruk is gewekt nadat higerste instantie niet geherselecteerd is.
Ook tijdens het bemiddelingsgesprek lukt het nmetdit kluwen te ontwarren.

Uit dit dossier leert de Vlaamse Ombudsdienst weddéeen overheid zich beter zou
moeten organiseren opdat zij samen met haar (ayesaibsidieerde) privé-partners
verantwoordelijk is en aangesproken kan wordeneoprdbudsnorm ‘actieve
dienstverlening’.

In dossier 2011-0605 moet een firma wel erg langhten op schadeloosstelling nadat
de Raad van State had geoordeeld dat de Vlaamdeeaebij de gunning van een
renovatieopdracht, haar eigen regels over de oistyedrachten overtrad. Waarom?
ledereen erkent de uitspraak van de Raad, maagrdehillende overheidsdiensten
blijven naar elkaar wijzen om de verantwoordelijkhep zich te nemen en de
uitbetaling te regelen. Dat de firma geduldig aeteachten totdat de
overheidsdiensten er onderling uit zijn geraakéds schoolvoorbeeld van een
schending van de ombudsnorm "efficiénte coordihaBelukkig zijn de standpunten
intussen verzoend en ontving de verzoeker -eikdegn ontwerp van dading van de
bevoegde overheidsdienst.

Dat we eventjes moesten porren en dat de miniagmog kon voorkomen dat een
jeugdvereniging een tienvoudige afrekening kreegy Y&t uitlenen van
kampeermateriaal, omdat ze een verkeerd vakje aiatdm op een formulier, is dan
weer een mooi voorbeeld van een billijke rechtagt{012-0021).
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Commissie voor Woonbeleid, Stedelijk Beleid en Engie en
Commissie voor Leefmilieu, Natuur, Ruimtelijke Ordening en Onroerend Erfgoed

Leefmilieu, Natuur en Energie
(LNE) 1.517 eerstelijnsklachten

eLd globale organisatie | globale visie op

aantal klachten | dekkingsgra klachtenmanagement klachtenbeeld

onder potentieel,
dat zeer hoog is

hoog stijgend matig

Ruimtelijke Ordening, Woonbeleid en Onroerend Erfgaed
(RWO) 1.898 eerstelijnsklachten

d globale organisatie | globale visie op

aantal klachten dekkingsgraz klachtenmanagement klachtenbeeld

onder potentieel,

dat zeer hoog is hoog stijgend matig

Commissie voor Woonbeleid, Stedelijk Beleid en Engre
wonen

Het is niet zomaar toevallig dat Wonen helemaalaapo staat in ons verslag over twee
beleidsdomeinen, die globaal samen aan de stgaerbhangen van de servicemeter.
“Wonen” op zich, moet echter ongetwijfeld als ee@an bod komen in deze bespreking
van de staartgroep, omdat het centrale klachtergeament bij Wonen zelf bij de
Vlaamse Ombudsdienst bekend staat als eerder ¢gezting van de klas. En dus een
goede inspiratiebron kan zijn voor de andere etditevan deze beide beleidsdomeinen.

In 2012 ontvingen we via onze spoedprocedure zohkbachten over Wonen.
Spoedprocedure wil zeggen dat de verzoekers bieeenveek een antwoord gekregen
hebben. Daarnaast waren er 90 echte ombudsdoséiersde 1.898 klachten bij de
betrokken bestuursinstanties op de eerste lijn yaFwwe naar de rapportage door de
instanties zelf (Klachtenboek 2012 op onze websitepaar onze servicemeter. 1.481
klachten gaan over sociale huisvestingsmaatscieappij

Die maatschappijen rapporteren doorgaans vrij semeri verwijzen vooral naar de
zogenaamde “technische klachten”. Wonen-Vlaandexgporteert zorgvuldig en
inhoudelijk over de klachten inzake tegemoetkomingeor wonen. Er werd duidelijk
gekozen voor een tijdige en kwaliteitsvolle behdindevan de klachten. De Afdeling
Toezicht rapporteert dan weer over een groot aélaehten die geen betrekking hebben
op de eigen werking, maar op die van de socialemactoren die onder hun toezicht
staan.

Af en toe loopt de eerstelijnsklachtenbehandelipgdriale huisvestingsmaatschappijen
niet goed. De Mandel uit Roeselare (2012-0257)rstlaiklager een ontvangstmelding
met een aangetekende brief. De Deinse maatscheaqgpiphuisvesting (2012-0196)
nodigt de klager met een aangetekende brief uitipnklacht toe te lichten voor de
Raad van Bestuur. Niet bepaald een klantvriengetignpak van klachten. De Mandel
gaat dit in de toekomst niet meer doen, maar vadeiese maatschappij hebben we na
twee rappels niets meer mogen vernemen.
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Mag de kandidaat-huurder kiezen in welke wijkenailjwonen?

De Raad van State heeft in zijn arrest van 18 #&b&013 de regel uit het Kaderbesluit
Sociale Huur (KSH) vernietigd waarbij de kandidsatiale huurder zijn keuze voor een
sociale huurwoning alleen gemotiveerd kon beperkdgnvas met andere woorden
noodgedwongen kandidaat voor het hele patrimonamnmijt hij omwille van financiéle
draagkracht, gezondheidsredenen, fysieke mobjlgeftool, werk, sociale of familiale
redenen kon motiveren waarom bepaalde woningenmagnmerking konden komen.
De Raad van State stelt dat dit in strijd is metideretaal gewaarborgde vrije keuze van
de kandidaat.

Het Kaderbesluit Sociale Huur is nog niet gewijzigd

De minister van Wonen kondigde in maart 2012 egzigimg van het Kaderbesluit

Sociale Huur aan, maar die is er vorig jaar nigbgeen. De Vlaamse Ombudsdienst

heeft uit het recente klachtenbeeld een lijst vaglpunten verzameld en die lijst aan de

minister bezorgd. We sommen die tien knelpuntem exe

1 Als een woning niet in goede staat verkeert opri@nent dat ze wordt aangeboden,
is het voor de kandidaat-huurder onduidelijk opksdierstellingen hij kan rekenen
tegen het moment dat de huurovereenkomst start.

2 Geen huurrechten voor een meerderjarig kind dainglinwoont als de
langstlevende ouder overlijdt.

3 Geen recht op premie of hulp bij een verplichtéhuézing ten gevolge van een
renovatie.

4 Onvoldoende motivering bij versnelde en prioritaoewijzingen van sociale
huurwoningen.

5 Hoge huurlasten omdat een individuele meting niggefijk is.

6 Zwakke aanpak bij klachten over domiciliefraude.

7 Gebrek aan verantwoording voor de kosten die deweder aanrekent bij het
vertrek van de huurder.

8 Onduidelijkheid over wie de kosten van de plaatsheising moet dragen, als er
geen externe expert wordt aangesteld.

9 Oude huurwaarborgen van v6ér 1985 geven geentindtganuari 2008, hoewel de
waarborg over die volledige periode ter beschikkiag de verhuurder was.

10 Onduidelijke informatie over de toepasselijke lekadewijzingsreglementen.

Er ligt momenteel wel een ontwerp van Decreet ifiging van de diverse decreten
met betrekking tot wonen ter discussie met ook gigde regels rond sociale verhuring.
Zo zullen de kosten voor de plaatsbeschrijvingbgiale verhuring daar geregeld
worden. De Vlaamse Ombudsdienst heeft in het verleeel wat klachten over de
kosten voor de plaatsbeschrijving ontvangen.

En de lang beloofde huurpremie die kwam er

Sinds augustus 2012 kan al wie vijf jaar wacht ep gociale woning, een huurpremie
krijgen om een woning op de privémarkt te hurere privéhuurprijs mag een bepaald
bedrag niet overschrijden — afhankelijk van de igesituatie. Meteen bereikten ons een
aantal klachten over de kwestie dat een theohetigeindexeerde huurprijs werd
bekeken, ook al betaalde de huurder deze huunprygrkelijkheid niet. Dit werd vrij
snel rechtgezet. Nu toetst het Agentschap Woneasderen de werkelijk betaalde
huurprijs.
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Een tweede probleem gaat over de volledigheid nemmatie bij het recht op een
huurpremie.

Een dame van tachtig moet haar privéhuurwoningtemlen polst eens bij de social
huisvestingsmaatschappij wat haar plaats op detlijachrecies is. Ze staat nog hee
ver op de lijst. Er is geen kans dat ze over ean p@anden een sociale woning
toegewezen krijgt. Haar pensioen bedraagt z&@@QQleuro per maand. Ze zoekt weer
een woning op de privéhuurmarkt en kan de in 20@@voerde huurpremie krijgen,
wat de huurprijs van 500 euro draaglijk maakt.h2eft heel wat kosten voor de

verhuizing en de inrichting van het appartementagtt Ze woont een tijdje op haa
nieuwe plek en dan biedt de maatschappij haardenhwoning aan: een nieuwe

verhuizing met al die kosten en inspanningen aaifz haar leeftijd niet zitten en ze
weigert het aanbod zonder over de gevolgen narteede Dan valt er een brief in de
bus dat ze geen aanspraak meer kan maken op dedmie omdat ze de sociale

huurwoning heeft geweigerd. Dat is twee keer patibbn: ze verliest de premie - wat
ze niet wist - en ze mist een huurprijs die aangieigaaan haar inkomen (zou iemand
dat eens becijferd hebben?). Met wat betere oralarstg zou het meteen duidelijk
geworden zijn dat alle verhuiskosten binnen hatgaaompenseerd werden door de

— @

=

sociale huurprijs.

Het is aangewezen dat sociale huisvestingsmaatgsigtraSHM's) bij het aanbieden
van een sociale woning vermelden dat ook bij eesteaveigering de kandidaat-huurder
zijn eventuele huurpremie zal verliezen. Het gevmj@en tweede weigering - dat je
geschrapt wordt uit het inschrijvingsregister - étatoorgaans wel vermeld.

Lokale toewijzingsreglementen

Vorig jaar stelde de Vlaamse Ombudsdienst het ¢éot@dwijzingsreglement met een al
te sterke lokale binding in vraag. En ook in 20&8en we weer gemeentes voorrang
geven aan hun senioren bij toewijzing van een sowraning.

In dossier 2012-0132 voelt een inwoonster van élasgch erg benadeeld door het
lokale toewijzingsreglement dat voorrang geeft s&amoren 65+ voor woningen in en
om het centrum van Hasselt. Zelf is ze 55 en zehziar kans verkeken om binnen
afzienbare tijd daar een woning toegewezen teddij@e staat al jaren op de wachtlijst.
Haar leed wordt enigszins gelenigd door de huurjgrelie ze in het najaar van 2012
krijgt.

De actualisatie van het inschrijvingsregister ztantvriendelijker kunnen

De Vlaamse Ombudsdienst ontvangt in 2012 enkelthtda van verzoekers die na
actualisatie geschrapt werden uit het inschrijviagster: ze hebben niet tijdig
gereageerd. De kandidaten stellen dat ze de gelwaen van de maatschappij (tot
tweemaal toe) niet hebben ontvangen.

In dossier 2012-0262 kan De Oostendse Haard geeendgbewijs van die brieven
voorleggen en wordt de schrapping van een verzeel®sth ongedaan gemaakt na een
bezwaar bij de Afdeling Toezicht van Inspectie RV vrouw stond al zeer lang op
de wachtlijst en heeft door de heropname nu ookmaak kunnen maken op een
huurpremie. Omdat de duur van de opname op de lysichn groot belang is voor

deze premie, pleit de Vlaamse Ombudsdienst vookie@tvriendelijike omgang met de
procedure van de actualisatie: geef er extra raehtieid aan via de site of via de sociale
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partners als OCMW's en CAW'’s en probeer de kandigaty. ook met een mailing te
bereiken. Te veel kandidaten verliezen hun plaadi® lijst en die plaats is nu van
groter belang door de huurpremie voor wie al laaght.

Ook de huurprijsherziening kan klantvriendelijker

De Vlaamse Ombudsdienst ontvangt ook in 2012 veidehe klachten over de
huurprijsherziening. Zo'n herziening is mogelijk Akt inkomen van de huurder
minstens 20% lager ligt dan het inkomen van 3 ga¢eden. Die berekeningen zijn voor
de huurder vaak onduidelijk. De Volkshaard uit Genha aandringen van de Vlaamse
Ombudsdienst in dossier 2012-0224, toch bereitheliekening te doen bij verschillende
soorten inkomens. In dat geval is die berekeningpapbasis minder evident.

Een laattijdige aanvraag geeft geen aanleidingdntherberekening met terugwerkende
kracht. Het Kaderbesluit Sociale Huur voorzietinienkel naar de toekomst toe. Maar
als een sociale huurder in werkelijkheid al velengden duidelijk een veel lager
inkomen heeft, dan zou het recht op de aanpassingleens alleen voor de wakkere
huurder kunnen zijn.

Het recht op wonen, ook voor grote gezinnen

In dossier 2012-0082 woont de verzoeker met zijigesmote en 7 kinderen in een
sociale huurwoning van Woonpunt Mechelen. De wotéti3 slaapkamers en een
nettovloeroppervilak van 68,13 m? (de ruimtes kledsn 4 m? niet meegerekend). Toén
de verzoeker de woning in huur nam, was die grenbgg. Er komt briefwisseling op
gang tussen de bewoners en Woonpunt Mechelen oeht-ven schimmelproblemen in
de woning. Op 28 maart 2012 krijgt de verzoekerasgetekende opzegging
toegestuurd, met een opzegtermijn van 6 maandegirtigyt op 30 september 2012. Als
reden wordt aangegeven: overbevolking en schadendétaat door de manier van
bewoning. De Vlaamse Ombudsdienst vindt dat ditkae. Aanvankelijk blijft de
maatschappij bij haar standpunt maar later zorghaatschappij toch voor een
oplossing. De bovenverdieping van de aanpalendéngprdie al vijf jaar leegstaat,
wordt ter beschikking gesteld van het gezin in afwiag van de toewijzing van een
grotere woning.

De Afdeling Toezicht stelde het volgende in eepforan 15 oktober 2012 aan alle
sociale huisvestingsmaatschappijen inzake de prailek rond de overbezetting: “De
principes van behoorlijk besturen impliceren dabhmeer de sociaal verhuurder zelf
vaststelt of kan vaststellen dat een verhuringrifdss met de normen inzake
overbezetting, hij zelf het initiatief neemt om desituatie te verhelpen.”

Behoorlijkheid gaat verder dan wettelijkheid, odkhiurlasten

Een “goede praktijk van afrekeningen van de hutetdss er in 2012 nog niet gekomen
en huurlasten zijn soms pijnlijk net niet sociaal.

38



40.

41.

42.

Een huurder bij Ons Dak ontvangt in 2012 een afrigievoor het poetsen van de
gemeenschappelijke delen in zijn appartement. @ittkop 806,19 euro voor 2011 of 67
euro per maand. Dit is heel hoog. De huurdersbegidden klacht neer bij Toezicht, di
de procedure tot aanstelling van het poetsbedsifst en stelt dat de klacht ongegrong
omdat dit volgens de regels is verlopen. Tijdemsleavonersvergadering in 2012
hebben de bewoners voorgesteld om de gemeenscijlempdelen opnieuw zelf te
poetsen en zo komt er een goede oplossing. De $lm@mbudsdienst heeft het dossjer
dan ook niet opnieuw onderzocht.

= o

Maar veel klachten over te late, te hoge en ondijkde@frekeningen blijven een
probleem. Zo bleek in dossier 2012-0130 dat delgper van de fusiemaatschappij
WoninGent, Scheldevallei, geen individuele afrekgen bezorgde aan haar huurders
van een bepaald gebouw. Ook de afrekening voor 26@0WoninGent was niet
helemaal correct. De Vlaamse Ombudsdienst heeftiM&ant aanbevolen om met de
bewoners in dialoog te gaan en duidelijke informédi geven over de afrekeningen. Dit
is de goede weg opgegaan.

In twee andere dossiers rond huurlasten stelt daritée Ombudsdienst een verzoening

vast:

- In dossier 2012-0019 zijn de meteropnames voordearming niet juist en er is een
zeer hoog totaal verbruik. WoninGent heeft 42.00@ #an deze meerkosten zelf ten
laste genomen

- In dossier 2012-0067 rekent Volkswoningbouw uitéterte veel huurlasten aan
voor het onderhoudscontract van de verwarming.as@@angen bij de Vlaamse
Ombudsdienst en advies van de toezichthouder widrdtchtgezet.

De kracht van een verzoening

In dossier 2012-0131 was de Vlaamse Ombudsdiensiggesan een mooi staaltje van
verzoening. De verzoeker ontvangt een opzeggingjamuurovereenkomst omdat er
al lang veel klachten zijn tegen hem en zijn gexiar geluidsoverlast en onaangepast
woongedrag. De vele aanmaningen hebben niets asitudée veranderd. De verzoeker
kan dit moeilijk aanvaarden. Huisvesting Tieneramigeert een gesprek met de
buurtbewoners en de verzoeker met zijn gezin. @ok¥ldamse Ombudsdienst is hierbij
aanwezig. Er vallen harde woorden en tranen, matagdzin van de verzoeker krijgt van
de maatschappij een nieuwe kans. De opzegginge/duiar wordt ingetrokken.

De Vlaamse Ombudsdienst gaat niet in tegen de reeleer.

Soms komt een verzoeker klagen nadat de vrederembiteal heeft uitgesproken. De
Vlaamse Ombudsdienst bemiddelt niet tegen de inkkandzo’n vonnis in. In dossier
2012-0084 vragen we wel aan de maatschappij omenstekvonnis waarin de
huurovereenkomst wordt ontbonden, niet uit te vo&or de uitspraak op verzet. De
maatschappij gaat daarop in.

Sociale koopwoningen

De Vlaamse Ombudsdienst ontvangt ook klachten sxeiale koopwoningen. Uit de
klacht 2012-0150 over het bepalen van de inkomemzgn voor een sociale
koopwoning onthouden we dat Sociaal Wonen arro éewgeen rekening moet houden
met het inkomen van een derde persoon waar deel@rz&ostenbesparend een woning
mee deelt, maar die niet zal mee verhuizen naaadee bieden koopwoning. Dit deed
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ze aanvankelijk wel. In ditzelfde dossier meendeateoeker een klacht over schending
van de privacy te hebben, maar toch bleek dat sig ban een KB van 22 mei 2001 de
maatschappij wel degelijk toegang heeft tot de puntbank van de Sociale Zekerheid
om na te gaan of iemand voldoet aan de koopvood&aaroor een sociale lening.

De aanleg van voetpaden en gemeenschappelijke tisleen sociale koopwoningen
kan al eens mislopen.

In dossier 2012-0312 klopt een koper van een sak@bpwoning aan bij de Vlaamse
Ombudsdienst: hij woont al een jaar in zijn appadst, maar tussen de voordeur en de
straat is het één modderpoel. Arro Antwerpen is grgel nog eigenaar van die stroagk,
maar die zal in de toekomst worden overgedragemeatad Antwerpen. Daar is de
strook opgenomen in een hele heraanleg van deewijkoet er nog onteigend worden.
De subsidies voor deze werken worden dan weerevNl@amse Maatschappij voor

Sociaal Wonen (VMSW) geregeld. Een ingewikkeld lduvdus. Gelukkig heeft een
plaatsbezoek met de Vlaamse Ombudsdienst allekizetnien doen inzien dat er zich
een voorlopige oplossing opdringt met een tijdelganleg van de strook.

De Vlaamse Ombudsdienst haalt in dossier 2012-e&8A/erzoeningsresultaat: een
intercommunale vraagt aan de eigenaar van eerles&oiapwoning een
schadevergoeding van 12.054 euro omdat hij de gomoegtijdig verkoopt. De
verzoeker moet naar het buitenland verhuizen, whaar wil de intercommunale geen
rekening mee houden omdat de woning wordt verkaahtmensen die boven de
inkomensgrenzen zitten. Door onderhandeling hee¥ldamse Ombudsdienst de
intercommunale doen inzien dat hier eigenlijk derzeene schadevergoeding van
2.000 euro bij overmacht diende aangerekend teemoid die zin wordt nu een kleine
10.000 euro schadevergoeding terugbetaald aanrdeeker die momenteel in het
buitenland woont. Onderhandelen heeft dus zin érshmooi dat de intercommunale
daarvoor openstaat.

Tegemoetkomingen bij woningen

In 2012 nam de klachtenbehandelaar voor Wonen-diz@m 210 klachten voor zijn
rekening. Zoals in de inleiding (randnummer 31aahgegeven: die klachten werden
tijdig en grondig behandeld, waardoor er mindecktan bij de Vlaamse Ombudsdienst
belanden, wat zeker een expliciete vermelding wesafichen weet immers dat het hier
gaat om materie, die de burger erg nauw aan heligiagetuige daarvan ook de top 5
van meest gestelde vragen over “Bouwen, wonen ey bij de Vlaamse Infolijn

1700, waar de woonpremies van dit agentschap haldmaenaan staan, zie Jaarverslag
2012 van de Infolijn 1700, p. 19).

Ook dit jaar opnieuw een aantal klachten over ggeréie renovatiepremies in geval van
opgesplitste wooneenheden. In het rapport klackterdeling eerste lijn Wonen-
Vlaanderen wordt ook een pleidooi gehouden om demsere woonentiteiten niet uit te
sluiten van de renovatiepremie. Dit is nu wel hetaj omdat die opgesplitste
woonheden in die kleinere vorm nog geen 25 jaaiabes

Wonen-Vlaanderen en de minister van wonen wille@agrinbreidingsprojecten met
goede woongelegenheden ondersteunen. Maar dogrdtetsucces van de
renovatiepremie op de bestaande woningvoorraadieijpeschikbare budgetten
maximaal benut, zo niet al overschreden.
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Energie

De Ombudsman voor Energie is door zijn brede bedloeig en goede werking de
instantie bij uitstek waar burgers terecht kunnet nun energieklachten die meestal op
de energiefacturen slaan. Klachten die uitsluiemdier de Vlaamse bevoegdheid vallen,
zoals de groenestroomcertificaten voor zonnepanelerden correct behandeld door de
Vlaamse Regulator van de Elektriciteits- en Gastm@REG). Wie meer wil weten

over nieuwe energiepremies en de V-test, wordtwdoder geholpen door de diensten
van de 1700. En wie eerder een beleidsklacht Haglt een degelijk antwoord van het
kabinet van de Vlaamse minister, bevoegd voor éaeDparom krijgt de Vlaamse
Ombudsdienst nog zelden tweedelijnsklachten died@pyaander onderzoek vergen.

Zo heeft de Vlaamse Ombudsdienst ook in het do26i&8-0195 aan de eigenaar van
zonnepanelen alleen maar kunnen bevestigen daR&&\Merecht geen schatting van
productie maakt voor de periode dat de omvormezalefas. Er wordt wel geschat als
alleen de productiemeter defect is. In het eepssédachtenrapport van de VREG lezen
we trouwens dat de schattingsprocedure nogmaadgepast is in het voordeel van de
eigenaars van zonnepanelen. Niet dat 2012 eenlloupgaar was voor de VREG. Het
beheer van meer dan 200.000 dossiers was volgéesistelijnsklachtenrapport door
een beperkte capaciteit niet altijd evident endeidpnieuw tot een achterstand in de
behandeling van de aanvragen. Maar duidelijke conicatie en een alerte
klachtenbehandeling hebben het ongenoegen vanrdertgoed opgevangen. En
structureel wordt ook aan een oplossing gewerk20it3 wordt een deel van de huidige
VREG-taken doorgeschoven naar de netbeheerderst &idams Energieagentschap
(VEA).

Het VEA krijgt voornamelijk klachten over de toepig van de regelgeving inzake
energieprestaties en binnenklimaat (EPB). Het e@nstklachtenrapport bevat helaas
weinig informatie over de inhoud van die klacht@mgetwijfeld komt de EPB-software
geregeld aan bod. Recent heeft de Vlaamse Ombudsdi@n een architect nog het
signaal gekregen dat ook de nieuwe versie 1.7Kkbtende fouten bevat. Het blijft
volgens de architect sowieso een moeilijke, nierg&svriendelijke en door
kwaadwilligen manipuleerbare tool. Hoog tijd voenerersie 2.0.

Tot slot verwijzen wij naar de twee aanbevelingprhet vlak van gratis water, die ook
gelden voor gratis elektriciteit (zie randnummey).55

En ook over de boetes bij het VEA valt er wel tetzeggen. Maar onze opmerkingen
over boetes staan dit jaar globaal verzameld ihdérdeel Bestuurszaken van dit
jaarverslag, onder randnummer 15.
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Commissie voor Leefmilieu, Natuur, Ruimtelijke Ordening en Onroerend Erfgoed

Verwachtingen bij Ruimtelijke Ordening en Milieu

Bij de hoofdzetel van een multinational informewes of ze die drie huizen, viak
onder de 65 meter hoge schouw van hun West-Vlaaest®ing, uiteindelijk toch niet
willen opkopen (2013-0204).

Aan een kustgemeente leggen we uit dat we echz'metlen het ruimtelijke
ordeningsbeleid moeten ondersteunen om niet |gyggenanente bewoning van
weekendverblijven te dulden (2013-0565).

Omwonenden ondergaan al jarenlang vrijwel permangeluidsoverlast van een
industriéle schrijnwerkerij (2012-0122).

48. Nu de eerstelijnsklachtenrapportages van zowel BSERWO toch wel enkele
aanzetten vertonen om weg te geraken van diedgaltsts in de servicemeter, wordt
het ook een stuk zinvoller om zich samen te beragen het klachtenmanagement
ruimtelijke ordening en milieu.

Maar het moet ons dus van het hart: vergelekenmetve elders in dit Jaarverslag
vaststellen, vertoont de bundeling per beleidsdorir nog te weinig inhoudelijke
meerwaarde. We stippen uiteraard wel enkele lictigpuaan:

- de Vlaamse Landmaatschappij, Aquafin en De Wetemghebben, zoals gewoonlijk,
een meer dan degelijk klachtenrapport;

- de VMM beperkt zich tot enkele klachten over eigeaterwinners, maar gaat wel
dieper in op de bevindingen van de Vlaamse ombudgtaarover in het Jaarverslag
2011. Tevreden stelt de ombudsman ook vast datvid Yiauwer is gaan
samenwerken met de 1700 in 2012;

- het Agentschap Inspectie RWO rapporteert oveelenkuttige lessen die het uit de
klachtenbehandeling van de afgelopen jaren emiatiredback getrokken heeft.

In negatieve zin, valt ons vooral het departemé\iE lop. Dat is erg jammer want
‘Klachten over milieuhinder’ staat bijvoorbeeld de tweede plaats in de top 5 van de
meest gestelde vragen aan 1700 over natuur erunilliee geregistreerde
klachtenbehandeling is blijkbaar beperkt tot enkeleplexe dossiers. Nochtans moet
er, met onder meer de milieu-inspectie op vijf odiensten, inhoudelijk toch wel een
en ander te rapporteren vallen.

En het is misschien, ook daarom, goed om het leiest even te hebben over hoe we ons
soms voelen bij klachtenbehandeling in dit dom&fwe nu ambtenaar zijn,
ombudsman of politicus. Allemaal kennen we dat geévde burger verwacht een
oplossing, maar het klachtenmanagement is er mohaV pijnlijk van bewust dat er een
heleboel actoren en factoren spelen. Met z'n dikgrijpen we het wantrouwen en het
ongeduld van de omwonenden wel, in de ogen vamigimand echt de vinger lijkt te
kunnen leggen op de kern van het probleem.
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Neem die schrijnwerkerij (2012-0122), die we acerin de vorige kader
introduceerden. Achter de schermen gebeurt enttelzoals bijvoorbeeld
geluidsmetingen. Maar al die tijd, gaat die gelowdslast maar door. Ook wij, op de
Vlaamse Ombudsdienst, volgen vandaag deze zaakteeds op en vrezen nu al dat er
onvoldoende garanties zijn om van die schrijnweyrkek echt dingen af te dwingen.
Als klachtenmanagers zullen we in zo’n geval bipaeeld aan de handhavende
overheid vragen om ook voldoende rekening te honaetrde periode dat de
objectieve hinder voor de omwonenden voortduurgmofiwe daarmee de zaak gaan
oplossen? Of we kijken uit naar het aangekondigei@wve instrument van de
bestuurlijke dwangsom, dat in zulke gevallen hgpelok wat soelaas zal brengen.
Maar opnieuw, zal dat die geluidsoverlast ook sthppen?

En over alle dossiers heen, komen we - als cerklabddtenactoren - vaak uit bij de
gemeente, bijvoorbeeld wanneer we wijzen op heavikaHandhavingsplan Ruimtelijke
Ordening 2010, dat voor kleinere bouwovertredingenrekent op de gemeentd spijt
het ons om te moeten vaststellen dat we vooralamagig handhavingsvisie aantreffen
in de nieuwe bestuursakkoorden. De Vlaamse Ombendsdneeft na de
gemeenteraadverkiezingen van oktober 2012 de dmkéndgemaakte
bestuursakkoorden tegen het licht gehouden, mafavdorlopig nauwelijks enige
handhavingsvisie op het vlak van ruimtelijke oregnaan. Met een uitgewerkte visie
kan nochtans ten aanzien van de melder beter vesard worden waarom ervoor
geopteerd wordt om, na een aanmaning en het apsiglh een proces-verbaal, geen
herstelvordering uit te werken.

Maar in deze reflectie hier, geven we u zeker mahgraag dit verhaal mee, om ook
aan te tonen dat het wel degelijk mogelijk is omyéin samen te verwezenlijken, ook
vanuit het klachtenmanagement.

Zorgwonen in Lede (2013-0297)
Oma wordt wat oud om zelfstandig te kunnen wonewnzen schoondochter trekken
bij haar in. Kangoeroewonen of zorgwonen heetatatje overheid moedigt dit aan.
Zo heb je geen bouwvergunning nodig voor de aainpgmserken aan de woning. Ern
er zijn ook regels, die ervoor zorgen dat het mersivan oma niet naar beneden gaat.
Maar om van dat alles te kunnen genieten, moetweh&en code ‘Zorgwonen’in he
bevolkingsregister krijgen. Helaas! De dienst bkwg van Lede kent die code niet en
kent de code dus ook niet toe. En het straffe é&skunnen dat de Leedse
bevolkingsdienst nauwelijks kwalijk nemen. Echtdag¢nde concrete informatie, is Z
goed als onvindbaar. Niet op het net, niet doodpbeging van andere bronnen; en opk
niet bij navraag bij de beleidsdomeinen Wonen, Reiifke Ordening en Welzijn.
Het is fijn dat Brussel mooie wetten maakt over ¢g@aroewonen, maar die Brusselge
wetten moeten wel in Lede "waargemaakt" wordend&rgaat niet vanzelf. En dat
gaat ook niet, als ieder in zijn eigen hokje comioeert of klachten behandelt.

(@)

Oh ja. Het koppel uit Lede laat zopas weten dapbettje van de Vlaamse
Ombudsdienst begin 2013 effect had. De bevolkirggslikende hen ondertussen toe,
waar ze recht op hebben. Wij, op onze beurt, reken@u op dat het departement
Ruimte nu ook snel werk maakt van onze aanbevelngluidelijke informatie
beschikbaar te stellen.
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49. Plangaten in portemonnee

Zoals elk jaar, kwamen weer heel wat mensen orgeniim het kader van een
zogenaamde bestemmingswijziging. Nog te vaak ziedat de openbare onderzoeken
onvoldoende bekend(gemaakt) zijn en de ombudsnadingolk al, sinds jaar en dag,
ervoor om minnelijke schikking bij planschade mggee maken.

Meer algemeen experimenteert de Vlaamse overheidigé tijd met allerlei vormen
van burgerparticipatie, maar ook het decretaalligtfie onderdeel van een openbaar
onderzoek bij ruimtelijke uitvoeringsplannen blijfatuurlijk zijn belang hebben. Voor
de aanvaardbaarheid van de uiteindelijke beslissihgt alleszins noodzakelijk dat de
betrokkenen de kans gehad moeten hebben tijdigégite doen. In oktober 2012 heeft
de Vlaamse Ombudsdienst nog deelgenomen aan dastbransessie van het
departement voor een meer efficiénte en eigentlpdkendmaking.

Maar dit jaar willen we toch vooral iets vertellever planbaten.

In dossier 2013-0473 hebben de percelen van deelesrs, eigenaars in
onverdeeldheid door nalatenschap, door een praahaiimtelijk uitvoeringsplan
(RUP) een andere bestemming gekregen. Dat RUPtkad#s aanpak van
permanente bewoning van weekendverblijven. De pmroan de verzoekers lagen
voordien in recreatiegebied en liggen nu in “spekifvoongebied met bosrijk
karakter”. De Vlaamse Belastingdienst rekent eanlptenheffing aan op basis var
de totale opperviakte van de percelen. Eén varedm|en is erg groot (18.000 m?2),
en dat brengt het te betalen bedrag voor dat pespe286.270 euro. In een
bezwaarschrift wijzen de verzoekers erop dat déesteouwkundige voorschriften in
het provinciaal ruimtelijk uitvoeringsplan (PRURYdeperkend zijn. Zo mag per
perceel slechts voor in totaal 300 m? ontbost woiddunctie van het oprichten en
handhaven van constructies (met een bebouwbarevigge van maximum 100 m?),
een perceelstoegang, tuin en/of terras, én mogeerdelen niet gesplitst worden.
Zeker voor erg grote percelen is de oppervlaktervdtige bestemmingswijziging dan
slechts een minimale fractie van de totale oppktelaodat een forfaitaire
berekening van de meerwaarde op basis van de pmedeelsopperviakte niet in
verhouding tot de werkelijke meerwaarde staat.idetvaar tegen de
planbatenheffing voor het kleine perceel wordt afegen.

Volgens de regelgeving telt alleen de bestemminggoaie, ‘wonen’ in dit geval. Met al
dan niet strenge stedenbouwkundige voorschriftemddimeerwaarde van de
bestemmingswijziging grotendeels of zelfs geheaglalien, wordt in het decreet geen
rekening gehouden. Dat leidt echter tot een ergohdiende behandeling, waarvoor de
Vlaamse ombudsman niet meteen een redelijke veoanting ziet.

Een perceel van 18.000 m? dat woongebied wordeeaveld kan worden in 20 a 30
percelen met gewone bouwmogelijkheden, wordt den ewaar belast als het perceel
van 18.000 mz in dit dossier, dat niet gesplitsg marden en waarvan slechts een fractie
bebouwd kan worden.

De Vlaamse ombudsman nodigt de Vlaamse decreetgéwen de huidige
planbatenregeling te herbekijken, om tot een gereender en passender systeem te
komen. De categorie van gebiedsaanduiding ‘wom&hdlvast onderling te sterk
verschillende situaties te omvatten. Zeker in laetek van de aanpak van permanente
bewoning van weekendverblijven zijn erg strengdestbouwkundige voorschriften in
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RUP’s geen uitzondering. Alles wel beschouwd, vraegVlaamse ombudsman zich af
of, met respect voor het fiscale legaliteitsbedinsek voor de meerwaardebepaling in
het kader van de planbatenheffing met een conso#tatting gewerkt kan worden, ter
vervanging van de huidige grote categorieén.

Vanzelfsprekend, zagen we nog veel meer in onsitdabeeld “ruimtelijke ordening”.

In dossier 2012-0244 wil een bedrijf een planololgiattest aanvragen en schakelt
daarvoor een ontwerper in. Die is echter ook vditenzian de Gemeentelijke
Commissie voor Ruimtelijke Ordening. De GECORO, atigies moet verlenen over
de aanvraag, aanvaardt dat zijn voorzitter, alwerger, het dossier komt toelichten en
Zijn mening komt geven over de talrijke bezwaarifhr die de omwonenden
ingediend hebben. De beraadslaging en stemmingigeb&veliswaar zonder diens
aanwezigheid, maar voor de omwonenden heeft hehddlijke, positieve advies alle
legitimiteit verloren. De geldigheid van het advi@snt in de verdere procedure nog
aan bod, maar de Vlaamse Ombudsdienst acht hettimetomst alvast aangewezen
dat GECORO-leden niet zelf aan de GECORO een taiglgkomen geven bij een
zelf opgemaakt dossier voor een planologisch attedtwekt onnodig een schijn van
partijdigheid (als ombudsnorm), en die schijn kahlfest vermeden worden

En er zijn helaas ook twee “klassiekers”:

1. Raad voor Vergunningsbetwistingen
Het is genoeg bekend dat ook de ombudsman er eblfepm mee heeft dat dossiers,
ingediend voor 1 september 2011, niet afgehandatakgn. Dat we vinden dat “de
hand reiken” van twee kanten moet komen. En dadaeebij in eerste instantie
denken aan 40 schorsingsdossiers uit het eerskgaarereEn ja inderdaad, dat ene
dossier, waarvan we in het parlement voorspeld éreblat het “ongegrond” zou
worden, dat is dus uiteindelijk ook “ongegrond” geden, na al die tijd.

2. Onroerend Erfgoed
Elk jaar, en dus ook in 2012, zien we eigenaar$ZdMW 76), die hun werken niet
kunnen blijven uitstellen, met het gevolg dat Bpg recht meer hebben op een
premie: het is genoeg bekend dat het huidige psteigel onvoldoende toelaat om
betrouwbaar te plannen.

De Vlaamse Ombudsdienst kon wel een verzoeningkeerén de dossiers
2012-0288 en 2012-0118.

In dossier 2012-0288 heeft de verzoeker een veekvaining op een smal perceel
geérfd, gelegen tegen de straat, in een beschesmdgkzicht. Van de stad mag hij de
woning niet renoveren, omdat de weg op termijn iaslelverbreed zou moeten worden
na de ontwikkeling van een achtergelegen woonudimgsgebied. Van het Agentschap
Onroerend Erfgoed mag de woning niet afgebrokerd@amomdat ze een belangrijk
element in het dorpsgezicht vormde. Ondertusseageairdneffingen op leegstand en
verkrotting aangerekend te worden. Mede door dstoactieve houding van de
erfgoedconsulent en de gemeentelijke stedenbouvidkamabtenaar kan na twee
vergaderingen een compromis bereikt worden in dageh 22: toch afbraak, met de
bouw van een gelijkaardige woning, maar wel nogdicht aan de straat.
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In dossier 2012-0118 meldt het Agentschap OnroeEgfgbed aan een gemeente dat
kopieén van stedenbouwkundige vergunningen (vooegentuele beroepsprocedure)
alleen per post kunnen worden bezorgd. Maar dattsiet overeen met de regelgeving.
Uiteindelijk verklaart het Agentschap een digitkbpie wel te aanvaarden, als er enkele
richtlijnen in acht genomen worden.

Voegen we er zeker ook nog aan toe: die 2 verzgenirdie kwamen er mede door de
constructieve houding van de Erfgoedconsulent!

Een bodemattest bij erfopvolging?

In dossier 2012-0102 willen de erfgenamen de oijkkervoning verkopen. Via het
inlichtingenformulier vastgoedinformatie van de gamte vernemen zij echter dat d
bodem er verontreinigd is. In 2004 had de gemedmiteastgesteld na een melding
van de buurman over een mazoutgeur. Op basis vaniteéndelijk conform bevonden
verslag van oriénterend en beschrijvend bodemoodknzesluit de OVAM dat een
bodemsanering nodig is. De verzoekers komen nigaimmerking voor het statuut van
onschuldig bezitter, en staan voor erg hoge sagekasten. Het valt te betreuren dat
de verzoekers niet op de bodemverontreiniging gewezerden voor de aanvaarding
van de nalatenschap. Bij die vorm van eigendomssefing moet volgens de
regelgeving geen bodemattest gevraagd worden.ddedgpen van die uitzondering
lijkt aangewezen. In het concrete geval zou hetswelar geen verschil uitgemaakt
hebben, omdat noch de gemeente, noch de ouded®4nd2 bodemverontreiniging
gemeld hebben aan de OVAM, maar sinds 2008 zijregaten dat wel verplicht.

11

Het Bodemsaneringsdecreet bevat enkele mogelijkheaar wie de financiéle last niet
kan dragen, maar sommige moeten nog altijd wordgewerkt (draagkrachtregeling en
cofinanciering), en ze lijken hoe dan ook niet igut zijn voor de verzoekers.

Samen met onze verzoeker in de zaak 2013-048bd#ij¥/laamse Ombudsdienst vooral
uitkijken naar een interregionaal of desnoods Vieaaneringsfonds voor gezinnen die
geconfronteerd worden met saneringskosten als gexanl een lekkende stookolietank.

In de beleidsnota Leefmilieu 2004-2009 werd detaoigkoming ervan op korte termijn
beloofd, maar dat lijkt er ook begin 2013 nog dltijet in te zitten. Het is nochtans
geselecteerd als een sleutelproject van Vlaanderaatie.

In twee andere OVAM-dossiers heeft de Vlaamse Orsthiedst wel een verzoening
bereikt. Na enige discussie over de inhoud varbegaald diploma voor het item
microbiologie heeft de OVAM in dossier 2012-0071 $teidiebureau van de verzoeker
dan toch erkend als bodemsaneringsdeskundigeltyge ha een aanslepend overleg
met de stad Antwerpen gaf de OVAM in dossier 20228een oplossing aan de
wateroverlast voor enkele bewoners, die het gewalgjvan saneringswerken die de
OVAM uitgevoerd had op stadsgronden, achter deetuiran de omwonenden.

Een betere bescherming tegen de afsluiting vaimbpidhter is nodig.

Meer en meer opteren drinkwatermaatschappijen de@fsluiting van de watertoevoer
om betaling van openstaande schulden te verkrij§féater is een basisrecht, en daarom
verdienen klachten over afsluiting alle aandaclktMlaamse Ombudsdienst heeft bij

Zijn onderzoek telkens vastgesteld dat de voorgeseh procedure via de Lokale
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Adviescommissie (LAC) bij het OCMW altijd gevolgs, imaar heeft in maart 2012 toch
enkele bedenkingen doorgegeven aan de toezichthdedédviM.

Voor één gesignaleerd probleem werd op dat mone@reeen oplossing gewerkt.

Door een decreetswijziging heeft de LAC sinds 1 8012 nu ook voor water een
beslissingstermijn van 30 dagen in plaats van b&wlanet zoals voor energie dus.

Verder is het de Vlaamse Ombudsdienst opgevallearda enkele onderzochte
dossiers meer dan zeven maanden zaten tussenate/gandelijke) LAC-beslissing en
de effectieve afsluiting, zonder dat de LAC tusggsihet verder geévolueerde dossier
nog eens bekeken had. Het gaat dan om LAC-begjssiwaarbij de
drinkwatermaatschappij toestemming gekregen hadfdmsluiten, als het
afbetalingsplan niet gevolgd zou worden. Natuudideft die lange periode van zeven
maanden aan de abonnee extra kansen om te beb@leafsiuiting. Het dossier kan
ondertussen echter sterk geévolueerd zijn, waam®aAC bij een nieuwe beoordeling
mogelijk een andere beslissing zou nemen, bijvaddoemdat het grootste deel van de
schuld inmiddels afbetaald is of de sociale situstierk gewijzigd is. Als reden gaven de
betrokken drinkwatermaatschappijen op dat de LA@agien, zeker in kleinere
gemeenten, beperkt zijn want tijdrovend. Er moeterter andere oplossingen mogelijk
Zijn om een aanvullende sociale toets voor de dfee afsluiting in te bouwen.
Minstens zou het OCMW vooraf op de hoogte gebraxgten worden van de geplande
afsluiting en de nog openstaande schuld.

In zijn rapport “Sociale Aspecten Waterbeleid” \&ihnovember 2012 komt ook de
Sociaaleconomische Raad van Vlaanderen (SERVEtuoasitstelling dat de
drinkwatermaatschappijen een verschillende afslgspolitiek hebben. Zo opteert de
Antwerpse Waterwerken (AWW) systematisch voor deluigingsprocedure, al vanaf
schulden van 50 euro. Drinkwatermaatschappijendmlelohter ook andere opties, zoals
incassobureaus en een gerechtelijke procedureafdies lijken voor de hand te liggen
bij collectieve watermeters, maar blijkbaar niebvde AWW.

In dossier 2013-0496 stellen de bewoners van erdgdartementen vast dat ze geen
leidingwater meer hebben. De AWW heeft de toevaerde collectieve watermeter,
op naam van de vereniging van mede-eigenaars dadeoor het gehele gebouw
afgesloten. De betrokken bewoners hebben nochligdshan deel van de collectieve
factuur aan de syndicus betaald, en zijn voorafapede hoogte gebracht. De syndidus
blijkt een conflict te hebben met zijn huurder anesan de appartementen, en heeft|de
laatste facturen niet doorgerekend aan de bewoners.

Maar er is ook geen LAC-procedure gevolgd, hoeweteerdere gedomicilieerden
zijn in het gebouw. De toezichthoudende VMM begtstat een LAC volgens een
strikte lezing van de regelgeving niet nodig i) Beune die weggewerkt zal worden.
De gedupeerde bewoners krijgen moeizaam inforrmate de openstaande schulden
omdat zij voor de AWW derden zijn: alleen de vegamy van mede-eigenaars, met de
syndicus als gemandateerde, is abonnee. Die syndigigert elke medewerking en
ondertussen blijft het water anderhalve maand &fgas Wanneer de Vlaamse
Ombudsdienst in de zaak betrokken wordt, is heh&lbeetje goede nieuws alvast dat
er gauw terug water uit de kraan komt.

De Vlaamse ombudsman vindt de houding van de AWW(fiest onredelijk. Er zijn
passender opties dan de afsluiting om volledigalingtvan de facturen te verkrijgen.
Bovendien hebben de gedupeerde bewoners een gmlotah de openstaande schuld
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54.

rechtstreeks aan de AWW betaald. Maar desondardestde Vliaamse Ombudsdienst
toch aandringen om dat water terug aangeslotenjger.

In het Jaarverslag 2011 werd al aanbevolen om hgliddang hiet systematisch uit te
stellen tot de volledige betaling van alle schuldea Vlaamse ombudsman voelt zich na
lezing van het SERV-rapport nog gesterkt in diertawvging. VVolgens dat rapport
gebeuren afsluitingen bij huishoudens die “veetgetrkunnen betalen dan niatillen
betalen”. Zij die niet willen betalen, doen dat staénog net op tijd. En als ze toch
afgesloten worden, dan volgt over het algemeensesdreen heraansluiting na betaling
van de schulden. Als uit een sociaal onderzoektlugt het eerder een kwestie is van
niet kunnen betalen, dan moet niet gewacht wordievolledige betaling om weer aan te
sluiten. De vraag is dan trouwens of de vereisiarkilijkelijke onwil of fraude wel
aanwezig was toen beslist werd om af te sluiteh G&MW moet binnen de LAC-
werking zijn sociale rol ten volle spelen en voldde assertiviteit tonen ten aanzien van
de drinkwatermaatschappij.

Tot slot valt in het SERV-rapport op dat afgeslabonnees (voordien) gemiddeld 54%
meer water verbruikt hadden. Een oorzaak wordtgageven, maar mogelijk wordt dat
gemiddelde opgetrokken door een aantal abnormag tacturen, die ook de
gemiddelde abonnee voor betaalproblemen kan stellen

Abnormaal hoog waterverbruik: graag wat meer khigid bij lekken

In dossier 2012-0300 kreeg de verzoeker tot zijbazing een factuur van 2.282 eurp.
De Watergroep wees aanvankelijk een minnelijkekéahg af, omdat de
binneninstallatie van de verzoeker niet conform.W&sbemiddeling werd aanvaard
dat daar niet de oorzaak van het verhoogde verlagjkmaar wel in de doorgeroeste
leidingen in de muur van de badkamer. Dat kan ¥geVerborgen lek beschouwd
worden, waardoor de verzoeker recht heeft op eanetijke schikking.

Wie een abnormaal hoge waterfactuur ontvangt, leenteop een minnelijke schikking
wegens een verborgen lek, krijgt echter zeldendligegositief nieuws. De
drinkwatermaatschappijen passen de voorwaarddreulgemeen
Waterverkoopreglement strikt toe en de Vlaamse Qisthienst kan niet anders dan de
betrokkenen maar meteen duidelijk maken dat zeigvbimop moeten koesteren. De
hoogte van het bedrag, dat geregeld hoger ligtl@a000 euro, tot zelfs een
uitzonderlijke 36.676,16 euro, maakt weinig verbkahi

De sensibilisering van de drinkwatermaatschappijargeregeld de meterstand te
checken ten spijt, komt de situatie nog te dikwiper.

Algemeen pleit de Vlaamse ombudsman voor meejkbidlid. Geregeld de meterstand
checken blijft uiteraard een aanrader, maar geddtats voorwaarde voor een minnelijke
schikking. De klagers die de Vlaamse Ombudsdiemsg@sproken hebben, lijken alvast
te goeder trouw. Zij zijn in eerste instantie staffier en rekenen op enige solidariteit
onder verbruikers. De Vlaamse ombudsman heeftlibgip voor. Wie wel een
minnelijke schikking krijgt, moet trouwens nog glttot de helft van het verhoogde
verbruik betalen.
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55. Gratis water: twee ombudsaanbevelingen blijvenessitu

Het aantal klachten over de toekenning van gragitemblijft beperkt, ook in de eerste
lijn. In dossier 2012-0039 bleek de informatie daar op de facturen van de PIDPA
vatbaar te zijn voor een verkeerde interpretatmr de klant. Na overleg heeft de PIDPA
de formulering eenduidiger gemaakt.

Twee eerdere ombudsaanbevelingen blijven actueel:

1. Laat de regeling voor de toekenning van gratis m@te elektriciteit) meer aansluiten
op de ontwikkelingen in de maatschappelijke reigliteals co-ouderschap. De
toekenning blijft vooralsnog volledig gekoppeld atmmiciliéring, wat bij co-
ouderschap nadelig is voor de ouder bij wie hed kiret gedomicilieerd is.
Drinkwatermaatschappijen raden dan een overeenkogtstie andere ouder aan,
maar zoals een co-ouder eind januari 2013 nog maila een echtscheiding is dat
niet altijd mogelijk, en op het moment van de sdimgj wordt zoiets over het hoofd
gezien. De Vlaamse ombudsman herinnert aan de afgenesolutie die het Vlaams
Parlement op 30 november 2005 daarover al aannapelide problematiek bestaat
bij de toekenning van gratis elektriciteit.

2. Ga vijf jaar terug bij de toekenning van gratis evagn elektriciteit.
Tijdens een bespreking van een vraag om uitleg83delt2ruari 2013 verwees de
Vlaamse minister, bevoegd voor energie, nogmaals mat nieuwe federale
consumentenakkoord dat in voorbereiding is. De enteksten daarvoor bevatten
echter geen oplossing voor dit probleem. De Vlaapnseudsman dringt daarom aan
op een Vlaamse specifieke regeling voor beide watzeningen. Door een
verbeterde informatieverstrekking op de facturendivbet probleem weliswaar
verder beperkt, maar verliest tegelijk ook het teggument van de administratieve
last voor de verwerking in de tijd stilaan zijn &na

56. Vrijstelling van de saneringsbijdragen: kan de dieadyeschrapt worden?

Ook bij ten onrechte niet-toegekende vrijstellingen compensaties) zouden
drinkwatermaatschappijen voldoende ver in de tiggetan kunnen teruggaan. Het
huidige Drinkwaterdecreet belet hen dat.
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In dossier 2012-0214 heeft de Federale Overheidsd{€OD) Sociale Zekerheid in me
2011 erkend dat mevrouw een verminderde zelfredza@hineeft van 14 punten. Zij
geniet van een federale tegemoetkoming met terl@mee kracht tot 1 januari 2011.
De erkenning geeft haar ook recht op een vrijsighian de bovengemeentelijke
saneringsbijdrage. Die vrijstelling wordt in pripeiautomatisch toegekend. Maar voaor
haar dossier is de automatische gegevensuitwigselgsen de Kruispuntbank en de
drinkwatermaatschappij niet gelukt.

Mevrouw krijgt in september 2011 dan ook een watgtfur zonder vrijstelling. Half
december 2011 stuurt zij het algemene attest c@ninderde zelfredzaamheid op naar
de drinkwatermaatschappij, maar die vraagt metearspecifiek attest op. Dat heeft
mevrouw hiet gekregen: de FOD krijgt normaal gefémuback over die dossiers met
mislukte gegevensuitwisseling, en die stuurt dandeabetrokkenen zelf het nodige
attest. Maar door wijzigingen aan de Kruispuntbisrndok dat niet gelukt in 2011.
Mevrouw vraagt eind december 2011 dan zelf datitpke attest op bij de FOD, en
legt dat na ontvangst in maart 2012 ook meteen &anrde drinkwatermaatschappij.
Dat is echter te laat voor 2011. Vanaf de jaarfacuan 2012 is de vrijstelling wel
verwerkt.

De drinkwatermaatschappij wijst erop dat de regeige31 december van het
kalenderjaar van de factuur als deadline hant&etthalf januari kan nog enige
soepelheid getoond worden, maar dan moeten de gegeloorgegeven worden aan de
VMM. Die berekent mede op basis daarvan de hoaaytede eerstvolgende
bovengemeentelijke saneringsbijdrage, waarmeeiggellingen en compensaties
gefinancierd worden. De drinkwatermaatschappij aart soms toch nog latere
attesten, maar dan moet de reden van de vertragidg FOD liggen. Hier had

mevrouw het juiste attest meteen na de ontvangstigavaterfactuur moeten aanvragen,
wordt geargumenteerd.

De Vlaamse ombudsman beseft dat de timing voofifeeicieringsmechanisme strak is,
maar meent dat de rechthebbenden op een vrijgteliarvoor niet moeten opdraaien.
Hij bemiddelt verder in het concrete dossier erekéhalvast de schrapping van de
decretale deadline aan.

Voortgaand op het SERV-rapport wordt de automagigokkenning van vrijstellingen
elk jaar performanter, en werd in 2011 nog slecl8%o van de ongeveer 230.000
vrijstellingen manueel toegekend. De dossiers w&an onrechte geen vrijstelling
verleend werd, zijn dus beperkt. Vragen om toekemné de deadline moeten nog
zeldzamer zijn, en kunnen zo nodig trouwens vertwgdtden in de daaropvolgende
berekening van de bovengemeentelijke saneringsiggdiDe Vlaamse ombudsman
verwacht van de drinkwatermaatschappijen ook valdeectieve dienstverlening van
de drinkwatermaatschappij en een efficiénte coatdirmet de FOD om situaties zoals
die van mevrouw, maximaal te vermijden.
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Bijlage

| Tabel 1: Dossiers en onmiddellijke dienstverleninge |

2012 2011 2010 2000-2009  2000-2012

totaal totaal
Nieuwe dossiers 271 579 981 10.673 12.504
Beoordeelde dossiers 308 678 1.052 10.666 12.704
Behandelde dossiers 371 777 1.253 14.925 17.326
Onmiddellijke dienstverlening 7.597 6.974 5.381 32.759 52.711
Totaal 7968 7.751 6.634 47.684 70.037

1. Burgers vinden ons en zijn welkom bij ons. Klachteer de Vlaamse overheid en de
werking van die overheid beoordelen, zijn uiterdaethingrijke aspecten van ons werk.

Standpunten verzoenen, en daar soms in lukkenres siet, dat hoort er ook bij.

Temidden onze vele dossiers hebben we er 70 afgasitet de kwalificatie
‘verzoening'. In 16 dossiers besloten we dat dedgtanten ‘niet-verzoend’ waren.

Dat is een verhouding die we jaar na jaar zierglezren.

En we doen zoveel meer.
Elke dag.
Burgers zoeken hun Vlaams ombudsman namelijk op wamo alles en nog wat.

Om dat samen te vatten, misschien dit verhaalije no

Op 1 maart 2013 is er bij de Vlaamse Ombudsdiemsh@&uwe collega begonnen. In
een rapportje over zijn eerste 7 zaken, zien wdiglat meteen mee het bad in moet:
dat dure postpakket komt maar niet aan;

de gemeente discrimineert mijn straat;

ik heb een probleem met het energieprestatienivaaumijn huis;

ik zit met een familieruzie;

mijn baas in de supermarkt kan niet van mij afelijy

men komt beslag leggen, omdat ik een GAS-boetéiriald heb;

ik heb recht op extra arbeidsduurvermindering.

NogasMwdhE

2. We hebben dit jaar, zoals beloofd, ook verder dewsadenheid over ons eigen werk,
gemeten (zie Jaarverslag 2011, randnummer 45) iédeopnieuw een 20-tal
expliciet ontevreden verzoekers. De redenen onvoeden te zijn, blijven dezelfde
alsin 2011.
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| Tabel 2: Dossiers per thema (in procenten)

Wonen

Verkeer, Infrastructuur en Mobiliteit
Water en Energie

Onderwijs

Ruimtelijke Ordening en Leefmilieu
Welzijn en Gezondheid

Economie en Werkgelegenheid
Vlaamse Fiscaliteit

Andere

Totaal

De algemene naam “Vlaams ombudsman” of “Vlaamse @isdlienst” doet nogal wat

2012
12,1
16,1
7,3
5,6
5,5
4.8
5,3
4,5
38,7
100

mensen bij ons belanden, ook al valt hun verhaigémwnze bevoegdheid. Vandaar het hoge
percentage ‘Andere’ thema'’s. De belangrijkste zipnsumentenklachten, klachten over

telecommunicatie en over energieleveranciers.

| Tabel 3: Ombudsnormen in de beoordeelde dossi@@1i

aantal

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwigheid 56

Redelijke behandeltermijn

Zorgvuldige eerstelijnsklachtenbehandeling

Deugdelijke correspondentie
Actieve dienstverlening

Doeltreffende algemene informatieverstrekking

Efficiénte coordinatie

Billijkheid

Overeenstemming met het recht
Afdoende motivering

Andere normen

Totaal

12
200

%
28,0
17,5
6,0
55
7,0
12,5
7,0
3,0
50
25
6,0
100

Merk op dat de redelijke behandeltermijn, indicaddiplaanderen In Actie, erop vooruitgaat

(17,5 % in 2012, tegen 26,3 % in 2011). Dit Jaaaeren het klachtenboek bevatten

tegenvoorbeelden, maar inderdaad ook voorbeeldeduwidelijke vooruitgang (verzendritme
onroerende voorheffing bijvoorbeeld of de beroeipéitatiestelling Vlaamse

Zorgverzekering).
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