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Hier vindt u de volledige tekst van alle Rapporten van de Eerstelijnsklachtenbehandeling van 2007, zoals 
wij die toegestuurd gekregen hebben.  

De Vlaamse Ombudsdienst heeft aan de eerstelijnsklachtenbehandelaars een vragenlijst gestuurd op basis 
waarvan zij hun rapport 2007  konden maken. In die vragenlijst werd gepeild naar kwantitatieve gegevens 
over de klachten, maar er werden ook kwalitatieve vragen gesteld over onder meer de inhoud van de 
klachten, de procedure van klachtenbehandeling, de evaluatie van het klachtenbeeld en de concrete plannen. 

Eerst krijgt u een overzicht van de klachtenrapportages van de diverse entiteiten binnen elk van de 13 
beleidsdomeinen die ingevolge de BBB-hervorming in 2006 werden opgericht bij de Vlaamse overheid. 
Apart opgenomen zijn de rapportages van de kabinetten van de Vlaamse ministers, alfabetisch 
gerangschikt. .

De rapportages die alleen maar bestonden uit de vermelding dat er geen klachten waren of dat er geen 
klachten geregistreerd werden, zijn in een aparte lijst opgenomen. 

 

Vlaamse overheid per beleidsdomein (zonder de kabinetten van de Vlaamse Regering)
 
Diensten voor het Algemeen Regeringsbeleid (DAR)
    
        agentschap voor Geografische Informatie Vlaanderen
        Communicatie
        Vlaamse Infolijn
        Stafdienst Vlaamse Regering & managementondersteunende diensten & Staf Leidend Ambtenaar
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Bestuurszaken (BZ)
 
        Managementondersteunende diensten
 
  
Financiën en Begroting (FB)
 
        Financiën en Begroting
 

Internationaal Vlaanderen (IV)
 
        Toerisme Vlaanderen
        Vlaams Agentschap voor Internationaal Ondernemen (Flanders Investment Trade) 
        
 
Economie, Wetenschap en Innovatie (EWI)
 
        afdeling Economisch Ondersteuningsbeleid
        IWT-Vlaanderen
 
 
Onderwijs en Vorming (OV)
 
        Vlaams ministerie van Onderwijs en Vorming
        GO! Onderwijs
        Hoger Onderwijs
        Hogeschool Gent
        UGent
        
 
Welzijn, Volksgezondheid en Gezin (WVG)
 
        departement WVG
        afdeling Informatie en Ondersteuning
 
        agentschap Inspectie WVG
        
        agentschap Jongerenwelzijn
        afdeling Preventie, Eerstelijn en Thuiszorg
 
        afdeling Toezicht Volksgezondheid
        afdeling Toezicht Volksgezondheid - Milieugezondheidszorg 
        Rusthuisinfofoon
        Vlaams Zorgfonds
        Vlaamse Zorgkas

http://www.vlaamseombudsdienst.be/eerstelijnsklachten2007/index2007.html (2 van 8)26-07-2009 22:56:25

http://www.vlaamseombudsdienst.be/eerstelijnsklachten2007/Financien%20en%20Begroting/Financi�n%20en%20Begroting.pdf


Rapporten

        
        Kind en Gezin - deel 1
        Kind en Gezin - deel 2
      
        Vlaams Agentschap voor Personen met een Handicap (VAPH)
 
        Openbaar Psychiatrisch Zorgcentrum Geel
        Openbaar Psychiatrisch Zorgcentrum Rekem
 
        UZ Gent
        
                 
Cultuur, Jeugd, Sport en Media (CJSM)
 
        Vlaams ministerie van Cultuur, Jeugd, Sport en Media
        BLOSO
        Vlaamse Opera
        VRT - De Vlaamse Radio- en Televisieomroep 
        
 
Werk en Sociale Economie (WSE)
 
        Syntra Vlaanderen
        VDAB - Vlaamse Dienst voor Arbeidsbemiddeling en Beroepsopleiding
        Vlaams Subsidieagentschap voor Werk en Sociale Economie
            
 
Landbouw en Visserij (LV)
 
        agentschap Landbouw en Visserij
        departement Landbouw en Visserij
        

Leefmilieu, Natuur en Energie (LNE)
 
        agentschap voor Natuur en Bos
        departement Leefmilieu, Natuur en Energie
        OVAM - Openbare Vlaamse Afvalstoffenmaatschappij
        Vlaams Energieagentschap
        Vlaamse Milieumaatschappij
        Vlaamse Landmaatschappij (VLM) - deel 1
        Vlaamse Landmaatschappij (VLM) - deel 2
        VMW - Vlaamse Maatschappij voor Watervoorziening
        VREG - Vlaamse Reguleringsinstantie voor de Elektriciteits- en Gasmarkt
 
 
Mobiliteit en Openbare Werken (MOW)
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        De Lijn - deel 1
        De Lijn - deel 2
        De Lijn - deel 3
        De Lijn - deel 4
        De Lijn - deel 5
        De Lijn - deel 6
 
        Wegen en Verkeer - deel 1
        Wegen en Verkeer - deel 2
        Vlaams Verkeerscentrum
 
        De Scheepvaart
        DAB Loodswezen 
        Waterbouwkundig Laboratorium
        Waterwegen en Zeekanaal
 
        Internationale Luchthaven Antwerpen
        Internationale Luchthaven Oostende-Brugge
 
        Beleid Mobiliteit en Verkeersveiligheid
        Geotechniek
        Juridische Dienstverlening       
        
            
Ruimtelijke Ordening, Woonbeleid en Onroerend Erfgoed (RWO)
 
        Ruimtelijke Planning
        Stedenbouwkundig Beleid en Onroerend Erfgoedbeleid
 
        agentschap RO Vlaanderen
        RO Oost-Vlaanderen
        RO West-Vlaanderen
        
        agentschap Wonen Vlaanderen
 
        agentschap Inspectie RWO
    
        VMSW - Vlaamse Maatschappij voor Sociaal Wonen 
        
          
Sociale Huisvestingsmaatschappijen
 
            ABC
            Bouwmaatschappij van Temse
            Brabantse Huisvestingsmaatschappij
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            Brugse Maatschappij voor Huisvesting
            c.v. voor Huisvesting - Gewest Aalst
            De Gelukkige Haard
            De Gentse Haard
            De Goede Werkmanswoning
            De Heibloem
            De Ideale Woning
            De Leie
            De Mandel
            De Mandelbeek
            De Mechelse Goedkope Woning deel 1
            De Mechelse Goedkope Woning deel 2
            De Mechelse Goedkope Woning deel 3
            De Mechelse Goedkope Woning deel 4
            De Noorderkempen
            De Oostendse Haard
            De Vlashaard
            De Voorkempen
            De Zonnige Woonst
            Deinse Sociale Bouwmaatschappij
            Dewaco-Werkerswelzijn
            Eigen Dak
            Eigen Gift - Eigen Hulp
            Eigen Haard - Herentals
            Eigen Haard - Zwevegem
            Eigen Haard is Goud Waard - Lauwe
            Eigen Haard is Goud Waard - Oostende
            Eigen Woning
            Elk Zijn Dak
            Elk Zijn Huis
            Gewestelijke Maatschappij voor Volkshuisvesting
            Gewestelijke Maatschappij voor Volkswoningen Sint-Gillis-Waas
            Gewestelijke Maatschappij voor Woningbouw
            Goed Wonen Rupelstreek
            Goedkope Woning
            Hasseltse Huisvestingsmaatschappij
            Helpt Elkander
            Het Lindenhof
            Huisvesting Antwerpen
            Huisvesting Scheldevallei
            Huisvesting Zennevallei
            Hulp in Woningnood
            Inter-Vilvoordse Maatschappij voor Huisvesting
            Izegemse Bouwmaatschappij
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            Kantonnale Bouwmaatschappij van Beringen voor Huisvesting
            Kempisch Tehuis
            Kleine Landeigendom Klein-Brabant
            Kleine Landeigendom Tongeren
            Lierse Maatschappij voor de Huisvesting
            Limburgs Tehuis
            Maaslands Huis
            Maatschappij voor de Huisvesting
            Meetjeslandse Bouwmaatschappij voor Volkswoningen
            Merelbeekse Sociale Woningen
            Mijn Huis
            Nieuw Dak
            Nieuw Sint-Truiden
            Ninove - Welzijn
            Ons Dak Maaseik
            Ons Dorp
            Ons Onderdak
            Onze Woning Antwerpen
            Perisfeer
            Providentia
            S.M. voor Volkshuisvesting Willebroek
            Sint-Niklase Maatschappij voor de Huisvesting
            Sociaal Wonen
            Sociale Woningen van Landen
            't Heist Best
            Tieltse Bouwmaatschappij
            Turnhoutse Maatschappij voor de Huisvesting
            Vivendo
            Vlaamse Ardennen
            Volkshaard
            Volkswelzijn
            Volkswoningen van Duffel
            Vooruitzien
            Waasse Landmaatschappij
            WoninGent
            Woonmaatschappij IJzer en Zee
            Zonnige Kempen
            Zuid-West-Vlaamse SHM Kredietverlening & Verkoop
            Zuid-West-Vlaamse SHM Verhuur & Beheer
            Zwijndrechtse Huisvestingsmaatschappij
                                         

Kabinetten van de VLAAMSE  regering
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Minister van Binnenlands Bestuur, Stedenbeleid, Wonen en Inburgering
Minister van Financiën, Begroting en Ruimtelijke Ordening
Minister van Institutionele Hervormingen, Havens, Landbouw, Zeevisserij en Plattelandsbeleid 
Minister van Mobiliteit, Sociale Economie en Gelijke Kansen
Minister van Openbare Werken, Energie, Leefmilieu en Natuur 
Minister van Welzijn, Volksgezondheid en Gezin
Minister van Werk, Onderwijs en Vorming

Lijst van overheidsdiensten en instellingen die ons meedeelden dat zij in 2007 geen 
klachten ontvangen of geregistreerd hebben

   
afdeling Algemeen Beleid Luchthavens en Spoorwegen
afdeling Betonstructuren
afdeling Curriculum
afdeling Kanselarij
afdeling Maritieme Toegang
afdeling Metaalstructuren
afdeling Ondersteuningsbeleid Onderwijs
afdeling Residentiële en Gespecialiseerde Zorg
afdeling Scheepvaartbegeleiding
afdeling Algemene Technische Ondersteuning
afdeling Wegenbouwkunde
Aquafin
departement Internationaal Vlaanderen
departement Landbouw en Visserij - Staf
departement Werk en Sociale Economie
Fonds Wetenschappelijk Onderzoek - Vlaanderen
Gemeenschapsinstelling "De Kempen" Mol
Haven- en Waterbeleid
Instituut voor Landbouw en Visserij - ILVO
Interne Audit van de Vlaamse Administratie
Minister van Economie, Ondernemen, Wetenschap, Innovatie en Buitenlandse Handel
KANTL
SERV - STV
VITO
Vlaams Agentschap Ondernemen - VLAO
Vlaams Instituut Onroerend Erfgoed
Vlaamse Regulator voor de Media
Vlaamse Stichting Verkeerskunde
 
 
Sociale Huisvestingsmaatschappijen
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    Diest Uitbreiding
    Dijledal
    Geelse Bouwmaatschappij
    Gewestelijke Maatschappij voor Huisvesting
    Gezellige Woningen
    Huisvesting Tienen
    Kleine Landeigendom Het Volk
    Kleine Landeigendom Zuiderkempen
    Landwaarts
    Molse Bouwmaatschappij voor de Huisvesting
    Sociale Bouw- en Kredietmaatschappij Arro Antwerpen
    Volkswoningbouw
    Wonen
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aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 

















 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=~ÑÇÉäáåÖ=`çããìåáÅ~íáÉI=aáÉåëíÉå=îççê=ÜÉí=^äÖÉãÉÉå=oÉÖÉêáåÖëÄÉäÉáÇ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= u=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= PM=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= N=

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= O=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
=
aÉ=íïÉÉÇÉ=âä~ÅÜí=Ó=çîÉê=sáää~=j~êáíò~=Ó=ïÉêÇ=ççâ=~äë=çåÖÉÖêçåÇ=ÄÉëíÉãéÉäÇ=çãÇ~í=qçÉêáëãÉ=sä~~åÇÉêÉå=ÇÉ=
îçäâëíçÉäççé=ãçÉáäáàâ=âçå=îççêòáÉåK=wáà=ÜÉÄÄÉå=~äëåçÖ=ÖÉéççÖÇ=ÇÉ=çîÉêêçãéÉäáåÖ=áå=ÖçÉÇÉ=Ä~åÉå=éêçÄÉêÉå=íÉ=äÉáÇÉå=
Çççê=ãÉí=áåëÅÜêáàîáåÖÉå=íÉ=ïÉêâÉåK=låîÉêãáàÇÉäáàâ=îáÉäÉå=ëçããáÖÉ=ãÉåëÉå=Ç~å=ìáí=ÇÉ=ÄççíK=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
qçÉêáëãÉ=sä~~åÇÉêÉå=ò~ä=Ó=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉòÉ=Éêî~êáåÖ=Ó=ÜÉí=ÄÉòçÉâ=~~å=sáää~=j~êáíò~=ÉÉå=îçäÖÉåÇÉ=âÉÉê=~åÇÉêë=
~~åé~ââÉåK=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 Q=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 R=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=^ÑÇÉäáåÖ=`çåí~Åíéìåí=sä~~ãëÉ=fåÑçäáàå=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NN=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NM=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= N=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NQ=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NN=

 

ÖÉÖêçåÇW= P=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= T=

 

çéÖÉäçëíW= Q=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= M=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= M=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= M= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

O= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= M= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= M= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= M= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= U=

ã~áäW= O=

íÉäÉÑççåW= N=

Ñ~ñW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= M=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= M=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= V=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= N=

 

 



 Q=

=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
Nø=âä~ÅÜíÉå=ãKÄKíK=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=î~å=ÉÉå=îê~~Ö=EÇáí=íÉåÖÉîçäÖÉ=î~å=ÉÉå=ÑçìíÉ=Ü~åÇÉäáåÖ=Çççê=ÇÉ=îççêäáÅÜíÉê=
çÑ=ÉÉå=íÉÅÜåáëÅÜ=éêçÄäÉÉã=ï~~êÇççê=ÇÉ=îê~~Ö=çÑ=ÄÉëíÉääáåÖ=åáÉí=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇ=ïÉêÇFW=

O=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=EçéÖÉäçëíF=
N=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜí=

Oø=âä~ÅÜíÉå=ãKÄKíK=çåíçÉêÉáâÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖI=çåÇìáÇÉäáàâÉ=çÑ=ãçÉáäáàâ=íÉ=îáåÇÉå=áåÑçêã~íáÉW=
N=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜí=EçéÖÉäçëíF=
N=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜí=EçéÖÉäçëíF=
P=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=

Pøâä~ÅÜíÉå=ãKÄKíK=çåîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW=
O=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=

Qøâä~ÅÜíÉå=ãKÄKíK=çåÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW=
N=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜí=

=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉåÉå=ÄÉâÉâÉå=íÉ=ïçêÇÉå=áå=ÜÉí=â~ÇÉê=î~å=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖK=få=OMMT=ÜÉÉÑí=ÜÉí=`çåí~Åíéìåí=
sä~~ãëÉ=fåÑçäáàå=NKQMMKMMM=Åçåí~ÅíÉå=çåíî~åÖÉåK=_áà=NTMM=âï~ãÉå=Éê=ãÉÉê=Ç~å=PMMKMMM=çéêçÉéÉåI=ÉJã~áäë=Éå=
ÅÜ~íëÉëëáÉë=ÄáååÉåK=dÉäÉí=çé=ÜÉí=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=ENNF=íÉå=çéòáÅÜí=î~å=ÜÉí=íçí~~ä=~~åí~ä=~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇÉ=Åçåí~ÅíÉå=áå=OMMT=
áë=ÉÉå=ÄÉëéêÉâáåÖ=Éå=ÉÉå=Éî~äì~íáÉ=î~å=ÜÉí=âä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=åáÉí=êÉäÉî~åíK=aÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=åáÉí=ÜÉí=ÖÉîçäÖ=î~å=ëíêìÅíìêÉäÉ=
éêçÄäÉãÉåK=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
dÉäÉí=çé=ÜÉí=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=ENNF=íÉå=çéòáÅÜí=î~å=ÜÉí=íçí~~ä=~~åí~ä=~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇÉ=Åçåí~ÅíÉå=áå=OMMT=áë=ÉÉå=ÄÉëéêÉâáåÖ=
î~å=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=åáÉí=êÉäÉî~åíK=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
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=

 

Vragenlijst voor het verslag 2007 
over uw klachtenmanagement  

 

 

naam van uw dienst(en): 

Departement Diensten voor het Algemeen Regeringsbeleid 

meer specifiek: 

- Stafdienst van de Vlaamse Regering 
- Managementondersteunende Diensten  
- Staf van de Leidend Ambtenaar  

 
exclusief de gegevens voor volgende afdelingen: 

- Afdeling Communicatie – zie enquête ingevuld door Lieve De Brabandere 
- Afdeling Contactpunt Vlaamse Infolijn – zie enquête ingevuld door Mireille Van Pollaert 

 
 

1. Cijfergegevens  

Aantal 

Totaal aantal  klachten: 1 

 
 

0-45 dagen: 1 

meer dan 45 dagen:  

Aantal dagen  tussen de 
ontvangstdatum van de klacht 
en de verzenddatum van uw 
antwoord 

gemiddelde:  

 
 

Aantal onontvankelijke  klachten: 0 

 

Al eerder klacht ingediend:  

Meer dan een jaar voor indiening:  

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

 

Aantal onontvankelijke klachten 
volgens  reden van 
onontvankelijkheid  

Jurisdictioneel beroep aanhangig:  
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Kennelijk ongegrond:  

Geen belang:  

Anoniem:  

Beleid en regelgeving:  

Geen Vlaamse overheid:  

Interne personeelsaangelegenheden:  

 

Aantal ontvankelijke  klachten: 1 

 

gegrond:  

deels gegrond:  

Aantal ontvankelijke  klachten 
volgens mate van gegrondheid  

ongegrond: 1 

 

opgelost:  

deels opgelost:  

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens mate 
van oplossing  

onopgelost:  

 
Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u 
hieronder kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde  lijst van ombudsnormen of een 
verdeling volgens de volledige  lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst 
in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst  

 Aantal  Aantal 

Niet-correcte beslissing:  Overeenstemming met het recht:  

Te lange behandeltermijn:  Afdoende motivering:  

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

 Gelijkheid en onpartijdigheid:  

Onvoldoende bereikbaarheid:  Rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen: 

 

Onheuse bejegening:  Redelijkheid en evenredigheid:  

Andere:  Correcte bejegening:  

Actieve dienstverlening:  

Deugdelijke correspondentie:  

 

 

Vlotte bereikbaarheid:  
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Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 

 

Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

 

Redelijke behandeltermijn:  

Efficiënte coördinatie:  

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief: 1 

mail:  

telefoon:  

fax:  

Aantal klachten volgens de drager  

bezoek:  

 

rechtstreeks van burger:  

via kabinet:  

via Vlaamse ombudsdienst: 1 

via georganiseerd middenveld:  

Aantal klachten volgens het kanaal  
waarlangs de klacht is binnengekomen 

andere kanalen:  
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2. Inhoud van de klachten 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 

 
 
Klacht met betrekking tot de werking beroepsinstantie betreffende openbaarheid van bestuur – 
ongegronde klacht. 
 
 
 
 
3. Klachtenbeeld 2007 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
 
Gezien het beperkte aantal klachten is een evaluatie van het klachtenbeeld 2007 niet relevant. 
 
 
 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
 
/ 
 
 
 
 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 
2007 met klachtenbehandeling begonnen is. 
 
 
/ 
 
 
 
 
Suggesties ? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
 
 
Het gebruikte lettertype is onduidelijk en ongebruiksvriendelijk in digitale versie. 
Het neemt tevens meer papier in beslag dan een meer bescheidener lettertype. 
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Bijlage 1         terug naar Vragenlijst  
 
Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst  
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

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

9 Vlotte bereikbaarheid 

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

10 Doeltreffende algemene  informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking 
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begrijpelijk, juist en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nau wkeurigheid 

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

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

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

 
terug naar Vragenlijst  

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

sä~~ãë=ãáåáëíÉêáÉ=î~å=_Éëíììêëò~âÉå=

j~å~ÖÉãÉåíçåÇÉêëíÉìåÉåÇÉ=ÇáÉåëíÉå=

hä~ÅÜíÉåÇáÉåëí=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= R=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= Q=âä~ÅÜíÉå=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= N=âä~ÅÜí=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= PN=Ç~ÖÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= M=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= M=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= M=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= M=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= M=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= M=

^åçåáÉãW= M=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= M=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= N=



 O=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= M=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

ÖÉÖêçåÇW= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= O=

 

çéÖÉäçëíW= O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= M=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= M=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= N=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= M=

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= M=

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

M=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= M=

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= M=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= M=

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= M=

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= M=

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

M=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

M=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= N=

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= M=



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

M=

 
aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= P=

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= N=

Ñ~ñW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= M=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= M=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= Q=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= M=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåW=Éê=ï~ë=¨¨å=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=¨¨å=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíX=ÇÉ=íïÉÉ=çîÉêáÖÉ=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~êÉå=çåÖÉÖêçåÇK==

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåW=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=çÑ=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=âêÉÖÉå=ÉÉå=çéäçëëáåÖK==

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãW=ÉÉå=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜí=Ü~Ç=
ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÇÉ=çãÄìÇëåçêã=<çîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíÒI=íÉêïáàä=ÇÉ=~åÇÉêÉ=âä~ÅÜí=îÉêÄ~åÇ=ÜáÉäÇ=
ãÉí=ÇÉ=åçêã=<êÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåÒK=

=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
=
eÉí=~~åí~ä=çÑÑáÅáÉÉä=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~ë=òÉÉê=ÄÉéÉêâíK=sáàÑ=áå=íçí~~äI=ï~~êî~å=Éê=¨¨å=çåçåíî~åâÉäáàâ=ï~ëK=
aÉ=íïÉÉ=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=áå=ÇÉ=äççé=î~å=ÜÉí=âä~ÅÜíÉåçåÇÉêòçÉâ=Çççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ï~~êçé=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÄÉíêÉââáåÖ=Ü~ÇÇÉåI=ìáíÉáåÇÉäáàâ=òÉäÑ=çéÖÉäçëíK==
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
=
bê=òáàå=ÖÉÉå=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=~äë=ÖÉîçäÖ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÖÉïÉÉëíK=bê=òáàå=ÉîÉåãáå=
ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÖÉéä~åÇK=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
=
bê=òáàå=áå=OMMT=ÖÉÉå=ïáàòáÖáåÖÉå=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=~~åÖÉÄê~ÅÜíK==
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\==
=
dÉÉå=

 
=
=
sáåÅÉåí=i~ÉîÉåë=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉä~~ê=



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=qçÉêáëãÉ=sä~~åÇÉêÉå=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= U=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= =

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= P=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

ÖÉÖêçåÇW= Q=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= O=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= O= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

N= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= P=

ã~áäW= R=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= S=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= O=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
aÉ=ãÉÉëíÉ=âä~ÅÜíÉå=ÜÉÄÄÉå=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÇÉ=sä~~åÇÉêÉå=s~â~åíáÉä~åÇ=ÄêçÅÜìêÉ=ÉåLçÑ=ÇÉ=sä~~åÇÉêÉå=
s~â~åíáÉÅÜÉèìÉK=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ=ãÉÉëíÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=qçÉêáëãÉ=sä~~åÇÉêÉå=çåíî~åÖí=î~å=çåíÉîêÉÇÉå=ÄìêÖÉêë=òáàå=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÜçíÉäë=çÑ=Å~ãéáåÖë=
Éå=òáàå=ÖÉÉå=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÜÉí=~ÖÉåíëÅÜ~é=qçÉêáëãÉ=sä~~åÇÉêÉåK=aÉêÖÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=î~ääÉå=ççâ=ÄìáíÉå=ÇÉ=íçÉé~ëëáåÖ=
î~å=ÜÉí=âä~ÅÜíÉåÇÉÅêÉÉí=Éå=ïçêÇÉå=Çççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå=ÇáÉåëíÉå=~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇK=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
aÉ=éä~~íëáåÖ=î~å=ÜÉí=ÜÉí=çåäáåÉ=âä~ÅÜíÉåÑçêãìäáÉê=çé=çåòÉ=ïÉÄëáíÉ=ïïïKíçÉêáëãÉîä~~åÇÉêÉåKÄÉ=ïçêÇí=ÜÉêÄÉâÉåK==
eÉí=áë=ÉîÉåÉÉåë=ÇÉ=ÄÉÇçÉäáåÖ=çã=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=Éå=ÇÉ=Ç~~êãÉÉ=ë~ãÉåÜ~åÖÉåÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=åçÖ=ÉÉåë=çé=íÉ=
ÑêáëëÉå=Äáà=ÜÉí=éÉêëçåÉÉäK=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=



 R=

=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
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Vragenlijst voor het verslag 2007Vragenlijst voor het verslag 2007Vragenlijst voor het verslag 2007Vragenlijst voor het verslag 2007    
over uw klachtenmanagement over uw klachtenmanagement over uw klachtenmanagement over uw klachtenmanagement     

    
 

naam van uw dienst: 

Flanders Investment & Trade (i.e. Vlaams Agentschap voor Internationaal Ondernemen) 

 

1. Cijfergegevens1. Cijfergegevens1. Cijfergegevens1. Cijfergegevens 

Aantal 

Totaal aantalTotaal aantalTotaal aantalTotaal aantal klachten: 28 

 

0-45 dagen: 8 

meer dan 45 dagen: 6 

Aantal dagenAantal dagenAantal dagenAantal dagen tussen de ontvangstdatum van 
de klacht en de verzenddatum van uw 
antwoord 

gemiddelde: 50 

m.o.: Slechts voor 14 van de 28 klachten zijn voldoende gegevens geregistreerd om de doorlooptijd van de klacht correct 
te berekenen. Aandacht voor een consequentere registratie wordt een verbeteringsactie in 2008. 

 

Aantal onontvankelijkeonontvankelijkeonontvankelijkeonontvankelijke klachten: 2 

 

Al eerder klacht ingediend: 0 

Meer dan een jaar voor indiening: 0 

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend: 0 

Jurisdictioneel beroep aanhangig: 0 

Kennelijk ongegrond: 2 

Geen belang: 0 

Anoniem: 0 

Beleid en regelgeving: 0 

Geen Vlaamse overheid: 0 

Aantal onontvankelijke klachten volgens  
reden van onontvankelijkheid onontvankelijkheid onontvankelijkheid onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden: 0 
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Aantal ontvankelijkeontvankelijkeontvankelijkeontvankelijke klachten: 26 

 

gegrond: 6 

deels gegrond: 11 

Aantal ontvankelijkeontvankelijkeontvankelijkeontvankelijke klachten volgens mate van 
gegrondheidgegrondheidgegrondheidgegrondheid 

ongegrond: 11 

 

opgelost: 17 

deels opgelost: 5 

Aantal gegronde en deels gegronde gegronde en deels gegronde gegronde en deels gegronde gegronde en deels gegronde klachten 
volgens mate van oplossingoplossingoplossingoplossing 

onopgelost: 6 

 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u hieronder kiezen tussen een verdeling volgens 
de vereenvoudigdevereenvoudigdevereenvoudigdevereenvoudigde lijst van ombudsnormen of een verdeling volgens de volledigevolledigevolledigevolledige lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts 
één lijst in te vullen. 

Vereenvoudigde lijstVereenvoudigde lijstVereenvoudigde lijstVereenvoudigde lijst    Volledige lijstVolledige lijstVolledige lijstVolledige lijst 

    AantalAantalAantalAantal        AantalAantalAantalAantal    

Niet-correcte beslissing:  Overeenstemming met het recht: 5 

Te lange behandeltermijn:  Afdoende motivering: 1 

Ontoereikende informatieverstrekking:  Gelijkheid en onpartijdigheid: 1 

Onvoldoende bereikbaarheid:  Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen: 0 

Onheuse bejegening:  Redelijkheid en evenredigheid: 0 

Andere:  Correcte bejegening: 2 

Actieve dienstverlening: 0 

Deugdelijke correspondentie: 11 

Vlotte bereikbaarheid: 0 

Doeltreffende algemene informatieverstrekking: 1 

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve 
nauwkeurigheid: 

3 

Redelijke behandeltermijn: 1 

Efficiënte coördinatie: 1 

 

    

Respect voor de persoonlijke levenssfeer: 0 

  AndereAndereAndereAndere    2222    
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De gegevens hieronder over de dragerdragerdragerdrager en het kanaalkanaalkanaalkanaal van de klachten zijn facultatieffacultatieffacultatieffacultatief in te vullen 

brief: 4 

mail: 21 

telefoon: 1 

fax: 0 

Aantal klachten volgens de dragerdragerdragerdrager 

bezoek: 2 

 

rechtstreeks van burger: 20 

via kabinet: 3 

via Vlaamse ombudsdienst: 0 

via georganiseerd middenveld: 2 

Aantal klachten volgens het kanaal kanaal kanaal kanaal waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

andere kanalen: 3 
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2. Inhoud van de klachten2. Inhoud van de klachten2. Inhoud van de klachten2. Inhoud van de klachten    
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke  categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 

- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 

- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm.    
 

 
Gegrondheid 
Zie voorafgaande overzichtstabellen 
 
Oplossingsgraad 
Van de 17 gegronde klachten zijn er slechts 2 onopgelost gebleven, waarvan er één trouwens pas eind december 2007 werd gemeld. Daarnaast 
zijn reeds 10 klachten volledig en 5 deels opgelost. 
 
Per ombudsnorm 
Zie voorafgaande overzichtstabellen & de hierna volgende opmerkingen bij ‘3. Klachtenbeeld 2007’ 
 
 

3. Klachtenbeeld 20073. Klachtenbeeld 20073. Klachtenbeeld 20073. Klachtenbeeld 2007    
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 

 
Ruim tweederde van het aantal klachten (20 op 28) komt rechtstreeks van de burger bij Flanders Investment & Trade terecht. Dit is een heel 
bemoedigende trendwijziging t.o.v. 2006 omdat de burger nu blijkbaar makkelijker rechtstreeks toegang tot F.I.T. vindt. In 2007 is er dan ook geen 
enkele klacht via de Ombudsdienst binnengekomen. 
 
Slechts twee klachten kregen het etiket ‘onontvankelijk’ opgekleefd. Qua gegrondheid van de klacht wordt de meerderheid (17 op 28) van de 
klachten als gegrond beschouwd. Toch blijken er zo’n 11 van de 28 klachten ongegrond. Hierbij gaat het vaak over laattijdigheid bij het indienen 
van aanvragen of bewijsstukken door de klant, feiten waarvan de klant zich toch wel vaak terdege bewust is. 
 
Het komt frequent voor dat men een klacht volgens een aantal van de ombudsnormen kan categoriseren. 
Opvallend in 2007 is dat bijna de helft (11) van het aantal geregistreerde klachten betrekking heeft op de ombudsnorm ‘deugdelijke 
correspondentie’ en dit is toch enigszins zorgwekkend. Daarnaast zijn ook de categorieën ‘overeenstemming met het recht’ en ‘doeltreffende 
algemene informatieverstrekking’ van tel in het klachtenbeeld 2007. 
 
De registratie van behandelingstermijnen en doorlooptijden was in 2007 nog ondermaats. Slechts voor 14 van de 28 klachten is een correcte 
inschatting van de behandelingstermijn mogelijk. Bij 8 van deze 14 klachten werd de voorgeschreven maximumtermijn van 45 dagen gerespecteerd. 
 
Op inhoudelijk vlak heeft ongeveer een derde van het aantal klachten betrekking op het slechts gedeeltelijk of niet toekennen van een gevraagde 
subsidie. 
 

4. Concrete realisa4. Concrete realisa4. Concrete realisa4. Concrete realisaties en voorstellenties en voorstellenties en voorstellenties en voorstellen    
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 

 
Het aantal klachtenregistraties liep van 4 in 2006 op tot 28 in 2007. Deels valt deze stijging te verklaren door de invalshoek van de 
klachtencoördinator a.i die, in overeenstemming met de Vlaamse Ombudsman n.a.v. een overleg in februari 2007, een definitie van het begrip 
‘klacht’, ruimer dan die van het klachtendecreet, hanteert. Met het oog op een uitmuntende dienstverlening met een optimale klantentevredenheid 
als gevolg heeft het management van Flanders Investment & Trade deze ruimere definitie ondersteund. 
De stijging is echter ook in zeer sterke mate te danken aan de sterk verhoogde aandacht voor de registratie van klachten door het aanduiden 
van deze tijdelijke klachtencoördinator (i.e. de verantwoordelijke beheersovereenkomst, in afwachting van het aanwerven van een 
kwaliteitsverantwoordelijke). 
Via een driemaandelijkse rapportering krijgt ook het management nu een beter zicht op wat zich op dit vlak afspeelt. 
Door de verhoogde aandacht voor de registratie & opvolging van klachten is bovendien ook de bereidheid van de personeelsleden van F.I.T. om 
klachten te rapporteren verhoogd. Toch blijft de nodige waakzaamheid vereist om een volledigheid van registratie (zowel qua aantal klachten als 
qua gegevens over die klachten zoals het melden van een klacht zodat men opvolgacties juist kan dateren) te kunnen garanderen. 
 
In het voorjaar van 2007 liet bovendien Flanders Investment & Trade een grootschalig klantentevredenheidsonderzoek uitvoeren door het 
onderzoeksbureau Significant GfK.  
Op basis van de resultaten hiervan zijn een aantal corrigerende maatregelen genomen (o.a. de bijsturing van de klachtenprocedure binnen het 
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agentschap – zie verder).  
Daarnaast zijn ook een aantal preventieve maatregelen genomen om een hoge klantentevredenheid te behouden (o.a. het uitvoeren van  
aanvullende ad hoc bevragingen onmiddellijk na een actie en het afwerken van & communiceren over een operationeel dienstverleningscharter, 
soms ook wel eens ‘kwaliteitshandvest’ genoemd, in 2008). 
Voor het aspect ‘deugelijke correspondentie’ is een algemeen organisatieproject rond ‘hoffelijkheid’ gepland in 2008. 
 
 

5. Procedure van de klachtenbehandeling5. Procedure van de klachtenbehandeling5. Procedure van de klachtenbehandeling5. Procedure van de klachtenbehandeling    
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2007 met klachtenbehandeling begonnen 
is. 
 

 
Wellicht de meest opvallende wijziging binnen de procedure voor klachtenbehandeling is de oprichting van een klachtenteam dat als klankbord dient 
voor de klachtencoördinator. Dit team komt driemaandelijks samen en hierover volgt ook een driemaandelijkse rapportering op het 
afdelingsoverschrijdend overleg (wekelijks overleg van gedelegeerd bestuurder, algemeen directeur & afdelingshoofden). 
Daarnaast is ook de responsabilisering op afdelings- en dienstniveau (via een aanvullende, decentrale klachtenregistratie en opvolging) in de 
vernieuwde procedure voorzien in 2008. 
 
Midden december 2007 is een kwaliteitsverantwoordelijke aangeworven. De klachtencoördinator ad interim (verantwoordelijke beheersovereenkomst) zal 
de coördinatie en opvolging van de klachten in januari 2008 overdragen en beëindigt zijn coördinerende taak met het opmaken van de 
klachtenrapportering 2007 aan de Vlaamse Ombudsdienst. Naast de kwaliteitsverantwoordelijke, de algemeen directeur en de algemeen secretaris 
blijft de verantwoordelijke beheersovereenkomst wel deel uitmaken van het klachtenteam (zie voorgaande paragraaf) in 2008. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SuggestiesSuggestiesSuggestiesSuggesties? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
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Bijlage 1Bijlage 1Bijlage 1Bijlage 1                                    terug naar Vragenlijstterug naar Vragenlijstterug naar Vragenlijstterug naar Vragenlijst    
    
VolledVolledVolledVolledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienstige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienstige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienstige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst 
 

1111    Overeenstemming met het rechtOvereenstemming met het rechtOvereenstemming met het rechtOvereenstemming met het recht    

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

2222    Afdoende motiveringAfdoende motiveringAfdoende motiveringAfdoende motivering    

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

3333    Gelijkheid en onpartijdigheidGelijkheid en onpartijdigheidGelijkheid en onpartijdigheidGelijkheid en onpartijdigheid    

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

4444    Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwenRechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwenRechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwenRechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen    

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

5555    Redelijkheid en evenredigheidRedelijkheid en evenredigheidRedelijkheid en evenredigheidRedelijkheid en evenredigheid    

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

6666    Correcte bejegeningCorrecte bejegeningCorrecte bejegeningCorrecte bejegening    

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

7777    Actieve dienstverleningActieve dienstverleningActieve dienstverleningActieve dienstverlening    

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

8888    Deugdelijke correspondentieDeugdelijke correspondentieDeugdelijke correspondentieDeugdelijke correspondentie    

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

9999    Vlotte bereikbaarheidVlotte bereikbaarheidVlotte bereikbaarheidVlotte bereikbaarheid    

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

10101010    Doeltreffende algemeneDoeltreffende algemeneDoeltreffende algemeneDoeltreffende algemene    informatieverstrekkinginformatieverstrekkinginformatieverstrekkinginformatieverstrekking    

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking begrijpelijk, juist en volledig is en dat de 
beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt. 

11111111    Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheidGoede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheidGoede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheidGoede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid    

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

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13131313    Redelijke behandeltermijnRedelijke behandeltermijnRedelijke behandeltermijnRedelijke behandeltermijn    

De overheid moet handelen binnen de opgelegde of binnen een redelijke termijn. 
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14141414    Efficiënte coördinatieEfficiënte coördinatieEfficiënte coördinatieEfficiënte coördinatie    

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

15151515    Respect voor de persoonlijke levenssfeerRespect voor de persoonlijke levenssfeerRespect voor de persoonlijke levenssfeerRespect voor de persoonlijke levenssfeer    

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

 

terug naar Vragenlijstterug naar Vragenlijstterug naar Vragenlijstterug naar Vragenlijst    

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW==

^ÖÉåíëÅÜ~é=bÅçåçãáÉ=

^ÑÇÉäáåÖ=bÅçåçãáëÅÜ=låÇÉêëíÉìåáåÖëÄÉäÉáÇK=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NV=Eï~~êî~å=
O=åçÖ=åáÉí=
~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇF=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NQ=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= P=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= OUIP=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= N=



 O=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NU=Eï~~êî~å=O=
åçÖ=åáÉí=
~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇF=

 

ÖÉÖêçåÇW= V==

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= T=

 

çéÖÉäçëíW= V=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= V= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=



 P=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= NQ=

ã~áäW= R=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= NV=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=

- _b^=NQ=Eï~~êî~å=O=åçÖ=åáÉí=~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇFW=
o U=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~~êî~å=U=çéÖÉäçëí=ãKÄKíK=åáÉí=ÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=
o Q=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=

- bñé~åëáÉëíÉìåW=N=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜí=

- bÅçäçÖáÉéêÉãáÉW=N=ÖÉÖêçåÇÉI=çéÖÉäçëíÉ=âä~ÅÜí=ãKÄKíK=åáÉí=ÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=
- dêçÉáéêÉãáÉ=OW=

o N=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜí=
o N=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜí=

- ^ÇîáÉëÅÜÉèìÉëW=N=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜí=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ= ãÉÉëíÉ= âä~ÅÜíÉå= Ü~ÇÇÉå= ÄÉíêÉââáåÖ= çé= ÇÉ= ëíÉìåã~~íêÉÖÉä= _b^= EÄÉëäìáí= î~å= ÇÉ= sä~~ãëÉ= oÉÖÉêáåÖ= î~å= NS=
ÇÉÅÉãÄÉê= OMMR= íçí= íçÉâÉååáåÖ= î~å= ëíÉìå= ~~å= âäÉáåÉ= Éå= ãáÇÇÉäÖêçíÉ= çåÇÉêåÉãáåÖÉå= îççê=
çåÇÉêåÉãÉêëÅÜ~éëÄÉîçêÇÉêÉåÇÉ=ÇáÉåëíÉåI=ÖÉïáàòáÖÇ=Äáà=ÜÉí=ÄÉëäìáí=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=oÉÖÉêáåÖ=î~å=NS= ÑÉÄêì~êá=OMMTF=

çãíêÉåí=ÇÉ=ïÉêâáåÖ=î~å=ÜÉí=ÉäÉâíêçåáëÅÜ=ëóëíÉÉã.=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=

=
dÉäÉí=çé=ÇÉ=îççêÖ~~åÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=Éê=áå=OMMT=ÉÉå=~~åí~ä=ã~~íêÉÖÉäÉå=ÖÉåçãÉå=ãKÄKíK=ÇÉ=ã~~íêÉÖÉä=_b^W=
=
qÉÅÜåçäçÖáëÅÜÉ=~~åé~ëëáåÖÉå=
lã=ÇÉ=íïÉÉ=ïÉâÉå=ïçêÇí=ë~ãÉåÖÉòÉíÉå=ãÉí=ÇÉ=fqJé~êíåÉêë=çã=ÇÉ=çéÉåëí~~åÇÉ=áëëìÉë=íÉ=ÄÉëéêÉâÉå=Éå=ïçêÇÉå=ÇÉ=
éêáçêáíÉáíÉå=ÄÉëéêçâÉåK=eÉí=áë=ÄÉä~åÖêáàâ=íÉ=ïÉíÉå=Ç~íI=ÉÉåë=ÇÉ=fqJé~êíåÉêë=ÉÉå=çéäçëëáåÖ=ÖÉîçåÇÉå=ÜÉÄÄÉå=ÇÉòÉ=íÉå=
îêçÉÖëíÉ=áå=éêçÇìÅíáÉ=â~å=ÖÉëíÉäÇ=ïçêÇÉå=áå=ÇÉ=ÉÉêëíÉ=ïÉÉâ=î~å=ÇÉ=ã~~åÇ=îçäÖÉåÇ=çé=ÇÉòÉ=ï~~êáå=ÜÉí=éêçÄäÉÉã=çåë=
ÖÉãÉäÇ=áëK=bäâÉ=ã~~åÇ=áë=òçDå=êÉäÉ~ëÉ=îççêòáÉåK=
=
_çîÉåÇáÉå=òáàå=Éê=å~~ê=~~åäÉáÇáåÖ=î~å=_b^=~ÅíáÉë=çåÇÉêåçãÉå=îççê=~ääÉ=fq=ÖÉêÉä~íÉÉêÇÉ=ã~~íêÉÖÉäÉå=ÇáÉ=òçêÖÉå=îççê=
ÉÉå=çéíáã~äÉ=ïÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=íçÉé~ëëÉäáàâÉ=~ééäáÅ~íáÉëK=wç=ÇáÉåÉå=ÇÉ=fqJé~êíåÉêë=ÉÉå=éÉêã~åÉåíÉ=ãçåáíçêáåÖ=Çççê=íÉ=
îçÉêÉå= î~å= ÇÉ= ÄÉëÅÜáâÄ~~êÜÉáÇ= î~å= ÇÉ= ~ééäáÅ~íáÉë= Éå= ãçÉíÉå= òáà= òçêÖÉå= îççê= ÇÉ= éÉêã~åÉåíÉ= çéîçäÖáåÖ= î~å= ÇÉ=
ã~~åÇÉäáàâëÉ=êÉäÉ~ëÉëK=aáí=ä~~íëíÉ=ÄÉíÉâÉåí=ÜÉí=îÉêò~ãÉäÉå=î~å=áåÑçêã~íáÉ=çãíêÉåí=çK~K=ÜÉí=~~åí~ä=Éå=ëççêí=áåÅáÇÉåíÉåI=
ÇÉ=çéäçëëáåÖëíáàÇ=îççê=Éäâ=áåÅáÇÉåí=Éå=ÇÉ=~å~äóëÉ=î~å=ÇÉòÉ=ÖÉÖÉîÉåë=áå=ÜáëíçêáëÅÜ=éÉêéÉÅíáÉÑK=
=
fåÜçìÇÉäáàâÉ=~~åé~ëëáåÖÉå=
eÉí=ÄÉëäìáí=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=oÉÖÉêáåÖ=íçí=ïáàòáÖáåÖ=î~å=ÜÉí=ÄÉëäìáí=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=oÉÖÉêáåÖ=î~å=NS=ÇÉÅÉãÄÉê=OMMR=
ïÉêÇ=ÖçÉÇÖÉâÉìêÇ=çéNS=ÑÉÄêì~êá=OMMTK=
eáÉêáå= ïÉêÇ= ÇÉ= ÇêáÉà~êáÖÉ= ÅóÅäìëI= ÜÉí= ÖêççíëíÉ= ëíêìáâÉäÄäçâ= îççê= ÇÉ= çåÇÉêåÉãáåÖÉåI= ÖÉïáàòáÖÇ= ïçêÇÉå= áå= ÉÉå=
íïÉÉà~êáÖÉ=ÅóÅäìëK=
jÉí=ÇÉòÉ=ïáàòáÖáåÖ=òìääÉå=çåÇÉêåÉãáåÖÉå=éÉêã~åÉåí=ÖÉÄêìáâ=âìååÉå=ã~âÉå=î~å=ÇÉ=ã~~íêÉÖÉä=_b^I=òáà=ÜÉí=Ç~í=ÉäâÉ=
íïÉÉ=à~~ê=ÉÉå=åáÉìïÉ=ÅóÅäìë=î~å=ëí~êí=Ö~~íK==
lé=ÇáÉ=ã~åáÉê=âìååÉå=çåÇÉêåÉãáåÖÉå=ÑäÉñáÄÉäÉê=çãÖ~~å=ãÉí=Üìå=ëìÄëáÇáÉÄÉÜçÉÑíÉå=îççê=ÉÅçåçãáëÅÜ=~ÇîáÉë=Éå=òç=
áåëéÉäÉå=çé=ÉîÉåíìÉäÉ=~Ç=ÜçÅ=éêçÄäÉãÉåK=
a~~êÉåÄçîÉå= òìääÉå= òáà=åáÉí= ~ääÉÉå= áå=ÜÉí= â~äÉåÇÉêà~~ê=ï~~êáå=ÇÉ=éçêíÉÑÉìáääÉ=ïçêÇí= ~~åÖÉîê~~ÖÇ= J= ~~åÖÉã~~âí=çé=
Ä~ëáë= î~å= ÉÉå= ÉÉêëíÉ= çîÉêÉÉåâçãëí= ãÉí= ÉÉå= ÉêâÉåÇÉ= ÇáÉåëíîÉêäÉåÉê= J= ëìÄëáÇáÉ~~åîê~ÖÉå= Éå= ÄÉí~äáåÖÉå= E~~å= ÇÉ=



 S=

ÇáÉåëíîÉêäÉåÉêF= âìååÉå= ÇçÉåK= lçâ= áå= ÜÉí= íïÉÉÇÉ= â~äÉåÇÉêà~~ê= âìååÉå= Éê= åçÖ= ëìÄëáÇáÉ~~åîê~ÖÉå= ÖÉÄÉìêÉå= å~~ëí=
ÄÉí~äáåÖÉå=ÇáÉ=áå=ÜÉí=ÜìáÇáÖÉ=ëóëíÉÉã=êÉÉÇë=âçåÇÉå=éä~~íëîáåÇÉåK 
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=

fåëíáíììí=îççê=ÇÉ=^~åãçÉÇáÖáåÖ=î~å=fååçî~íáÉ=Çççê=tÉíÉåëÅÜ~é=Éå=qÉÅÜåçäçÖáÉ=áå=
sä~~åÇÉêÉå=J=ftq=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= P=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= M=Ó=QR=
Ç~ÖÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW=MNLOMMT= N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =



 O=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

ÖÉÖêçåÇW=MOLOMMT= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW=MPLOMMT= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW=MOLOMMT= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW=MPLOMMT= N=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=MOLOMMT=

N= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW== =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW=bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=MPLOMMT= N= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW== =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= P=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= P=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
O=Å~íÉÖçêáÉØåW=

NK éêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
hä~ÅÜí=MNLOMMT=çåÖÉÖêçåÇ=
hä~ÅÜí=MPLOMMT=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇI=ã~~ê=å~=ÇÉí~áäçåÇÉêòçÉâ=çåçéÖÉäçëíK=
OK áåÜçìÇÉäáàâÉ=ÄÉëäáëëáåÖ==
hä~ÅÜí=MOLOMMT=ÖÉÖêçåÇK=k~=ÇÉí~áäçåÇÉêòçÉâ=çéÖÉäçëíK=

=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
hä~ÅÜí=MNLOMMT=
bÉå=éçíÉåíáØäÉ=â~åÇáÇ~~í=îççê=ÉÉå=áåÑçêã~íáÅ~ÑìåÅíáÉ=ÄÉïÉÉêÇÉ=å~ÇÉÉä=íÉ=Éêî~êÉå=Çççê=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=ÜÉí=ftq=ÉÉå=
îçäíáàÇë=Åçåíê~Åí=~~åÄççÇ=Éå=ÖÉÉå=ÑêÉÉJä~åÅÉ=íÉïÉêâëíÉääáåÖ=ïáäÇÉ=~~åî~~êÇÉåK=aÉ=âä~ÖÉê=ã~~âíÉ=ÇìáÇÉäáàâ=Ç~í=Üáà=çé=
òçÉâ=ï~ë=å~~ê=îçäíáàÇë=ïÉêâ=ã~~ê=Ç~í=Üáà=òáÅÜ=~äë=ÑêÉÉä~åÅÉê=ÖÉÇáëÅêáãáåÉÉêÇí=îçÉäÇÉK=aÉ=âä~ÅÜí=ïÉêÇ=~äë=çåÖÉÖêçåÇ=
ÄÉççêÇÉÉäÇ=çãÇ~í=åáÉíë=ÇÉ=ëçääáÅáí~åí=ïÉÉêÜáÉäÇ=çã=òáÅÜ=â~åÇáÇ~~í=íÉ=ëíÉääÉåK=aÉ=âä~ÅÜí=âï~ã=ÉÉêÇÉê=çåêÉÇÉäáàâ=çîÉêK=
=
hä~ÅÜí=MOLOMMT=
bÉå=ÄÉÇêáàÑëâä~åí=ëíÉäÇÉ=Ç~í=Üáà=å~ÇÉÉä=çåÇÉêîçåÇ=Çççê=ÜÉí=ëÅÜê~ééÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉé~~äÇ=ÇÉÉä=î~å=òáàå=éêçàÉÅíÄìÇÖÉíK=
eÉí=ÖÉëÅÜê~éíÉ=ÇÉÉä=ÄÉíêçÑ=âçëíÉå=áåÖÉÄê~ÅÜí=îççê=~ÇîáÉë=î~å=ÉÉå=ÜççÖäÉê~~êI=ÇÉ=ëÅÜê~ééáåÖ=ÖÉÄÉìêÇÉ=áå=
çîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÇÉ=ftqJéêçÅÉÇìêÉëK=aÉ=âä~ÅÜí=ïÉêÇ=çåíî~åâÉäáàâ=îÉêâä~~êÇK=ráí=ÇÉí~áäçåÇÉêòçÉâ=ÄäÉÉâ=ÇÉ=
éêçÅÉÇìêÉ=ÅçêêÉÅí=ÖÉÜ~åÇÜ~~ÑÇ=Éå=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=áå=çîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖI=ã~~ê=ÄäÉÉâ=ççâ=Ç~í=Çççê=ÇÉ=
îÉêÇÉêÉ=ÉîçäìíáÉ=áå=ÜÉí=ÇçëëáÉê=Éå=Çççê=ÇìáÇÉäáàâÉêÉ=áåÑçêã~íáÉ=å~~ê=ÇÉ=âä~åí=íçÉI=~~å=ÇÉ=âä~åí=ÇÉ=ãçÖÉäáàâÜÉáÇ=âçå=
ÖÉÖÉîÉå=ïçêÇÉå=çã=áå=ÜÉí=â~ÇÉê=î~å=ÉÉå=~~åîê~~Ö=îççê=îÉêäÉåÖáåÖ=î~å=ÜÉí=éêçàÉÅí=ÇÉ=áåÖÉÄê~ÅÜíÉ=âçëíÉå=ÄÉíÉê=íÉ=
îÉêÇÉÇáÖÉå=Éå=ÜáÉêÇççê=~äëåçÖ=ÉÉå=ëìÄëáÇáÉ=ÜáÉêîççê=íÉ=âìååÉå=çåíî~åÖÉåK=få=ÉëëÉåíáÉ=ï~ë=ÜÉí=ãçÖÉäáàâ=îççê=ÇÉ=âä~åí=
çã=~~å=íÉ=íçåÉå=Ç~í=ÜÉí=~ÇîáÉë=åáÉí=êÉÅÜíëíêÉÉâë=Çççê=ÇÉ=ÜççÖäÉê~~êI=ã~~ê=Çççê=ãÉÇÉïÉêâÉêë=ìáí=òáàå=
çåÇÉêòçÉâëÖêçÉé=ïÉêÇ=ÖÉÖÉîÉåI=ï~~êÇççê=ÜÉí=ëíÉìåÄ~~ê=ïÉêÇK=aÉ=âä~åí=ï~ë=~ÅÜíÉê~Ñ=ÇìáÇÉäáàâ=íÉîêÉÇÉå=ãÉí=ÇÉ=
çéäçëëáåÖ=Éå=äáÉí=Çáí=ïÉíÉå=îá~=ÉÉå=ã~áä=~~å=çåòÉ=ÇáêÉÅíáÉK==
=
hä~ÅÜí=MPLOMMT=
bÉå=kÉÇÉêä~åÇëÉ=ÇçÅíçê~åÇìë=ïáÉåë=~~åîê~~Ö=îççê=ÉÉå=ëíìÇáÉÄÉìêë=çåçåíî~åâÉäáàâ=ïÉêÇ=îÉêâä~~êÇ=îçÉäÇÉ=òáÅÜ=
çåÜÉìë=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=Éå=ÇáÉåÇÉ=âä~ÅÜí=áå=çã=íïÉÉ=êÉÇÉåÉåW=

NK låÇÉêîçåÇÉå=å~ÇÉÉä=îççê=åáÉíJsä~ãáåÖÉå=Çççê=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=ÜÉí=~~åîê~~ÖÇçÅìãÉåí=áå=ÜÉí=kÉÇÉêä~åÇë=
çéÖÉëíÉäÇ=áëI=Éå=îççê=åáÉíJ_ÉäÖÉå=Çççê=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=ÉÉå=_ÉäÖáëÅÜ=êÉâÉåáåÖåìããÉê=ãçÉëí=îÉêãÉäÇ=ïçêÇÉåK=
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1 VOORWOORD 

 

 

 

 

Sinds 1 april 2006 bestaat het oude Departement Onderwijs niet langer maar spreken we van het Vlaams 
Ministerie van Onderwijs en Vorming. Het Vlaams Ministerie van Onderwijs en Vorming bestaat uit 4 
entiteiten: 
- het departement Onderwijs en Vorming 
- het Agentschap voor Hoger Onderwijs, Volwassenenonderwijs en Studietoelagen (AHOVOS) 
- het Agentschap voor Onderwijscommunicatie (AOC) 
- het Agentschap voor Onderwijsdiensten (AgODi) 
 
Deze 4 entiteiten vormen samen met het Agentschap voor Infrastructuur in het Onderwijs (AGIOn), dat 
een intern verzelfstandigd agentschap mét rechtspersoonlijkheid is, de Vlaamse Onderwijsadministratie. 
 
Het beleidsdomein Onderwijs en Vorming is de overkoepelende naam voor deze vijf autonome 
organisaties die dus samen de Vlaamse onderwijsadministratie vormen. 
 
De deelrapporten van de diverse afdelingen binnen bovengenoemde entiteiten werden door de centrale 
klachtencoördinator gebundeld tot het jaarverslag voor de Vlaamse ombudsman. 
 
Het jaarverslag over het jaar 2007 is dus het eerste jaarverslag volledig opgemaakt volgens de nieuwe 
structuur. 
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2 KLACHTENBEELD 

2.1 GLOBALE CIJFERS 2002, 2003, 2004, 2005, 2006 EN 2007 

Tabel 1: Klachtenbeeld 2002/2003/2004/2005/2006/2007 

Kwantitatieve gegevens  2002 2003 2004 2005 2006 2007 

Totaal aantal klachten Totaal 200 126 158 119 121 160 

Ontvankelijk 196 124 143 112 110 156 Aantal klachten verdeeld 
volgens de 
(on)ontvankelijkheid Onontvankelijk 4 2 15 7 11 4 

Al eerder klacht ingediend       

Meer dan een jaar voor indiening       

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend 1     1 

Jurisdictioneel beroep aanhangig  1 1    

Kennelijk ongegrond 2   1   

Geen belang 1  1    

Anoniem       

Beleid en regelgeving    3 4 1 

Geen Vlaamse overheid  1 13 3 7 1 

Verdeling van de 
onontvankelijke klachten 
volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden      1 

Brief 136 100 104 61 72 119 

Mail 20 17 21 35 29 30 

Telefoon 35 6 28 19 16 9 

Fax 9 1 5 1 1 2 

Aantal klachten volgens de 
drager 

Bezoek    3 3  

Rechtstreeks van burger 120 48 72 41 49 62 

Via kabinet 16 2 4 6 4 8 

Via Vlaamse ombudsdienst 52 62 73 48 57 86 

Aantal klachten volgens 
het kanaal waarlangs de 
klacht is binnengekomen 

Via georganiseerd middenveld  1 1 2 1  
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Andere kanalen 12 13 8 22 10 4 

Gemiddelde 5,97 2,67 4,44 3,47 3,09 5,1 

Mediaan 4 1,00 3,00 1,00 1,00 4 

0-10 dagen 58 75 84 54 69 107 

Statistische gegevens over 
de termijn in dagen tussen 
de ontvangstdatum van de 
klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen 9 3 4 1 0 8 

Gemiddelde 19,41 18,28 19,52 24,17 25,83 34,45 

Mediaan 16,50 11,00 14,50 20,00 20,00 33,50 

0-20 dagen 113 74 92 60 62 49 

21-45 dagen 71 42 60 49 53 86 

46-90 dagen 9 3 6 9 4 15 

Statistische gegevens over 
de termijn in dagen tussen 
de ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de 
beslissing 

>90 dagen 1 0 0 1 2 6 

Gegrond  100 64 57 25 17 48 

Deels gegrond  2 30 21 28 35 

Ongegrond 94 50 56 66 65 73 

Aantal klachten volgens 
mate van gegrondheid 

Nog niet afgehandeld 6 8     

Opgelost 99 53 79 41 33 69 

Deels opgelost  13 7 4 5 6 

Aantal (deels) gegronde 
klachten volgens mate van 
oplossing 

Onopgelost 1  1 1 7 8 

Niet-correcte beslissing 44 36 16 14 10 17 

Te lange behandeltermijn 25 14 33 10 9 30 

Ontoereikende 
informatieverstrekking 

14 11 22 13 11 26 

Onvoldoende bereikbaarheid 7   1  2 

Onheuse bejegening 10 5 7 2 2 5 

Aantal (deels) gegronde 
klachten volgens de 
vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere   9 6 13 3 

 

In 2007 werden 160 klachten geregistreerd tegenover 121 klachten in 2006. Op één jaar na (2002: 200 
klachten) is dit het jaar met het meeste aantal klachten. 
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De brief blijft ook nu de belangrijkste drager. 74,35% van de klachten bereikt via deze weg de 
administratie. 

Klachten die via mail binnenkomen, scoren even hoog zoals de voorbije jaren (18,75%). 

De telefoon gaat er nog verder op achteruit en boekt het op één na laagste resultaat van de afgelopen 6 
jaar: 9 klachten of  5,6%. 

Het grootste deel van de geregistreerde klachten (53,75%) bereikt de administratie via de Vlaamse 
ombudsdienst. De twee belangrijkste kanalen blijven nog altijd de Vlaamse ombudsdienst én de burger die 
zelf zijn weg naar de administratie vindt. 

De gemiddelde termijn in dagen tussen de ontvangstdatum van de klacht en de verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding ligt met 5,1 dagen, twee dagen hoger dan het voorbije jaar (3,09 dagen) en ligt ongeveer 
even hoog als in 2002 (5,97). De mediaan is ook opmerkelijk gestegen: van 1 naar 4 en staat weer op zijn 
hoogste peil sinds 2002 (4). 

De gemiddelde termijn in dagen tussen de ontvangstdatum van de klacht en die van de mededeling van de 
beslissing ligt voor 2007 op 34,45. Dit is het hoogste sinds 2002. De stijgende trend zet zich jaar na jaar 
door met uitzondering van 2003. 6 klachten werden na een termijn > 90 dagen meegedeeld en voor 4 
klachten is de mededeling nog niet gebeurd. Dit stuwt natuurlijk de cijfers de hoogte in. Van de 156 
ontvankelijke klachten werd van 135 klachten (86,53%) een mededeling van beslissing gedaan binnen de 
vooropgestelde termijn van 45 dagen. 

Tabel 2: Kerncijfers 2002, 2003, 2004, 2005, 2006 en 2007 

Klachten 2002 2003 2004 2005 2006 2007 

Ontvankelijk 196 124 143 112 110 156 

Onontvankelijk 4 2 15 7 11 4 

 

Gegronde klachten 
deels of volledig 

100 66 87 46 45 83 

Ongegronde klachten 94 50 56 66 65 73 

Nog niet afgehandeld 6 8 0 0 0 0 

 

Opgelost 
deels of volledig 

99 66 86 45 38 75 

Niet opgelost 1 0 1 1 5 8 

Totaal 200 126 158 119 121 160 

 

In 2007 is 2,5% van de geregistreerde klachten onontvankelijk. Dit percentage ligt heel wat lager dan in 
2006 (10%) en is vergelijkbaar met 2002 (2%). De reden van onontvankelijkheid was telkenmale 
verschillend: bij één klacht waren nog niet alle beroepsprocedures aangewend, in een ander geval had de 
klacht betrekking op beleid en regelgeving, één klacht viel niet onder de bevoegdheid van de Vlaamse 
overheid en één klacht betrof interne personeelsaangelegenheden. 

46,79% van alle geregistreerde ontvankelijke klachten in 2007 worden als ongegrond beschouwd 
tegenover 59,09% in 2006. Het aantal (deels) gegronde klachten bedraagt 53,20% en is dus gestegen t.o.v. 
2006 (40,90%), 2005 (41,07%) maar bereikt niet het peil van 2004 met 60,83%. 

Het aandeel van de onopgeloste klachten bedraagt 9,6% en is afgenomen t.o.v. het “topjaar” 2006 
(11,11%) maar blijft hoog in verhouding tot de recente voorbije jaren: 2005 (2,17%) en 2004 (1,14%). 
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Tabel 3: Ombudsnormen 2002, 2003, 2004, 2005, 2006 en 2007 

Ombudsnormen 2002 2003 2004 2005 2006 2007 

Niet-correcte beslissing 44 36 16 14 10 17 

Te lange behandeltermijn 25 14 33 10 9 30 

Ontoereikende 
informatieverstrekking 

14 11 22 13 11 26 

Onvoldoende bereikbaarheid 7 0 0 1 0 2 

Onheuse bejegening 10 5 7 2 2 5 

Andere 0 0 9 6 13 3 

 

De ombudsnorm “te lange behandeltermijn” wordt in 2007 het meest aangeduid, respectievelijk 30 keer 
(36,14%) tegenover 9 keer (20%) in 2006. In 2005 werd de norm “behandeltermijn” 10 keer geschonden 
(21,74%) en 33 keer (37,93%) in 2004. In 2003 en 2004 daarentegen  was “niet-correcte beslissing” de 
meest aangeduide norm. “Ontoereikende informatieverstrekking” komt in 2007 op de tweede plaats 
(31,32%) gevolgd door “niet-correcte beslissing” (20,48%). De ombudsnorm “andere” is t.o.v. vorig jaar 
aanzienlijk afgenomen 3,6% in 2007 t.o.v. 28,89% in 2006. 
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2.2 AFDELINGEN MET KLACHTEN  

2.2.1 MANAGEMENTONDERSTEUNENDE DIENST  

1. Tabel 2007 

  Aantallen 

Totaal aantal klachten Totaal 1 

Ontvankelijk 1 Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Onontvankelijk  

Al eerder klacht ingediend  

Meer dan een jaar voor indiening  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend  

Jurisdictioneel beroep aanhangig  

Kennelijk ongegrond  

Geen belang  

Anoniem  

Beleid en regelgeving  

Geen Vlaamse overheid  

Verdeling van de onontvankelijke 
klachten volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden  

Brief 1 

Mail  

Telefoon  

Fax  

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek  

Rechtstreeks van burger 1 

Via kabinet  

Via Vlaamse ombudsdienst  

Via georganiseerd middenveld  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

Andere kanalen  
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Gemiddelde 7 

Mediaan 7,00 

0-10 dagen 1 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen  

Gemiddelde 12 

Mediaan 12,00 

0-20 dagen 1 

21-45 dagen  

46-90 dagen  

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

>90 dagen  

Gegrond  1 

Deels gegrond  

Ongegrond  

Aantal klachten volgens mate van 
gegrondheid 

Nog niet afgehandeld  

Opgelost 1 

Deels opgelost  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens mate van oplossing 

Onopgelost  

Niet-correcte beslissing  

Te lange behandeltermijn 1 

Ontoereikende informatieverstrekking  

Onvoldoende bereikbaarheid  

Onheuse bejegening  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens de vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere  

 

2. Inhoud 

Managementondersteunende dienst (1) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

1 Terugvordering 
(48) 

Gegrond Opgelost Behandeltermijn 
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3. Klachtenbeeld 

Net zoals de vorige jaren werden er nauwelijks klachten vanuit de burger geregistreerd, wat niet zo 
verwonderlijk is voor een dienst die in principe louter intern ondersteunt (facilitair - financieel - P&O, ...). 

De ene klacht betrof een terugvordering, die in 1995 gebeurd is vanuit het Agentschap Hoger Onderwijs 
en Volwassenenonderwijs en Studietoelagen, (toenmalige Bestuur voor Volwassenenonderwijs). Dit 
dossier is daar, na betwisting, uiteindelijk blijven liggen, en werd in maart 2007 door de boekhouding 
“herontdekt”. Terecht formuleert de betrokkene een klacht over de behandeltermijn; het dossier heeft 
immers 12 jaar lang stilgelegen! Over de grond van de zaak is er geen betwisting. Met de klager wordt een 
overeenkomst bereikt i.v.m. de terugbetaling (via de Federale Overheidsdienst Financiën). 
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2.2.2 STAFDIENSTEN 

1. Tabel 2007 

  Aantallen 

Totaal aantal klachten Totaal 1 

Ontvankelijk  Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Onontvankelijk 1 

Al eerder klacht ingediend  

Meer dan een jaar voor indiening  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend  

Jurisdictioneel beroep aanhangig  

Kennelijk ongegrond  

Geen belang  

Anoniem  

Beleid en regelgeving  

Geen Vlaamse overheid 1 

Verdeling van de onontvankelijke 
klachten volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden  

Brief  

Mail 1 

Telefoon  

Fax  

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek  

Rechtstreeks van burger 1 

Via kabinet  

Via Vlaamse ombudsdienst  

Via georganiseerd middenveld  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

Andere kanalen  
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Gemiddelde 10 

Mediaan 10,00 

0-10 dagen 1 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen  

Gemiddelde 10 

Mediaan 10,00 

0-20 dagen 1 

21-45 dagen  

46-90 dagen  

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

>90 dagen  

Gegrond   

Deels gegrond  

Ongegrond  

Aantal klachten volgens mate van 
gegrondheid 

Nog niet afgehandeld  

Opgelost  

Deels opgelost  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens mate van oplossing 

Onopgelost  

Niet-correcte beslissing  

Te lange behandeltermijn  

Ontoereikende informatieverstrekking  

Onvoldoende bereikbaarheid  

Onheuse bejegening  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens de vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere  

 

2. Inhoud 

Stafdiensten (1) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

1 Niet tijdig beantwoorden van mail 
door CVO (81) 

Onontvankelijk 
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3. Klachtenbeeld 

Een mail die een cursist verstuurd zou hebben om zijn bezoek aan te kondigen, had het CVO niet 
ontvangen en dus niet tijdig beantwoord.  

Deze onontvankelijke klacht werd overgemaakt aan de centrale coördinator van het 
Gemeenschapsonderwijs. 

De cursist is na de indiening van de klacht uitgenodigd door het CVO en zijn vragen werden beantwoord. 
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2.2.3 INSTELLINGEN EN LEERLINGEN BASISONDERWIJS EN DEELTIJDS KUNSTONDERWIJS  

1. Tabel 2007 

  Aantallen 

Totaal aantal klachten Totaal 1 

Ontvankelijk 1 Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Onontvankelijk  

Al eerder klacht ingediend  

Meer dan een jaar voor indiening  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend  

Jurisdictioneel beroep aanhangig  

Kennelijk ongegrond  

Geen belang  

Anoniem  

Beleid en regelgeving  

Geen Vlaamse overheid  

Verdeling van de onontvankelijke 
klachten volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden  

Brief 1 

Mail  

Telefoon  

Fax  

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek  

Rechtstreeks van burger  

Via kabinet  

Via Vlaamse ombudsdienst 1 

Via georganiseerd middenveld  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

Andere kanalen  

 



JAARVERSLAG 2007 KLACHTENDECREET/05.02.2008/14 

 

Gemiddelde  

Mediaan  

0-10 dagen  

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen  

Gemiddelde 24 

Mediaan 24,00 

0-20 dagen  

21-45 dagen 1 

46-90 dagen  

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

>90 dagen  

Gegrond   

Deels gegrond  

Ongegrond 1 

Aantal klachten volgens mate van 
gegrondheid 

Nog niet afgehandeld  

Opgelost  

Deels opgelost  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens mate van oplossing 

Onopgelost  

Niet-correcte beslissing  

Te lange behandeltermijn  

Ontoereikende informatieverstrekking  

Onvoldoende bereikbaarheid  

Onheuse bejegening  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens de vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere  

2. Inhoud 

Instellingen en leerlingen Basisonderwijs en Deeltijds Kunstonderwijs (1) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

1 Inschrijvingsgeld tekenacademie 
(114) 

Ongegrond 
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3. Klachtenbeeld 

Op basis van één klacht kan er niet echt over klachtenbeeld gesproken worden.  
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2.2.4 SCHOLEN BASISONDERWIJS  EN CENTRA VOOR LEERLINGENBEGELEIDING  

1. Tabel 2007 

  Aantallen 

Totaal aantal klachten Totaal 3 

Ontvankelijk 3 Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Onontvankelijk  

Al eerder klacht ingediend  

Meer dan een jaar voor indiening  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend  

Jurisdictioneel beroep aanhangig  

Kennelijk ongegrond  

Geen belang  

Anoniem  

Beleid en regelgeving  

Geen Vlaamse overheid  

Verdeling van de onontvankelijke 
klachten volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden  

Brief 3 

Mail  

Telefoon  

Fax  

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek  

Rechtstreeks van burger  

Via kabinet 2 

Via Vlaamse ombudsdienst  

Via georganiseerd middenveld  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

Andere kanalen 1 
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Gemiddelde  

Mediaan  

0-10 dagen  

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen  

Gemiddelde 44,67 

Mediaan 41 

0-20 dagen  

21-45 dagen 2 

46-90 dagen 1 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

>90 dagen  

Gegrond   

Deels gegrond  

Ongegrond 3 

Aantal klachten volgens mate van 
gegrondheid 

Nog niet afgehandeld  

Opgelost  

Deels opgelost  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens mate van oplossing 

Onopgelost  

Niet-correcte beslissing  

Te lange behandeltermijn  

Ontoereikende informatieverstrekking  

Onvoldoende bereikbaarheid  

Onheuse bejegening  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens de vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere  

 

2. Inhoud 

Scholen Basisonderwijs en Centra voor Leerlingenbegeleiding (3) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

2 Leerlingenverificatie (216, 217) Ongegrond 
 

 
 

 
 

1 Tijdigheid melding foute 
aanwending omkadering (218) 

Ongegrond 
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3. Klachtenbeeld en evaluatie 

Er waren twee klachten in verband met de verificatie van de leerlingenaantallen. Meer bepaald over de 
toepassing van de procedure van schoolverandering door de verificatie. Er is een daling van het aantal 
klachten in verband met de verificatie, waarschijnlijk een gevolg van de aanpassing van de procedure voor 
verificatie van de dubbel ingeschreven kleuters. Zoals in het klachtenrapport van 2006 is opgenomen, 
werd deze procedure aangepast in 2007, onder andere naar aanleiding van een aantal geformuleerde 
klachten.  

In 2004 waren er nog 6 klachten in dit verband, in 2005 waren er 10, in 2006 4 en in 2007 nog slechts 2 
klachten.  

Er was in 2007 één klacht over de terugkoppeling van informatie naar de school over het niet meetellen 
van een leerling aan 1,5 voor de omkadering. De verificateur heeft deze leerling verzet van 1 naar 1,5 en 
het schoolbeheerteam berekende de omkadering op basis van deze gegevens. Volgens de school heeft zij 
daarover onvoldoende en niet tijdig informatie over ontvangen. Uit de stukken in het dossier blijkt echter 
dat alles duidelijk en tijdig werd gecommuniceerd naar de school toe (verslag verificateur, dienstbrief 
omkadering,…). 

 

4. Realisaties en voorstellen 

De ingediende klachten 2007 geven geen aanleiding tot voorstel voor aanpassing aan bestaande 
procedures.  

De procedure van schoolverandering is al een aantal keer geëvalueerd, maar tot op heden is er geen 
voorstel om ze aan te passen. In elk geval zal elke procedure van schoolverandering aanleiding geven tot 
klachten, wanneer door de verificatie wordt vastgesteld dat de procedure niet correct werd toegepast door 
de school.  

De klacht in verband met de tijdigheid van terugkoppeling van informatie geeft geen aanleiding tot 
aanpassing van procedures.  
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2.2.5 SCHOLEN SECUNDAIR ONDERWIJS EN DEELTIJDS KUNSTONDERWIJS  

1. Tabel 2007 

  Aantallen 

Totaal aantal klachten Totaal 2 

Ontvankelijk 2 Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Onontvankelijk  

Al eerder klacht ingediend  

Meer dan een jaar voor indiening  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend  

Jurisdictioneel beroep aanhangig  

Kennelijk ongegrond  

Geen belang  

Anoniem  

Beleid en regelgeving  

Geen Vlaamse overheid  

Verdeling van de onontvankelijke 
klachten volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden  

Brief 1 

Mail 1 

Telefoon  

Fax  

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek  

Rechtstreeks van burger  

Via kabinet  

Via Vlaamse ombudsdienst 2 

Via georganiseerd middenveld  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

Andere kanalen  
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Gemiddelde  

Mediaan  

0-10 dagen  

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen  

Gemiddelde 50,5 

Mediaan 50,50 

0-20 dagen  

21-45 dagen  

46-90 dagen 2 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

>90 dagen  

Gegrond   

Deels gegrond  

Ongegrond 2 

Aantal klachten volgens mate van 
gegrondheid 

Nog niet afgehandeld  

Opgelost  

Deels opgelost  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens mate van oplossing 

Onopgelost  

Niet-correcte beslissing  

Te lange behandeltermijn  

Ontoereikende informatieverstrekking  

Onvoldoende bereikbaarheid  

Onheuse bejegening  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens de vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere  

 

2. Inhoud 

Scholen Secundair Onderwijs en Deeltijds Kunstonderwijs (2) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

1 Onbeantwoorde briefwisseling (121) Ongegrond 
 

  

1 Voorwaarden subsidiëring studenten 
in het DKO (126) 

Ongegrond   
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3. Klachtenbeeld 

Er werden 2 klachten ontvangen op de afdeling tijdens het werkjaar 2007. 

Een klacht betrof het niet beantwoorden van briefwisseling. De briefwisseling was echter niet op onze 
dienst toegekomen. 

De tweede klacht kwam neer op een vraag naar de aanpassing van de regelgeving van het deeltijds 
kunstonderwijs. 
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2.2.6 PERSONEEL BASISONDERWIJS EN CENTRA VOOR LEERLINGENBEGELEIDING  

1. Tabel 2007 

  Aantallen 

Totaal aantal klachten Totaal 12 

Ontvankelijk 12 Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Onontvankelijk  

Al eerder klacht ingediend  

Meer dan een jaar voor indiening  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend  

Jurisdictioneel beroep aanhangig  

Kennelijk ongegrond  

Geen belang  

Anoniem  

Beleid en regelgeving  

Geen Vlaamse overheid  

Verdeling van de onontvankelijke 
klachten volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden  

Brief 6 

Mail 5 

Telefoon 1 

Fax  

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek  

Rechtstreeks van burger 6 

Via kabinet  

Via Vlaamse ombudsdienst 6 

Via georganiseerd middenveld  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

Andere kanalen  
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Gemiddelde 6,27 

Mediaan 5,00 

0-10 dagen 9 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen 2 

Gemiddelde 40,6 

Mediaan 20,00 

0-20 dagen 5 

21-45 dagen 2 

46-90 dagen 2 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

>90 dagen 1 

Gegrond  2 

Deels gegrond 7 

Ongegrond 3 

Aantal klachten volgens mate van 
gegrondheid 

Nog niet afgehandeld  

Opgelost 6 

Deels opgelost 2 

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens mate van oplossing 

Onopgelost 1 

Niet-correcte beslissing  

Te lange behandeltermijn 3 

Ontoereikende informatieverstrekking 6 

Onvoldoende bereikbaarheid  

Onheuse bejegening  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens de vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere  

 

2. Inhoud 

Personeel Basisonderwijs en Centra voor Leerlingenbegeleiding (12) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

3 Terugvordering 
(204, 210) 
 
(208) 

 
Ongegrond 

 
Deels gegrond 

 
 

 
Opgelost 

 

 
 
 

Informatieverstrekking 
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1 Uitbetalingstermijn (202) Ongegrond   

4 Onbeantwoorde briefwisseling 
(201) 
(205) 
(211) 
(212) 

 
Deels gegrond 
Deels gegrond 

Gegrond 
Gegrond  

 
Opgelost 
Opgelost 
Opgelost 

Niet opgelost 

 
Informatieverstrekking 

Behandeltermijn 
Behandeltermijn 

Informatieverstrekking 

2 Taalwetgeving- 
informatieverstrekking 
(145) 
(207) 

 
 

Deels gegrond 
Deels gegrond 

 
 

Niet opgelost 
Deels opgelost 

 
 

Informatieverstrekking 
Informatieverstrekking 

1 Onheuse telefonische behandeling 
(203) 

 
Deels gegrond 

 
Opgelost 

 
Behandeltermijn 

1 Niet-correcte uitbetaling 
personeelslid (206) 

 
Deels gegrond 

 
Deels opgelost 

 
Informatieverstrekking 

 

3. Klachtenbeeld 

Er werden 12 klachten ontvangen op de afdeling tijdens het werkjaar 2007. 

Een klacht betrof het niet beantwoorden van briefwisseling. De briefwisseling is echter niet 
terechtgekomen bij de dossierbehandelaar (205).  

Bij een aantal klachten (6) was de informatie reeds doorgegeven aan de personeelsleden, maar deze waren 
niet akkoord met de nochtans juist toegepaste regelgeving  (145, 202, 204, 206, 207, 208). 

Deze klachten werden nogmaals uitgelegd aan de personeelsleden via een persoonlijk gesprek of via een 
nog uitgebreidere briefwisseling . De regelgeving rond de berekening van een wedde van leerkrachten 
blijkt nogmaals zeer complex. 

Twee dossiers (145, 207) hadden betrekking op de taalwetgeving. Dit is echter een gedeelde 
verantwoordelijkheid van de afdeling én de onderwijsinstellingen. In deze dossiers zal de afdeling een 
grotere ondersteuning geven aan de scholen. 

Eén dossier (202) had betrekking op de laattijdige zending van de school, waardoor het personeelslid niet 
tijdig of niet correct betaald werd de daaropvolgende maand. De verantwoordelijkheid lag bij de school. 

Bij één klacht (201) werd de betrokkene op de hoogte gebracht van de te volgen procedure i.v.m. het 
bekomen van de nodige gegevens van de werkgever (de school) die ze nodig had voor haar mutualiteit. 
Betrokkene volgde deze procedure niet. 

Twee dossiers zijn niet tijdig behandeld : één door een verkeerde interpretatie van het dossier van de 
betrokkene door de coördinator (211) - menselijke fout - en de andere door de complexiteit van de 
wetgeving (212).  

Bij een pensioendossier (203) voelde de betrokkene zich onheus behandeld aan de telefoon - lange 
behandelingstermijn. De tijdige afhandeling van het dossier door PDOS (Pensioendienst voor de 
Overheidssector) is echter op geen enkel moment in het gedrang gekomen. 

4. Realisaties en voorstellen. 

Het melden van de klachten op staf- en groepschefvergaderingen die leiden tot duidelijke afspraken bij het 
doorgeven van briefwisseling. 

Het voorleggen van moeilijke dossiers op de stafvergaderingen – behandeling door verschillende 
coördinatoren  en nog meer overleg met de afdelingen die de regelgeving realiseren. 
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2.2.7 PERSONEEL SECUNDAIR ONDERWIJS EN DEELTIJDS KUNSTONDERWIJS  

1. Tabel 2007 

  Aantallen 

Totaal aantal klachten Totaal 7 

Ontvankelijk 7 Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Onontvankelijk  

Al eerder klacht ingediend  

Meer dan een jaar voor indiening  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend  

Jurisdictioneel beroep aanhangig  

Kennelijk ongegrond  

Geen belang  

Anoniem  

Beleid en regelgeving  

Geen Vlaamse overheid  

Verdeling van de onontvankelijke 
klachten volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden  

Brief 4 

Mail 1 

Telefoon 2 

Fax  

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek  

Rechtstreeks van burger 1 

Via kabinet 1 

Via Vlaamse ombudsdienst 4 

Via georganiseerd middenveld  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

Andere kanalen 1 

 

 

 



JAARVERSLAG 2007 KLACHTENDECREET/05.02.2008/26 

 

Gemiddelde 1,71 

Mediaan 0,00 

0-10 dagen 7 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen  

Gemiddelde 20,43 

Mediaan 21,00 

0-20 dagen 3 

21-45 dagen 4 

46-90 dagen  

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

>90 dagen  

Gegrond  3 

Deels gegrond 1 

Ongegrond 3 

Aantal klachten volgens mate van 
gegrondheid 

Nog niet afgehandeld  

Opgelost 3 

Deels opgelost  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens mate van oplossing 

Onopgelost 1 

Niet-correcte beslissing  

Te lange behandeltermijn  

Ontoereikende informatieverstrekking  

Onvoldoende bereikbaarheid  

Onheuse bejegening 4 

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens de vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere  

 

2. Inhoud 

Personeel Secundair Onderwijs en Deeltijds Kunstonderwijs  (7) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

1 Taalwetgeving (28) Ongegrond   

1 Gebrek aan discretie (62) Gegrond 
 

Opgelost Bejegening 

1 Terugvordering (70) Gegrond Opgelost Bejegening 
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1 Een lesuur werd niet betaald (76) Deels gegrond 
 

Niet opgelost Bejegening 

1 Bezoldiging van vakantieperiode 
(83) 

Ongegrond   

1 Loonfiche 281.10 (124) Gegrond Opgelost Bejegening 

1 Nuttige ervaring Ongegrond   

 

 

3. Klachtenbeeld en evaluatie 

De afdeling ontving 7 klachten in 2007. 

In klacht nr. 28 wenst een personeelslid uit het onderwijs een afwijking op de taalregeling. Betrokkene 
voldeed op het ogenblik van haar benoeming niet aan de taalwetten. Zij was op dat ogenblik niet in het 
bezit van een attest dat de voldoende kennis van de Nederlandse taal bevestigt. Zij vraagt om in afwijking 
van deze regelgeving toch vast benoemd te worden. Dergelijke afwijking is in strijd met de toepassing van 
de regelgeving. De klacht is dan ook ongegrond. 

Klacht nr. 62 betreft een gebrek aan discretie bij het versturen van vertrouwelijke informatie over een 
leerkracht. Een vonnis waarin de betrokken leerkracht werd vermeld, werd naar de school verzonden, 
waarbij verzuimd werd in de adressering de attendering aan de directeur te vermelden. In de afdeling 
werden maatregelen getroffen om dit in de toekomst te vermijden. 

Klacht nr. 70 gaat over het onrechtmatig terugvorderen van wedde omwille van het niet respecteren van de 
verjaringstermijn. Klager heeft gelijk. De terugvordering werd dan ook in zijn voordeel aangepast. 

In klacht nr. 76 is de betrokken leerkracht verontwaardigd omdat een lesuur niet wordt betaald. Uit 
onderzoek blijkt dat het bewuste lesuur niet door de school werd doorgestuurd naar het werkstation. Het 
ministerie kan dus niet betalen, tenzij de betrokken lesopdracht door de school alsnog wordt doorgestuurd 
via het elektronisch personeelsdossier en daarnaast voldoet aan alle andere voorwaarden tot bezoldiging. 
Over de opportuniteit van het al dan niet doorsturen van lesopdrachten kan het ministerie geen uitspraak 
doen. Dit is de discretionnaire bevoegdheid van de school. 

Klacht nr. 83 gaat over het niet betalen van de paasvakantie. De vakantie is echter begrepen tussen twee 
onbezoldigde dienstonderbrekingen en wordt conform het gewoonterecht niet bezoldigd. Ingevolge een 
misverstand werd hierover aan de school foute info verstrekt. In de rand dient opgemerkt dat deze 
informatie ook in de school voldoende bekend is, of tenminste bekend moest zijn, zodat het misverstand 
kon worden vermeden. In onderwijsdecreet XVIII zullen de nodige decretale initiatieven worden 
genomen. 

In klacht nr. 124 vraagt het betrokken personeelslid ingevolge zijn verhuis naar Luxemburg twee 
afzonderlijke loonfiches 281.10. Technisch is dit niet mogelijk. De bedragen op de loonfiche werden 
daarom in een afzonderlijke brief opgesplitst. Blijkbaar volstaat dit voor de betrokken administratie. 

In klacht nr. 166 is betrokkene niet akkoord met het niet erkennen van zijn nuttige ervaring voor het vak 
Bouw. 

4. Realisaties 

Naar aanleiding van het incident met klacht nr. 62 werden alle stafmedewerkers in de afdeling 
samengeroepen. Het incident werd toegelicht. Niettegenstaande het om een alleenstaand geval ging, werd 
benadrukt om dergelijke zaken steeds met de grootste discretie te behandelen en te verwerken. De 
stafmedewerkers hebben op hun beurt de groepchefs van de werkstations ingelicht zodat deze informatie 
thans tot op het laagste echelon is doorgedrongen. 
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2.2.8 ADVIES EN ONDERSTEUNING ONDERWIJSPERSONEEL 

1. Tabel 2007 

  Aantallen 

Totaal aantal klachten Totaal 3 

Ontvankelijk 3 Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Onontvankelijk  

Al eerder klacht ingediend  

Meer dan een jaar voor indiening  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend  

Jurisdictioneel beroep aanhangig  

Kennelijk ongegrond  

Geen belang  

Anoniem  

Beleid en regelgeving  

Geen Vlaamse overheid  

Verdeling van de onontvankelijke 
klachten volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden  

Brief 2 

Mail  

Telefoon  

Fax 1 

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek  

Rechtstreeks van burger  

Via kabinet  

Via Vlaamse ombudsdienst 3 

Via georganiseerd middenveld  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

Andere kanalen  
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Gemiddelde 2 

Mediaan 2,00 

0-10 dagen 1 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen  

Gemiddelde 45,33 

Mediaan 32,00 

0-20 dagen 1 

21-45 dagen 1 

46-90 dagen 1 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

>90 dagen  

Gegrond  2 

Deels gegrond  

Ongegrond 1 

Aantal klachten volgens mate van 
gegrondheid 

Nog niet afgehandeld  

Opgelost 2 

Deels opgelost  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens mate van oplossing 

Onopgelost  

Niet-correcte beslissing  

Te lange behandeltermijn 1 

Ontoereikende informatieverstrekking  

Onvoldoende bereikbaarheid  

Onheuse bejegening 1 

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens de vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere  

 

2. Inhoud 

Advies en Ondersteuning Onderwijspersoneel (3) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

1 Termijn en mededeling resultaat (8) Ongegrond 
 

 
 

 
 

1 Negatieve taksfiche (85) Gegrond 
 

Opgelost 
 

Te lange behandeltermijn 
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1 Adreswijziging (119) Gegrond 
 

Opgelost Onheuse bejegening 
 

 

3. Klachtenbeeld en evaluatie 

Er werden 3 klachten ontvangen op de afdeling tijdens het werkjaar 2007. 

Een klacht i.v.m. de termijn van het examen en de termijn van het meedelen van de resultaten was 
ongegrond. 

De andere twee klachten waren gegrond. Een klacht ging over een negatieve taksfiche i.v.m. de 
regularisatie van verlof wegens bedreiging door beroepsziekte van 3/9/2001 tot en met 17/2/2002. Het al 
dan niet afleveren van deze taksfiche was afhankelijk van het afleveren van een attest van een mutualiteit. 
De negatieve fiche kon uiteindelijk toch worden afgeleverd. 

De tweede klacht ging over een adresverandering die niet zou geregistreerd zijn in het dossier. Het laatste 
toegezonden adres werd nogmaals doorgegeven zodat de klacht opgelost was. 
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2.2.9 HOGER ONDERWIJS 

1. Tabel 2007 

  Aantallen 

Totaal aantal klachten Totaal 24 

Ontvankelijk 24 Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Onontvankelijk  

Al eerder klacht ingediend  

Meer dan een jaar voor indiening  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend  

Jurisdictioneel beroep aanhangig  

Kennelijk ongegrond  

Geen belang  

Anoniem  

Beleid en regelgeving  

Geen Vlaamse overheid  

Verdeling van de onontvankelijke 
klachten volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden  

Brief 17 

Mail 7 

Telefoon  

Fax  

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek  

Rechtstreeks van burger 5 

Via kabinet 2 

Via Vlaamse ombudsdienst 16 

Via georganiseerd middenveld  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

Andere kanalen 1 
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Gemiddelde 5,8 

Mediaan 6,00 

0-10 dagen 13 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen 2 

Gemiddelde 47,45 

Mediaan 34,00 

0-20 dagen 7 

21-45 dagen 9 

46-90 dagen 4 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

>90 dagen 4 

Gegrond  13 

Deels gegrond 5 

Ongegrond 6 

Aantal klachten volgens mate van 
gegrondheid 

Nog niet afgehandeld  

Opgelost 18 

Deels opgelost  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens mate van oplossing 

Onopgelost  

Niet-correcte beslissing 2 

Te lange behandeltermijn 14 

Ontoereikende informatieverstrekking  

Onvoldoende bereikbaarheid  

Onheuse bejegening  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens de vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere 2 

 

2. Inhoud 

Hoger Onderwijs (24) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

16 Behandeltermijn NARIC (15, 23, 47, 
69, 71, 84, 98, 99, 102, 117, 122, 
133, 164) 

(51) 

Gegrond 
 

Deels gegrond 

Opgelost 
 

Opgelost 

Te lange behandeltermijn 
 

Te lange behandeltermijn 
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 (21, 46) Ongegrond 
 

  

3 Beslissing NARIC (79, 108) 

(52) 

Deels gegrond 
Ongegrond 

Opgelost Niet-correcte beslissing 

1 Resultaat toelatingsexamen arts –
tandarts (105) 

Ongegrond 
 
 

  

2 Kinderbijslag (160, 167) Ongegrond 
 

  

1 Aangetekende zending (113) Deels gegrond Opgelost Andere 

1 Ontbreken dossier 1977 (22) Deels gegrond Opgelost Andere 

 

3. Klachtenbeeld 

Er werden 24 klachten ontvangen op de afdeling Hoger Onderwijs tijdens het werkjaar 2007. 

Er waren 16 klachten i.v.m. de behandeltermijn van de erkenning van buitenlandse diploma’s. 13 van deze 
klachten waren gegrond en 1 deels gegrond. 2 klachten waren ongegrond. Deze hebben allemaal een 
positieve beslissing ontvangen met uitzondering van 4 klachten. 

Er waren 3 klachten i.v.m. de beslissing die genomen werd bij de erkenning van buitenlandse diploma’s. 2 
Klachten waren deels gegrond en 1 ongegrond. 1 klacht kreeg een positieve beslissing. Bij de overige twee 
werden de diploma’s niet volledig gelijkwaardig verklaard. 

Er was 1 klacht i.v.m. het behaalde resultaat van het toelatingsexamen arts-tandarts. Deze klacht was 
ongegrond. 

Vervolgens waren er nog 2 klachten i.v.m. kinderbijslag. Deze klachten waren eveneens ongegrond. 

1 deels gegronde klacht i.v.m. een aangetekende zending. 

En 1 deels gegronde klacht i.v.m. het ontbreken van een dossier. Het dossier dateerde uit 1977. 

4. Realisaties 

De meeste klachten in 2007 hadden te maken met de te lange behandeltermijn van de cel Naric. Dit was 
een gekend probleem: er was immers een significante historische achterstand opgebouwd. 

In 2007 is echter op dit vlak heel wat gerealiseerd. De behandelingstermijn voor academische 
gelijkwaardigheden werd teruggebracht naar 3 tot 4 maanden.  

De verschillende databanken per procedure werden gegroepeerd in één overkoepelende databank die het 
mogelijk maakt de intake van dossiers centraal aan te sturen en op te volgen. Het is de bedoeling om hier 
in 2008 ook een opvolgsysteem aan te koppelen, waardoor aanvragers on-line inzage krijgen in de stand 
van hun dossier.  

Daarnaast werd ook geïnvesteerd in bijkomend personeel. Deze maatregel was verantwoord, gelet op het 
feit dat het aantal aanvragen sinds 2001 verdubbeld is. 

Op het vlak van informatieverstrekking naar de aanvragers werd een brochures met veelgestelde vragen 
opgemaakt (respectievelijk versie in het Nederlands en in het Engels), werd de website 
klantvriendelijker georganiseerd (o.a. met een precedentendatabank) en werden infoseminaries 
georganiseerd 

Een tweede bron van klachten, zij het veel beperkter, heeft te maken met de vernieuwingen op het vlak 
van de kinderbijslag. Het beleidsdomein Onderwijs en Vorming voerde in 2007 een innovatief project uit, 
waarbij de verschillende kinderbijslagfondsen elektronische attesten kregen voor personen die de leeftijd 
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hebben tussen 18 en 25 jaar en voorkomen in de databanken van Onderwijs en Vorming. De belangrijkste 
bron hiervoor zijn uiteraard de studenten die opgenomen zijn in de Databank Tertiair Onderwijs.  

Het is te verwachten dat bij de opstart van een dergelijk nieuw systeem er een aantal kinderziekten 
opduiken, o.a. verkeerde integratie in Kruispuntbank van de Sociale Zekerheid. Alle deze problemen die 
zich stelden werden gesignaleerd aan de afdeling ICT. Daarnaast is er regelmatig overleg gepland met de 
betrokken externe partijen. Op deze manier kunnen de verschillende elementen verzameld worden en 
werden reeds bijsturingen aan het systeem uitgevoerd. Ook in 2008 blijft dit systeem permanent 
geëvalueerd worden. 

Naast de kinderziekten is het nieuwe systeem ook gevoelig aan verkeerde of ontbrekende gegevens die 
worden verstuurd door de onderwijsinstellingen naar de Databank Tertiair Onderwijs. Voor een oplossing 
van deze problemen is er contact opgenomen met de betrokken onderwijsinstellingen. 
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2.2.10 VOLWASSENENONDERWIJS 

1. Tabel 2007 

  Aantallen 

Totaal aantal klachten Totaal 15 

Ontvankelijk 13 Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Onontvankelijk 2 

Al eerder klacht ingediend  

Meer dan een jaar voor indiening  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend  

Jurisdictioneel beroep aanhangig  

Kennelijk ongegrond  

Geen belang  

Anoniem  

Beleid en regelgeving 1 

Geen Vlaamse overheid  

Verdeling van de onontvankelijke 
klachten volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden 1 

Brief 6 

Mail 6 

Telefoon 2 

Fax 1 

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek  

Rechtstreeks van burger 10 

Via kabinet 3 

Via Vlaamse ombudsdienst 2 

Via georganiseerd middenveld  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

Andere kanalen  
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Gemiddelde 5,92 

Mediaan 7,00 

0-10 dagen 11 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen 2 

Gemiddelde 36,23 

Mediaan 13,00 

0-20 dagen 7 

21-45 dagen 4 

46-90 dagen 1 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

>90 dagen 1 

Gegrond  9 

Deels gegrond 1 

Ongegrond 3 

Aantal klachten volgens mate van 
gegrondheid 

Nog niet afgehandeld  

Opgelost 8 

Deels opgelost 2 

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens mate van oplossing 

Onopgelost  

Niet-correcte beslissing 3 

Te lange behandeltermijn 3 

Ontoereikende informatieverstrekking 4 

Onvoldoende bereikbaarheid  

Onheuse bejegening  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens de vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere  

 

2. Inhoud 

Volwassenenonderwijs (15) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

3 Inschrijvingsgeld CVO (49,  
157,  
159) 

Onontvankelijk 
Ongegrond 
Gegrond 

 
 

Opgelost 

 
 

Niet-correcte beslissing 
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6 Bis-cursussen (29) 
(58, 63, 65) 
(66, 67) 
 

Ongegrond 
Gegrond 
Gegrond 

 
Opgelost 
Opgelost 

 
Informatieverstrekking 

Behandeltermijn 

1 Loon (86) Gegrond 
 

Opgelost 
 

Behandeltermijn 
 

2 Weigering inschrijving/toelating (16) 

(91) 

Deels gegrond 
 

Gegrond 

Deels opgelost 
 

Opgelost 

Informatieverstrekking 
 

Niet-correcte beslissing 

2 Kritiek/Aanklacht op beleid directie 
(53) 
(154) 

 
Ongegrond 

Onontvankelijk 
 

 
 

 
 

1 Taal (158) Gegrond 
 

 
 

 
 

 

3. Klachtenbeeld 

Er zijn 15 klachten geregistreerd in 2007 waarvan : 

- 1 klacht met betrekking tot de Basiseducatie; 

- 6 klachten met betrekking tot het BIS; 

- 8 klachten met betrekking tot het Secundair Volwassenenonderwijs en het Hoger Beroepsonderwijs van 
het Volwassenenonderwijs. 

Van de 15 klachten zijn er 2 klachten onontvankelijk. 3 Klachten zijn ongegrond en 10 klachten zijn 
gegrond of deels gegrond. 

Bij de 10 gegronde of deels gegronde klachten werd de ombudsnorm ‘informatieverstrekking’ 4 keer 
geschonden, de ombudsnorm ‘behandeltermijn’ werd 3 keer geschonden, 3 schendingen betrof de norm 
‘niet-correcte beslissing’ . 

Er dient opgemerkt te worden dat in een 5-tal gevallen de afdeling VO de klacht heeft onderzocht 
alhoewel het geen klacht tegen de administratie betrof maar een klacht tegen een centrum. In het kader van 
de dienstverlening van de overheid naar de burger toe en omwille van de ernst van 2 klachten, is de 
afdeling echter tussengekomen om de klachten op te lossen. 

Qua behandelingstermijn kan het volgende vastgesteld worden : 

6 klachten konden afgehandeld worden binnen 10 dagen; 

1 klacht kon afgehandeld worden binnen 20 dagen; 

2 klachten werden afgehandeld binnen 30 dagen; 

2 klachten konden nog net binnen de toegestane termijn van 45 dagen afgehandeld worden; 

2 klachten hadden een lange afhandelingstermijn nl. 62 en 219 dagen.  

In het laatste geval kan de lange afhandeling verklaard worden door de aard van de klacht nl. aanklacht 
m.b.t. frauduleuze praktijken in een CVO. Uiteraard moet dergelijke klacht nauwgezet onderzocht 
worden, bovendien wilde de indiener van de klacht zich niet neerleggen bij het antwoord van de 
administratie en diende de klacht opnieuw in bij de Vlaamse ombudsman. 

Twee klachten konden niet afgehandeld worden in 2007 en lopen nog verder in 2008. Het betreft een 
anonieme klacht met kritiek op het beleid van de directie van een CVO. Alhoewel door de anonimiteit de 
klacht in feit onontvankelijk is, heeft de afdeling toch geoordeeld om deze klacht verder te onderzoeken. 
Er werden ondertussen brieven gestuurd -met het resultaat van het onderzoek- naar de inrichtende macht 
en de anonieme betrokkenen (= leerkrachten van dit CVO). De afdeling wacht nu op hun reactie.  
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De tweede klacht betreft een cursus informatica waarbij de handboeken en ander lesmateriaal in het 
Engels zijn. De afdeling VO nam contact op met de directie van het CVO om hen te wijzen op de 
taalwetgeving voor het onderwijs. De Inspecteur van het Volwassenenonderwijs werd eveneens op de 
hoogte gebracht. Het onderzoek loopt nog. 

Zoals reeds eerder vermeld hebben 6 van de 15 klachten betrekking op het BIS (5 gegrond en 
1ongegrond). Deze klachten zijn voornamelijk een gevolg van het feit dat de activiteiten van het BIS 
worden stopgezet. Na de definitieve stopzetting van het BIS op 1 juli 2008 zal het aantal klachten 
langzaan tot nul herleid worden. 

De meerderheid van de klachten (8) betrof het Secundair Volwassenenonderwijs en het Hoger 
Beroepsonderwijs van het Volwassenenonderwijs. De verhoogde inschrijvingsgelden en de vrijstellingen 
van inschrijvingsgeld (uitvoering nieuw decreet VO) vormen een duidelijk twistpunt. Zoals reeds eerder 
gesteld waren er 2 zwaardere klachten (frauduleuze praktijken en wanbeleid directie). Deze bleken echter 
ongegrond en onontvankelijk. 

4. Evaluatie 

Op basis van de klachten van dit jaar zijn geen specifieke verbeteringsplannen gemaakt.  

Wel wordt maandelijks op de stafvergadering van de afdeling VO gerapporteerd over de stand van zaken 
m.b.t. de afhandeling van de klachten. 

Het nieuwe decreet Volwassenenonderwijs voorziet dat de Consortia in de toekomst zelf over een 
ombudsdienst moeten beschikken waar de cursisten terecht kunnen met hun klachten. 

De activiteiten van BIS, waar dit jaar nog 6 klachten werden geregistreerd, zullen tegen juli 2008 volledig 
afgebouwd zijn. 
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2.2.11 STUDIETOELAGEN  

1. Tabel 2007 

  Aantallen 

Totaal aantal klachten Totaal 91 

Ontvankelijk 90 Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Onontvankelijk 1 

Al eerder klacht ingediend  

Meer dan een jaar voor indiening  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend 1 

Jurisdictioneel beroep aanhangig  

Kennelijk ongegrond  

Geen belang  

Anoniem  

Beleid en regelgeving  

Geen Vlaamse overheid  

Verdeling van de onontvankelijke 
klachten volgens de categorie van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden  

Brief 78 

Mail 9 

Telefoon 4 

Fax  

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek  

Rechtstreeks van burger 38 

Via kabinet 1 

Via Vlaamse ombudsdienst 52 

Via georganiseerd middenveld  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

Andere kanalen  
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Gemiddelde 4,89 

Mediaan 4,00 

0-10 dagen 64 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

> 10 dagen 2 

Gemiddelde 30,67 

Mediaan 37 

0-20 dagen 24 

21-45 dagen 63 

46-90 dagen 4 

Statistische gegevens over de 
termijn in dagen tussen de 
ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

>90 dagen  

Gegrond  18 

Deels gegrond 21 

Ongegrond 51 

Aantal klachten volgens mate van 
gegrondheid 

Nog niet afgehandeld  

Opgelost 32 

Deels opgelost 2 

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens mate van oplossing 

Onopgelost 5 

Niet-correcte beslissing 12 

Te lange behandeltermijn 8 

Ontoereikende informatieverstrekking 16 

Onvoldoende bereikbaarheid 2 

Onheuse bejegening  

Aantal (deels) gegronde klachten 
volgens de vereenvoudigde 
ombudsnormen 

Andere 1 

 

2. Inhoud 

Studietoelagen (91) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

2 Heroriëntering 

(1) 

(131) 

 
Ongegrond 
Gegrond 

 
 

 
 

Opgelost 
 

 
 

Niet-correcte beslissing 
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16 Terugvordering 

(2, 24, 25, 27, 82, 87, 90, 94, 110, 
134, 141, 142, 143, 149) 
(73, 95) 

 
Ongegrond 

 
Deels gegrond 

 
 
 

Opgelost 

 
 
 

Bereikbaarheid 

1 Terugvordering en 
informatieverstrekking (162) 

Ongegrond   

22 Behandeltermijn 
(3, 5, 10, 11 19, 20, 30, 36, 41, 43, 
57,107,144, 150, 152) 
(4) 
(34, 60, 53) 
(59, 136, 148) 

 
Ongegrond 

 
Deels gegrond 
Deels gegrond 

Gegrond 

 
 
 

Niet opgelost 
Opgelost 
Opgelost 

 
 
 

Behandeltermijn 
Behandeltermijn 
Behandeltermijn 

8 Informatieverstrekking 

(44, 72, 106, 111, 123) 

(115) 

(137) 

(140) 

 

Deels gegrond 

Gegrond 

Gegrond 

Gegrond 

 

Opgelost 

Deels Opgelost 

Niet Opgelost 

Opgelost 

 

Informatieverstrekking 

Informatieverstrekking 

Informatieverstrekking 

Informatieverstrekking 

6 Afgewezen wegens te hoog inkomen 

(9, 13, 32) 

(139) 

(56, 120) 

 

Ongegrond 

Deels gegrond 

Gegrond 

 

 

Niet opgelost 

Opgelost 

 

 

Niet-correcte beslissing 

Niet-correcte beslissing 

4 Studiepunten 

(12) 

(38) 

(45) 

(112) 

 

Ongegrond 

Deels gegrond 

Deels gegond 

Gegrond 

 

 

Opgelost 

Opgelost 

Deels opgelost 

 

 

Informatieverstrekking 

Niet-correcte beslissing 

Informatieverstrekking 

1 Communicatie 

(14) 

 

Ongegrond 

  

2 Genomen inkomstenjaar 

(17) 

(138) 

 

Gegrond 

Deels gegrond 

 

Opgelost 

Opgelost 

 

Niet-correcte beslissing 

Niet-correcte beslissing 

2 Afwijzing om pedagogische redenen 

(18) 

(165) 

 

Gegrond 

Deels gegrond 

 

Opgelost 

Opgelost 

 

Niet-correcte beslissing 

Niet-correcte beslissing 

3 Opgevraagde informatie 

(37, 54, 55) 

 

Ongegrond 

  

2 Inkomstenjaar en inkomstenbedrag 

(26) 

(40) 

 

Ongegrond 

Deels gegrond 

 

 

Opgelost 

 

 

Niet-correcte beslissing 

4 In aanmerking genomen kadastraal 
inkomen (33, 68, 74, 132) 

Ongegrond   
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3 Opgebruikt jokerkrediet 

(35, 39, 146) 

 

Ongegrond 

  

1 Opgevraagde informatie en 
communicatie 

(161) 

 

Deels gegrond 

 

Niet opgelost 

 

Bereikbaarheid 

1 Overschrijving met circulaire cheque 

(42) 

 

Gegrond 

 

Niet opgelost 

 

Andere 

2 Berekening inkomen en 
informatieverstrekking 

(61, 135) 

 

Deels gegrond 

 

Opgelost 

 

Informatieverstrekking 

1 Categorie student 

(88) 

 

Ongegrond 

  

1 Niet toezenden van papieren 
aanvraagformulier aan burger 

(104) 

 

Gegrond 

 

Opgelost 

 

Informatieverstrekking 

1 Meedelen inkomsten 
onderhoudsverstrekker aan de 
kandidaat 

(103) 

 

 

Gegrond 

 

 

Opgelost 

 

 

Informatieverstrekking 

1 Aanvraagformulier niet aangekomen 

(109) 

 

Ongegrond 

  

1 Late uitbetaling 

(116) 

 

Deels gegrond 

 

Opgelost 

 

Informatieverstrekking 

1 Inkomen categorie wettelijk 
samenwonende student 

(118) 

 

Ongegrond 

  

1 On-line aanvraag en 
ontvangstmelding 

(129) 

 

Gegrond 

 

Opgelost 

 

Informatieverstrekking 

1 Behandeltermijn en 
studievoorwaarden 

(147) 

 

Ongegrond 

  

1 Bedrag studietoelage en foutief 
rekeningnummer 

(101) 

 

Gegrond 

 

Opgelost 

 

Niet-correcte beslissing 

1 Kotstudent 

(100) 

 

Gegrond 

 

Opgelost 

 

Niet-correcte beslissing 

1 Terugvordering (75) Onontvankelijk   
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3. Klachtenbeeld 

Evaluatie van het klachtenbeeld in het afgelopen jaar : 

In 2007 steeg het aantal klachten naar 91 tegenover in de 60 klachten de voorgaande jaren. 

Het optrekken voor het secundair onderwijs van de inkomensgrenzen naar deze voor het hoger onderwijs 
waardoor meer mensen in aanmerking komen voor schooltoelage, bracht een stijging mee van het aantal 
aanvragen, wat zijn impact heeft op het aantal klachten.  

Het grootste aantal klachten betrof  de categorie “Behandeltermijn” (22 klachten of 24%)  die betrekking 
heeft op de werking van de afdeling en anderzijds de aan de regelgeving gelieerde categorie 
“Terugvorderingen” (17 klachten of 18,89%).  

Voor de behandeltermijn maar vooral voor de terugvorderingen was het grootste gedeelte van de klachten 
ongegrond. 

Vooral  het aantal klachten met betrekking tot de behandeltermijn steeg : van 8 vorig jaar naar 22 in 2007. 
Met betrekking tot de behandeltermijn is de afspraak dat de uitbetaling van de studiefinanciering gebeurt 
binnen de twee maanden na indiening voor de aanvragen waarvoor geen gegevens ontbreken. 

De behandeltermijn hangt voor het grootste gedeelte af van de  nog niet beschikbare financiële gegevens, 
met name wanneer inkomstengegevens door de aanvrager zelf moeten bezorgd worden. Dit is het geval als 
er rekening moet worden gehouden met een nog niet door de belastingen nagezien inkomen bij een 
gewijzigde leefeenheid of bij een gedaald inkomen ten opzichte van het normaal in aanmerking te nemen 
inkomstenjaar van twee jaar voorafgaand aan het academiejaar. In deze gevallen moet de aanvrager de 
inkomstenattesten zelf verzamelen, en eventueel opvragen bij werkgevers, en organismen. 

Verder hangt de behandeltermijn ook af van de beschikbaarheid van de inschrijvingsgegevens van de 
studenten in de databank van het departement Onderwijs en Vorming waarop de afdeling Studietoelagen 
zich baseert. Zolang deze gegevens niet door de onderwijsinstelling aan genoemde databank worden 
geleverd kan het dossier in kwestie niet worden afgehandeld. Omdat dit voor een aantal studenten nog 
steeds niet het geval was in januari of zelfs februari baseerde de afdeling Studietoelagen zich dan op 
papieren inschrijvingsattesten die vanaf januari door de onderwijsinstellingen werden afgeleverd.  

De klachten betreffende terugvorderingen stegen minder, namelijk van 14 vorig jaar naar 17.  

De terugvorderingen zijn voor het grootse deel het gevolg van de herziening met de later door de 
belastingadministratie nageziene inkomsten van de dossiers die aanvankelijk voorlopig werden 
afgehandeld met vermoedelijke inkomsten. In een aantal gevallen blijken de nageziene inkomsten dan ook 
nog afzonderlijk belaste inkomsten te bevatten die door de aanvrager bij het verstrekken van de 
vermoedelijke inkomsten over het hoofd worden gezien of waarvan gedacht wordt dat ze niet worden in 
aanmerking genomen voor het bepalen van het recht op studiefinanciering. Dikwijls gaat het om 
achterstallen die betrekking hebben op eraan voorafgaande inkomstenjaren. Deze afzonderlijk belastbare 
inkomsten worden, naar analogie met de belastingen, in aanmerking worden genomen gezien het recht op 
studietoelage gebaseerd is op de fiscaliteit als meest objectief criterium voor het bepalen van de financiële 
draagkracht van de aanvragers.  

In één geval bleek uit de nageziene inkomsten dat de student niet de financiële voorwaarden vervulde voor 
zelfstandig student, statuut dat hem op basis van de vermoedelijke inkomsten wel werd toegekend. 

Een aantal terugvorderingen waren het gevolg van de door de onderwijsinstellingen aan de databank van 
het departement Onderwijs en Vorming doorgegeven gewijzigde inschrijvingsgegevens. 

Eén klacht  over terugvordering was het gevolg van een ten onrechte op studiegebied toegekende 
studietoelage.  

Terugvordering van studiefinanciering als sociale tegemoetkoming wordt zeer dikwijls als onrechtvaardig 
ervaren, ook als is de terugvordering terecht.  

Verder zijn er in 2007 een groter aantal diverse categorieën aan klachten zoals:  

- de afwijzingen wegens te hoog inkomen/kadastraal inkomen (10, waarvan 7 ongegrond);  

- informatieverstrekking (8) waarbij het telkens om een gegronde of deels gegronde klacht ging; 
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- studiepunten (4);  

- opgevraagde informatie (3 ongegrond);  

- het jokerkrediet (3);  

- het in aanmerking genomen inkomstenjaar, al dan niet in combinatie met het berekend inkomstenbedrag  
(4); 

- afwijzing op studiegebied (2);  

- communicatie (2);   

Eén klacht over:  

- de overschrijving met circulaire cheque in plaats van via het bankrekeningnummer; 

- het niet voldoen aan de voorwaarden als zelfstandig student; 

- door de afdeling Studietoelagen niet ontvangen aanvraag; 

- late uitbetaling als gevolg van gewijzigd rekeningnummer; 

- meedelen aan de student van de inkomsten van de onderhoudsverstrekker; 

- het niet toezenden van een papieren aanvraagformulier of het on-line aanvragen van de aanvraag. Vanaf 
het academiejaar werden namelijk niet meer automatisch papieren aanvragen verstuurd zoals de vorige 
school- en academiejaren nog het geval was. De bedoeling daarvan was het on-line indienen van de 
aanvragen te stimuleren. Het on-line aanvragen werkte echter niet feilloos in het begin van het school- en 
academiejaar 2007-2008. 

4. Evaluatie  

Vanaf het schooljaar 2007-2008 werd de regelgeving studietoelagen voor het secundair onderwijs 
aangepast en gelijkgesteld met de regelgeving voor het hoger onderwijs. 

Door het optrekken van inkomstengrenzen voor het secundair onderwijs naar de hogere inkomstengrenzen 
voor het hoger onderwijs zullen meer mensen in aanmerking komen voor studietoelage in het secundair 
onderwijs. 

Vanaf  het huidige school- en academiejaar 2007-2008 is het gezinsdossier gerealiseerd voor aanvragen 
voor hoger én secundair onderwijs. Voor alle kinderen van beide onderwijsniveaus dient er per gezin maar 
één aanvraag meer te worden ingediend. 

Daarnaast werd het on-line indienen van de aanvragen gepromoot. De aanvrager kan ook kiezen voor 
volledige correspondentie met de afdeling of volledig via e-mail, én kan de vordering van het onderzoek 
on-line worden gevolgd.  

Dit zijn geen realisaties naar aanleiding van de klachten van het afgelopen jaar maar voorkomen een aantal 
in het verleden ontvangen klachten. 
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2.3 AFDELINGEN ZONDER KLACHTEN  

In de volgende afdelingen werden in de loop van het jaar 2007 geen klantenreacties geregistreerd: 

 

Departement Onderwijs en Vorming: 

- afdeling Strategische Beleidsondersteuning; 

- afdeling Arbeidsvoorwaardenbeleid; 

- afdeling Ondersteuningsbeleid; 

- afdeling Curriculum; 

- afdeling Instellingen en Leerlingen Secundair Onderwijs en Volwassenenonderwijs; 

- afdeling Internationale Relaties Onderwijs; 

- afdeling Hoger Onderwijs. 

Agentschap voor Onderwijsdiensten: 

- afdeling ICT. 

Agentschap voor Onderwijscommunicatie: 

- afdeling Informatie en Communicatie; 

- afdeling Klasse. 

Agentschap voor Infrastructuur in het Onderwijs: 

. 
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3 GLOBALE EVALUATIE 

3.1 VASTSTELLINGEN VOOR 2007 

Globale cijfers 

Het jaarverslag 2007 is het eerste rapport dat een overzicht biedt van de klachtenrapportage van de nieuwe 
organisatiestructuur. 

Daarom is de nodige voorzichtigheid geboden om de cijfers van 2007 met die van de voorgaande jaren te 
vergelijken. 

We stellen hoe dan ook vast dat het globale aantal geregistreerde klachten toegenomen is in vergelijking 
met vorig jaar (2006: 121 klachten, 2007: 160 klachten). Het hoogste aantal klachten werd echter in 2002 
geregistreerd (200). 

 

Afdelingen met klachten 

11 van de 21 afdelingen registreerden 1 of meer klachten. 

Het verschil binnen de afdelingen onderling is echter groot. Het Agentschap voor Hoger Onderwijs, 
Volwassenenonderwijs en Studietoelagen (AHOVOS) registreerde het meeste aantal klachten. Nieuwe 
regelgeving (uitvoering nieuw decreet Volwassenenonderwijs, regelgeving studietoelagen) heeft zijn 
impact op het aantal klachten. Sommige klachten die voortsproten uit nieuwe regelgeving betroffen echter 
zaken waaruit vanuit de beleidsuitvoering via een haalbaarheidstoets op voorhand was op gewezen. Het is 
daarenboven zo dat AHOVOS een expliciete strategie heeft gevoerd om meer dan vroeger brieven als 
klachten te interpreteren. Dit komt op termijn de dienstverlening ten goede. 

Het is tevens evident dat beleidsvoorbereidende afdelingen heel wat minder klachten registreren dan 
beleidsuitvoerende afdelingen. 

 

Ontvangstmelding 

Het niet versturen van een ontvangstmelding is een pijnpunt. Bij 28,12% van de geregistreerde klachten 
werd geen ontvangstmelding verstuurd. Bij 66,87% van de klachten gebeurde dit binnen de 10 dagen. 

De gemiddelde termijn tussen de ontvangstdatum van de klacht en de verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding is met 5,1 dagen in vergelijking met 3,09 dagen in 2006 behoorlijk gestegen. 

 

Mededeling beslissing 

De gemiddelde termijn in dagen tussen de ontvangstdatum van de klacht en de verzendingsdatum van de 
mededeling van de beslissing ligt voor 2007 op 34,45, het hoogste van de afgelopen zes jaar. 

21 klachten (13,12%) overstegen de norm van 45 dagen, bij 6 klachten werd de beslissing pas na > 90 
dagen meegedeeld. Bij 4 klachten die in 2007 behandeld werden werd de mededeling nog niet gedaan.   

Daarom moet de gemiddelde termijn voor 2007 toch met de nodige omzichtigheid geïnterpreteerd worden. 
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Resultaat 

Het aantal (deels) gegronde klachten bedraagt 53,20% (83 klachten). Het aantal ongegronde klachten is 
met 12,39% gedaald t.o.v. 2006. 

 

3.2 NIEUWE ONTWIKKELINGEN  

Begin 2007 besliste het managementcomité dat een centraal meldpunt zou opgericht worden 
voor een betere captatie van klachten. Met betrekking tot de klachtencoördinatie werd beslist 
dat elke entiteit dit zelf zou doen, maar de coördinatie zal gebeuren door de Stafdiensten. Per 
entiteit zou er een centraal meldpunt komen. 
 
Intussen is een centraal meldpunt ontwikkeld voor het departement door de Stafdiensten en 
AOC. De andere entiteiten konden dit meldpunt overnemen. Maar de verschillende entiteiten 
geven wel een eigen invulling aan hun deel van het meldpunt. 
Intussen besloten de entiteiten AHOVOS, AOC en AGIOn zich hier bij aan te sluiten.  
 
Dergelijk centraal meldpunt zal een zeer groot gebruiksgemak bieden voor de klant. Hij komt 
terecht op een  website die de verschillende deelwebsites per entiteit overkoepelt. De klant zal 
kunnen kiezen uit twee keuzemenu’s: ofwel kiest hij voor een entiteit ofwel uit een aantal 
thema’s. Hij hoeft dus niets van de structuur en de organisatie van het ministerie te kennen. 
Afhankelijk van het thema dat hij aanklikt komt hij op de juiste deelwebsite terecht. Klanten die 
niet weten waar ze terecht kunnen kiezen voor het departement. De Stafdiensten verdelen de 
klachten vervolgens naar de aangewezen afdeling binnen de verschillende entiteiten. 
 
De eigenlijke registratie en behandeling van de klachten blijven uiteraard de 
verantwoordelijkheid van de verschillende entiteiten. 
 
Wij hopen dan ook binnenkort met dit nieuwe meldpunt van start te kunnen gaan. 
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4 BIJLAGEN 

4.1 DEFINITIE KLACHT  

We onderscheiden vier soorten boodschappen vanwege de klant: een melding, een vraag om informatie, 
een suggestie en een klacht. 

 

1. MELDING 

In geval van melding signaleert de burger een bepaalde tekortkoming in het functioneren van de overheid.  
De dienst is niet op de hoogte van het probleem, maar kan er wel aan verhelpen door actie te ondernemen. 

Het spreekt vanzelf dat het niet correct inspelen op meldingen wel aanleiding kan geven tot het formuleren 
van een klacht door de burger.  Bijvoorbeeld wanneer ondanks herhaalde meldingen foutieve gegevens 
niet gecorrigeerd worden. 

 

VOORBEELDEN 

- “Het fietspad in mijn straat is niet te gebruiken doordat er allerlei bouwmaterialen van een werf de 
doorgang blokkeren ter hoogte van nummer 13.  Voor mijn dochter die elke dag met de fiets naar 
school gaat is dat wel heel gevaarlijk.  Zo gaan er nog ongevallen gebeuren.” 

- Een omzendbrief vermeldt nog altijd het oude adres van het Vlaams ministerie van Onderwijs en 
Vorming.  Een klant van het ministerie laat dit weten en vraagt het adres te veranderen. 

- Op een website van het Vlaams ministerie van Onderwijs en Vorming is een link niet meer correct. 

 

2. VRAAG OM INFORMATIE 

Een vraag om informatie peilt naar wie, wat, waar, wanneer, waarom, welke, hoe.  De onderwijsklant 
vraagt inlichtingen of waar hij die kan zoeken.  

Het niet tijdig en correct reageren op een vraag om informatie kan wel aanleiding geven tot het formuleren 
van een klacht door de burger.  Bijvoorbeeld : wanneer is beloofd om een brochure toe te zenden en de 
klant niets ontvangt. 

 

VOORBEELDEN 

- “De schommels van het speelpleintje in onze straat zijn meegenomen door jullie stadsdiensten.  
Waarom?  Komen ze ooit terug?  Ik heb al contact gehad met een straathoekwerker weken geleden, 
maar ik ben niets wijzer geworden.  Wie kan ons de juiste informatie geven?” 

- “Wie kan op het Vlaams ministerie van Onderwijs en Vorming informatie geven over een 
studietoelage als mijn zoon in Nederland studeert?” 

- “Waar en wanneer kan ik mij inschrijven voor een taalexamen?” 

 

3. SUGGESTIE 

Een suggestie is een voorstel voor verbetering van de werking van de dienst. Meestal gaat het om 
voorstellen die maar kunnen na een beslissing van het beleid. 
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VOORBEELDEN 

- “Mooi die paaltjes op het voetpad voor de kerk.  Nu kunnen eindelijk de auto’s daar niet meer 
parkeren en blijft de doorgang aan de hoofdingang vrij.  Maar had je ook aan die ceremoniewagens 
gedacht?  Doe moeten toch wel tot vlak bij de kerk rijden.  Zo’n goed idee van de stad zijn die dan 
toch ook weer niet.” 

- “Enerzijds is er een lerarentekort en anderzijds wordt de anciënniteit bij overstap van de privé-sector 
naar de overheid niet altijd meegenomen.  Zou de overheid er niet beter aan doen om de 
anciënniteitsregeling soepeler te maken?” 

 

4. KLACHT 

4.1. Definitie 

Een klacht is een manifeste uiting (zowel mondeling, schriftelijk als elektronisch) waarbij een ontevreden 
burger bij het Vlaams ministerie van Onderwijs en Vorming  klaagt over een (al dan niet) verrichte 
handeling of prestatie.  Er is sprake van een verwijt, ingebrekestelling, ongenoegen over de voorbije 
werking en/of dienstverlening.  

Een klacht is een uiting van niet-tevreden zijn over een concrete handelswijze van de administratie 
gekoppeld aan een vraag tot oplossing. 

Het is denkbaar dat het in een aantal gevallen niet volledig duidelijk is of een bepaalde boodschap 
vanwege de burger moet begrepen worden als een klacht en de procedure van klachtenbehandeling 
bijgevolg van toepassing is.  In deze gevallen dient, vanuit een maximaal klantgerichte benadering, het 
begrip klacht ruim geïnterpreteerd te worden. 

Klachten over de afwerking van een dossier in een georganiseerd administratief beroep zijn wel mogelijk 
in het kader van het Klachtendecreet, bijvoorbeeld ingeval van te lange behandeltermijnen, geen antwoord 
op briefwisseling, onvoldoende informatieverstrekking, … 

 

4.2. Algemeen 

Klachten dienen, net als meldingen, suggesties en vragen om informatie, beschouwd te worden als een 
positief signaal vanwege de burger, als een bron van concrete en bruikbare informatie over de kwaliteit 
van de uitvoeringspraktijk van het ministerie.  Tekortkomingen in ons functioneren kunnen erdoor aan het 
licht worden gebracht.  Klachten vormen dan ook een waardevol instrument van feedback vanwege de 
burger en kunnen als instrument worden gebruikt voor de kwaliteitsverbetering. 

Vanuit een positieve benadering en met het oog op een zo rijk mogelijke beleidsvoering van het ministerie 
is het aangewezen om zoveel mogelijk mistevredenheid vanwege de burger te registreren, ook als 
onmiddellijk of naderhand blijkt dat zij buiten het toepassingsgebied van het Klachtendecreet vallen.  Ook 
ongegronde klachten worden best geregistreerd. 

 

VOORBEELDEN 

- “De gemeente heeft voor één van mijn woningen een leegstandsheffing opgesteld, terwijl het gebouw 
wel nog gebuikt wordt als opslagplaats.” 

- “Ik heb recht op een huursubsidie, de administratie bevestigt dat het dossier in orde is maar na 1 jaar 
heb nog altijd het bedrag niet ontvangen.” 

- “Voor de uitvoering van een project/bouw heeft de overheid een bepaalde firma aangeduid. Mijn 
firma werd ten onrechte niet in aanmerking genomen.” 
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- Een onderwijsklant heeft recht op een toelage, subsidie, salaris en het Vlaams ministerie van 
Onderwijs en Vorming heeft een verkeerd bedrag toegekend of na de voorziene periode zonder 
informatie nog geen enkele betaling verricht. 

 

4.3. Geen klachtenprocedure 

De klachtenprocedure is niet van toepassing op: 

- algemene klachten over de bepalingen van de regelgeving, 

- algemene klachten over het (al dan niet) gevoerde beleid, 

- klachten over beleidsvoornemens of verklaringen. 

De klachtenprocedure geldt niet voor feiten of handelingen waar een georganiseerde administratieve 
beroepsmogelijkheid voorzien is, zolang deze beroepsmogelijkheid niet werd aangewend. 

De klachtenprocedure geldt ook niet voor klachten inzake materies buiten de bevoegdheid van de dienst. 
In dit geval dient er een doorverwijzing te gebeuren. 

Klachten van werknemers van de Vlaamse overheid over de eigen werksituatie, de arbeidsbetrekkingen en 
de rechtspositieregeling, vallen niet onder het toepassingsgebied van het Klachtendecreet. 

De klachtenprocedure geldt ook niet voor de rechtspositie van het onderwijzend personeel in zoverre het 
over de relatie schoolbestuur/werkgever en werknemer gaat. 
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4.2 KLACHTENDECRETEN  

 

DECREET VAN 7 JULI 1998 houdende instelling van de Vlaamse ombudsdienst 

HOOFDSTUK I ALGEMENE BEPALINGEN 

ART. 1. 

Dit decreet regelt een gemeenschaps- en gewestaangelegenheid. 

ART. 2. 

Er bestaat bij het Vlaams Parlement een Vlaams ombudsman voor de Vlaamse Gemeenschap en het 
Vlaamse Gewest, hierna Vlaams ombudsman te noemen.  

Indien dit ambt wordt uitgeoefend door een vrouw, kan zij Vlaamse ombudsvrouw genoemd worden. 

ART. 2bis. 

Voor de toepassing van dit decreet wordt verstaan onder :  

1° bestuursinstantie :  

a) een rechtspersoon die is opgericht bij of krachtens de Grondwet, een wet, decreet of ordonnantie;  

b) een natuurlijke persoon. een groepering van natuurlijke personen, een rechtspersoon of groepering van 
rechtspersonen die in hun werking bepaald en gecontroleerd worden door a);  

c) een natuurlijke persoon, een groepering van natuurlijke personen, een rechtspersoon of een groepering 
van rechtspersonen, voor zover zij door een bestuursinstantie in de zin van a) zijn belast met de 
uitoefening van een taak van algemeen belang of voor zover zij een taak van algemeen belang behartigen 
en beslissingen nemen die derden binden.  

Het Vlaams Parlement en zijn diensten en instellingen vallen buiten deze definitie. De uitvoerende macht 
valt er eveneens buiten voor zover die optreedt in een rechterlijke hoedanigheid;  

2° bestuursinstantie van de Vlaamse Gemeenschap of het Vlaamse Gewest : elk ministerie, departement of 
verzelfstandigd agentschap van de Vlaamse administratie, een Vlaamse wetenschappelijke instelling of 
een Vlaamse openbare instelling. Als Vlaamse openbare instelling wordt beschouwd elke 
publiekrechtelijke rechtspersoon die werd opgericht bij of krachtens een wet of decreet, en die ressorteert 
onder de bevoegdheid van de Vlaamse Gemeenschap of het Vlaamse Gewest.  

 

HOOFDSTUK II DE VLAAMSE OMBUDSMAN 

AFDELING 1 OPDRACHT 

ART. 3. 

§ 1. De Vlaamse ombudsman heeft als opdracht :  

1° klachten te onderzoeken over de handelingen en de werking van de bestuursinstanties van de Vlaamse 
Gemeenschap en het Vlaamse Gewest en daarbij bemiddelend op te treden;  

2° door te verwijzen naar andere bevoegde instanties, voorzover het geen klacht betreft;  

3° op basis van de bevindingen die worden gedaan bij de uitvoering van de opdrachten bedoeld in 1° en § 
2, voorstellen en aanbevelingen te formuleren om de dienstverlening van de bestuursinstanties van de 
Vlaamse Gemeenschap en het Vlaamse Gewest te verbeteren en verslag uit te brengen overeenkomstig de 
artikelen 16, § 2, en 18;  

4° de overtredingen van de deontologische code door de Vlaamse volksvertegenwoordigers die hem ter 
kennis worden gebracht, te melden aan de voorzitter van het Vlaams Parlement.  
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De behandeling van klachten over het algemeen beleid of over de decreten, besluiten en reglementen 
behoort niet tot zijn opdracht.  

De Vlaamse ombudsman kan zijn bevoegdheid eveneens uitoefenen ten aanzien van andere 
bestuursinstanties, telkens wanneer hun door decreten of reglementen taken worden toevertrouwd die tot 
de bevoegdheid van de Vlaamse Gemeenschap of het Vlaamse Gewest behoren, ongeacht of dat gebeurt 
door middel van deconcentratie of decentralisatie van bevoegdheden :  

§ 2. De Vlaamse ombudsman heeft tevens als opdracht meldingen te onderzoeken van personeelsleden 
van bestuursinstanties van de Vlaamse Gemeenschap en het Vlaamse gewest, die in de uitoefening van 
hun ambt nalatigheden, misbruiken of misdrijven binnen de bestuursinstantie waar ze zijn tewerkgesteld 
hebben vastgesteld, hierna onregelmatigheden genoemd, en die ofwel menen  

- dat na kennisgeving aan hun hiërarchische meerdere en daarna aan de Interne Audit, geen of 
onvoldoende gevolg werd gegeven aan hun mededeling binnen een termijn van dertig dagen;  

- om de enkele reden van de bekendmaking of aangifte van deze onregelmatigheden onderworpen te zijn 
of zullen worden aan een tuchtstraf of een andere vorm van openlijke of verdoken sanctie.  

 

AFDELING 2 BENOEMING 

ART. 4. 

[§ 1. Het Vlaams Parlement benoemt de Vlaamse ombudsman na een openbare oproep tot 
kandidaatstelling en op basis van een vergelijkende selectie, voor een termijn van zes jaar. De 
selectievoorwaarden en de selectieprocedure worden vastgesteld door het Vlaams Parlement. De selectie 
wordt uitgevoerd door of in opdracht van het Vlaams Parlement.  

Een persoon kan maximaal gedurende twee termijnen, al dan niet aaneensluitend, het ambt van Vlaams 
ombudsman bekleden.  

§ 2. De Vlaamse ombudsman moet aan de volgende voorwaarden voldoen :  

1° Belg zijn;  

2° van onberispelijk gedrag zijn;  

3° de burgerlijke en politieke rechten genieten;  

4° houder zijn van een diploma dat toegang verleent tot een ambt van niveau A bij de diensten van het 
Vlaams Parlement;  

5° drie jaar voor de oproep tot kandidaatstelling geen bij verkiezing verleend openbaar mandaat hebben 
vervuld. Voor de toepassing van deze bepaling wordt met een bij verkiezing verleend openbaar mandaat 
gelijkgesteld : het ambt van buiten de gemeenteraad benoemde burgemeester, een mandaat van bestuurder 
in een instelling van openbaar nut, het ambt van regeringscommissaris, het ambt van gouverneur, adjunct-
gouverneur of vice-gouverneur, het ambt van federaal minister,  

gemeenschaps- of gewestminister, het ambt van staatssecretaris of gewestelijk staatssecretaris of een 
politiek mandaat bij de Europese Unie;  

6° ten minste vijf jaar nuttige beroepservaring hebben, hetzij op juridisch, administratief of sociaal gebied, 
hetzij op een ander gebied dat dienstig is voor de uitoefening van het ambt.  

§ 3. Bij de eerste benoeming doorloopt de Vlaamse ombudsman een proefperiode van 1 jaar, te rekenen 
vanaf de dag waarop de betrokkene het ambt effectief opneemt.  

Uiterlijk vijfenveertig dagen voor het verstrijken van die proefperiode evalueert het Vlaams Parlement de 
Vlaamse ombudsman. Bij ontstentenis van een evaluatie op dat ogenblik wordt de evaluatie geacht gunstig 
te zijn.  

§ 4. Uiterlijk negentig dagen voor het verstrijken van het mandaat evalueert het Vlaams Parlement de 
Vlaamse ombudsman.  



JAARVERSLAG 2007 KLACHTENDECREET/05.02.2008/53 

Indien de Vlaamse ombudsman gunstig geëvalueerd wordt, wordt zijn mandaat van rechtswege eenmaal 
verlengd met een nieuwe termijn van zes jaar.  

Bij ontstentenis van een evaluatie negentig dagen voor het verstrijken van het mandaat, wordt de evaluatie 
geacht gunstig te zijn. 

ART. 5. 

Alvorens in dienst te treden legt de ombudsman in handen van de voorzitter van het Vlaams Parlement de 
volgende eed af: "Ik zweer getrouwheid aan de Koning, gehoorzaamheid aan de Grondwet en aan de 
wetten van het Belgische volk". 

AFDELING 3 ONVERENIGBAARHEDEN 

ART. 6. 

Het ambt van Vlaamse ombudsman is onverenigbaar met een bij verkiezing verleend openbaar mandaat of 
een overeenkomstig artikel 4, § 2, 5°, daarmee gelijkgesteld mandaat of ambt, en met een openbaar ambt 
of enige andere functie of activiteit, waardoor de waardigheid van het ambt of de goede, onafhankelijke en 
onpartijdige uitoefening van het ambt in het gedrang kan komen. 

AFDELING 4 EINDE VAN HET MANDAAT 

ART. 7. 

Het mandaat van de Vlaamse ombudsman eindigt van rechtswege :  

1° na een ongunstige evaluatie van de proefperiode, bij het verstrijken van die proefperiode;  

2° na een ongunstige evaluatie van het mandaat, bij het verstrijken van het mandaat;  

3° wanneer hij definitief arbeidsongeschikt wordt verklaard ingevolge de toepassing van artikel 11, tweede 
lid.  

Het Vlaams Parlement beëindigt het mandaat van de Vlaamse ombudsman :  

1° op zijn verzoek;  

2° wanneer hij de regels inzake onverenigbaarheden, zoals bedoeld in artikel 6, niet naleeft;  

3° wanneer hij niet langer voldoet aan de voorwaarden, bedoeld in artikel 4, § 2, 1° en 3°.  

Het Vlaams Parlement kan het mandaat van de Vlaamse ombudsman beëindigen :  

1° mits akkoord van de betrokkene;  

2° wanneer hij de leeftijd van 65 jaar bereikt;  

3° om ernstige redenen. 

ART. 7bis. 

Bij het openvallen van het ambt van Vlaams ombudsman start het Vlaams Parlement zo spoedig mogelijk 
de selectieprocedure met het oog op de benoeming van een nieuwe Vlaamse ombudsman.  

Wanneer het mandaat van de Vlaamse ombudsman verstrijkt, en er is nog geen opvolger benoemd, of de 
opvolger heeft zijn ambt nog niet effectief opgenomen, dan blijft de Vlaamse ombudsman zijn ambt 
uitoefenen tot de opvolger zijn ambt effectief opneemt, in voorkomend geval in afwijking van artikel 4, § 
1, tweede lid.  

In de gevallen, bedoeld in artikel 7, of in geval van overlijden van de Vlaamse ombudsman, kan het 
Vlaams Parlement één van de personeelsleden van de Vlaamse ombudsdienst die beantwoordt aan de 
voorwaarden, bepaald in artikel 4, § 2, 1°, 2°, 3° en 4°, tot Vlaams ombudsman ad interim aanwijzen, na 
vergelijking van de titels en de verdiensten van de kandidaten. Die regeling geldt ook ingeval de Vlaamse 
ombudsman wegens ziekte gedurende ten minste twee opeenvolgende maanden afwezig is of wanneer 
vaststaat dat hij wegens ziekte gedurende ten minste twee opeenvolgende maanden afwezig zal zijn. 
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AFDELING 5 AMBTELIJK STATUUT 

ART. 8. 

Binnen de grenzen van zijn bevoegdheid is de Vlaamse ombudsman volledig onafhankelijk en neutraal en 
kan hij van geen enkele overheid instructies of bevelen ontvangen.  

Het mandaat van de Vlaamse ombudsman kan niet beëindigd worden wegens meningen geuit of daden 
gesteld in de normale uitoefening van zijn ambt. 

ART. 9. 

De Vlaamse ombudsman, de personeelsleden van de ombudsdienst en de deskundigen bedoeld in artikel 
15, § 3, moeten hetgeen hun tijdens de uitoefening van hun functie vertrouwelijk wordt meegedeeld, 
geheimhouden. 

ART. 10. 

Indien hij een belangrijke tekortkoming vaststelt bij de uitoefening van zijn functie die tot een tuchtsanctie 
kan leiden, brengt hij die ter kennis van de bevoegde bestuursinstantie. 

AFDELING 6 GELDELIJK STATUUT 

ART. 11. 

De Vlaamse ombudsman ontvangt het salaris, het vakantiegeld, de eindejaarspremie en de sociale 
voordelen van een statutair personeelslid van rang A3 van het Vlaams Parlement.  

Wanneer de Vlaamse ombudsman wegens ziekte of gebrekkigheid niet meer in staat is zijn ambt te 
vervullen, en hij de wettelijke pensioenleeftijd nog niet bereikt heeft, stelt het Vlaams Parlement aan de 
Administratieve Gezondheidsdienst voor om de ombudsman definitief arbeidsongeschikt te verklaren. 

ART. 11bis. 

De Vlaamse ombudsman ad interim, zoals bedoeld in artikel 7bis, derde lid, geniet voor de duur van zijn 
aanstelling een toelage die gelijk is aan het verschil tussen het salaris van de Vlaamse ombudsman en zijn 
salaris als personeelslid van de Vlaamse ombudsdienst. Die tijdelijke toelage komt niet in aanmerking 
voor de berekening van het vakantiegeld en de eindejaarstoelage.  

HOOFDSTUK III HET ONDERZOEK VAN DE KLACHTEN EN MELD INGEN 

ART. 12. 

§ 1. Ieder natuurlijk persoon of rechtspersoon kan schriftelijk of mondeling bij de Vlaamse ombudsman 
een klacht indienen over de handelingen of de werking van een bestuursinstantie als bedoeld in artikel 
2bis. De belanghebbende moet vooraf contact zoeken met die overheid om genoegdoening te krijgen.  

§ 2. Indien de klacht betrekking heeft op een andere bestuursinstantie dan de bestuursinstantie, bedoeld in 
artikel 2bis, meldt de Vlaamse ombudsman onverwijld aan de klager dat hij onbevoegd is om de klacht te 
behandelen, en deelt hem mee welke bestuursinstantie of dienst volgens hem bevoegd is. 

ART. 12bis. 

Elk personeelslid verbonden aan een bestuursinstantie van de Vlaamse Gemeenschap of het Vlaamse 
Gewest kan schriftelijk of mondeling bij de Vlaamse ombudsdienst melding doen van een nalatigheid, 
misbruik of misdrijf als bedoeld en onder de voorwaarden omschreven in artikel 3, § 2.  

ART. 13. 

§ 1. De Vlaamse ombudsman neemt een klacht niet in behandeling wanneer de klacht betrekking heeft op 
feiten die zich meer dan een jaar vóór het indienen van de klacht hebben voorgedaan. Indien over de zaak 
een administratief of gerechtelijk beroep werd ingesteld, dan wordt in die termijn van één jaar de duur van 
de procedure niet meegerekend.  

§ 2. De Vlaamse ombudsman neemt een klacht niet in behandeling wanneer:  

1° de identiteit van de klager niet bekend is;  
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2° de klager kennelijk geen enkele poging heeft gedaan om van de betrokken bestuursinstantie 
genoegdoening te krijgen;  

3° de klacht kennelijk ongegrond is;  

4° de klacht betrekking heeft op de arbeidsbetrekkingen, de werkomstandigheden of de 
rechtspositieregeling van de personeelsleden van de betrokken bestuursinstantie;  

5° de klacht betrekking heeft op feiten die het voorwerp uitmaken van een gerechtelijke procedure.  

§ 3. Het onderzoek van een klacht wordt opgeschort wanneer omtrent de feiten een beroep bij een 
rechtscollege of een georganiseerd beroep werd ingesteld.  

De bestuursinstantie stelt de Vlaamse ombudsman in kennis van het ingestelde beroep en van het gevolg 
dat eraan gegeven wordt.  

Als een beroep is ingesteld, brengt de Vlaamse ombudsman de klager onverwijld op de hoogte van de 
opschorting van de behandeling van zijn klacht.  

De indiening en het onderzoek van een klacht schorsen noch stuiten de termijnen voor het indienen van 
een administratief beroep, dat georganiseerd is op grond van de bevoegdheid van de Vlaamse 
Gemeenschap of het Vlaamse Gewest.  

§ 4. De Vlaamse ombudsman onderzoekt de gegrondheid van de melding van een onregelmatigheid als 
bedoeld in artikel 3, § 2. Indien hij na een preliminair onderzoek meent dat de melding ontvankelijk en 
niet kennelijk ongegrond is, vervolgt hij het onderzoek van de feiten volgens de bepalingen van de 
artikelen 14 tot en met 17. In het andere geval deelt hij aan het betrokken personeelslid schriftelijk mee 
waarom hij de zaak onontvankelijk of kennelijk ongegrond acht.  

Bij een gerechtelijk onderzoek of een opsporingsonderzoek over de gemelde onregelmatigheid, beperkt 
het optreden van de Vlaamse ombudsman zich tot een summier onderzoek met het oog op het onder 
bescherming plaatsen van het betrokken personeelslid.  

ART. 14. 

De Vlaamse ombudsman deelt de klager onverwijld schriftelijk mee of hij de klacht al dan niet behan-delt. 
De weigering om een klacht te behandelen wordt gemotiveerd.  

De ombudsman stelt de bestuursinstantie in kennis van de klacht die hij wil onderzoeken. 

ART. 15. 

§ 1. De Vlaamse ombudsman kan de bestuursinstantie waaraan of de ambtenaren aan wie hij in het kader 
van zijn opdracht vragen richt, een dwingende termijn opleggen voor het beantwoorden van die vragen.  

§ 2. De Vlaamse ombudsman kan bij het onderzoek van een klacht ter plaatse de nodige vaststellingen 
doen en de overlegging vragen van alle stukken en inlichtingen die hij dienstig acht voor de behandeling 
van de klacht.  

De Vlaamse ombudsman kan ter plaatse bij de betrokken bestuursinstantie alle nodige informatie 
inwinnen en kan de betrokkenen horen.  

De in het voorgaande lid genoemde personen zijn ten aanzien van de ombudsman ontheven van hun plicht 
tot geheimhouding in verband met feiten waarvan zij kennis hebben en gegevens waarover zij beschikken 
door hun staat of beroep.  

§ 3. De Vlaamse ombudsman kan zich laten bijstaan door deskundigen. 

ART. 16. 

§ 1. De Vlaamse ombudsman treedt bemiddelend op. Hij tracht de standpunten van de klager en de 
bestuursinstantie te verzoenen.  

§ 2. Hij kan aan de bestuursinstantie aanbevelingen doen om herhaling van de feiten die aanleiding gaven 
tot de klacht te voorkomen.  

Indien de Vlaamse ombudsman niet akkoord kan gaan met de uiteindelijke beslissing van de 
bestuursinstantie, kan hij hierover verslag uitbrengen bij de functioneel bevoegde Vlaamse minister.  
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De functioneel bevoegde Vlaamse minister stelt binnen veertig dagen na ontvangst van dit verslag een 
grondig gemotiveerde nota op, waarin hij de redenen omstandig uiteenzet waarom aan de gegrond 
verklaarde klacht niet het gevolg kan worden gegeven dat werd voorgesteld door de Vlaamse ombudsman.  

De Vlaamse ombudsman bezorgt de grondig gemotiveerde nota - met weglating van de identiteit van de 
klager en van de personeelsleden van de bestuursinstanties - aan het Vlaams Parlement.  

ART. 17. 

De klager wordt door de diensten van de Vlaamse ombudsman geregeld geïnformeerd over het verloop 
van het onderzoek van zijn klacht en over het uiteindelijke gevolg dat eraan wordt gegeven. 

ART. 17bis. 

Het personeelslid dat een onregelmatigheid meldt zoals bedoeld in artikel 3, § 2, wordt op zijn verzoek 
onder de bescherming geplaatst van de Vlaamse ombudsman. Hiertoe werkt de Vlaamse regering een 
protocol uit met de Vlaamse ombudsdienst. Dit protocol omvat, naast de duur van de 
beschermingsperiode, minimaal als beschermingsmaatregelen de schorsing van tuchtprocedures en een 
regeling inzake het toewijzen van de bewijslast. De Vlaamse regering neemt in haar regelingen 
betreffende de rechtspositie van het personeel bepalingen op ter implementatie van het protocol. De 
Vlaamse ombudsman brengt, van zodra hij de zaak opneemt, de hiërarchische meerdere van de betrokken 
ambtenaar onmiddellijk op de hoogte van deze bescherming. 

HOOFDSTUK IV VERSLAGGEVING AAN HET VLAAMS PARLEMENT  

ART. 18. 

De Vlaamse ombudsman brengt ten minste éénmaal per jaar vóór 30 juni schriftelijk verslag uit bij het 
Vlaams Parlement over zijn werkzaamheden. Dat verslag bevat de aanbevelingen die de ombudsman 
nuttig acht en vermeldt de eventuele moeilijkheden die hij bij de uitoefening van zijn opdracht ondervindt.  

De identiteit van klagers en van personeelsleden van de bestuursinstanties mag niet in het verslag worden 
vermeld.  

Het verslag van de Vlaamse ombudsman wordt door het Vlaams Parlement openbaar gemaakt. 

ART. 19. 

De Vlaamse ombudsman kan al dan niet op eigen verzoek te allen tijde door het Vlaams Parlement 
worden gehoord. 

 

HOOFDSTUK V DIVERSE BEPALINGEN 

ART. 20. 

Het Vlaams Parlement keurt jaarlijks op voorstel van de ombudsman de begroting en de rekeningen van 
de Vlaamse ombudsdienst goed. 

ART. 21. 

De personeelsformatie en het statuut van het personeel van de ombudsdienst worden door het Vlaams 
Parlement vastgesteld op voorstel van de ombudsman.  

De personeelsleden van de ombudsdienst vervullen hun opdracht onder leiding van de ombudsman.  

De personeelsleden van de ombudsdienst hebben in de uitoefening van ombudstaken dezelfde 
bevoegdheden als de Vlaamse ombudsman. 

ART. 22. 

De Vlaamse ombudsman stelt een huishoudelijk reglement op voor de werking van zijn diensten. Dat 
reglement wordt door het Vlaams Parlement goedgekeurd en gepubliceerd in het Belgisch Staatsblad. 

ART. 22bis. 

Het Vlaams Parlement bepaalt de vestigingsplaats van de Vlaamse ombudsdienst. 
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ART. 23. 

Dit decreet treedt in werking op 1 september 1998. 
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MINISTERIE VAN DE VLAAMSE GEMEENSCHAP 
 
 
1 JUNI 2001. - Decreet houdende toekenning van een klachtrecht ten aanzien van bestuursinstellingen 
 
 
Het Vlaams Parlement heeft aangenomen en Wij, Regering, bekrachtigen hetgeen volgt: 
 

HOOFDSTUK I 
 

Algemene bepalingen 
 

Artikel 1 
 
Dit decreet regelt een gemeenschaps- en 
gewestaangelegenheid. 
 
 

Artikel 2 
 
In dit decreet wordt onder bestuursinstelling 
verstaan de diensten van de Vlaamse regering en 
de instellingen, bedoeld in artikel 9 van de 
bijzondere wet van 8 augustus 1980 tot 
hervorming der instellingen die ressorteren onder 
de Vlaamse Gemeenschap of het Vlaamse 
Gewest. 
 
 

Artikel 3 
 
Iedereen heeft het recht om kosteloos een klacht 
in te dienen bij een bestuursinstelling over de 
handelingen en de werking van die 
bestuursinstelling. 
 
Een handeling van een persoon, werkzaam onder 
de verantwoordelijkheid van een 
bestuursinstelling, wordt beschouwd als een 
handeling van die bestuursinstelling. 
 
 

Artikel 4 
 
De bestuursinstelling draagt zorg voor een 
behoorlijke behandeling van de mondelinge en 
schriftelijke klachten over haar handelingen en 
werking. De bestuursinstelling zet daartoe een 
klachtenvoorziening op. De Vlaamse regering 
kan, na verzoek van de bestuursinstelling, de 
instelling vrijstellen van de verplichting een 
klachtenvoorziening op te zetten. 
 
 
 

HOOFDSTUK II 
 

De behandeling van klachten 
 

Artikel 5 
 
Een bestuursinstelling is verplicht een klacht te 
behandelen indien : 
 
1° de identiteit en het adres van de klager bekend 
zijn; 

2° de klacht een omschrijving bevat van de 
feiten waartegen ze gericht is. 
 
Indien de bestuursinstelling weigert zijn klacht te 
behandelen, kan de klager conform het decreet 
van 7 juli 1998 een klacht indienen bij de 
Vlaamse ombudsdienst. 
 
 

Artikel 6 
 
Zodra de bestuursinstelling aan diens klacht 
tegemoet gekomen is naar tevredenheid van de 
klager, vervalt de verplichting tot het verder 
behandelen van de klacht volgens de bepalingen 
van dit decreet. 
 
 

Artikel 7 
 
De bestuursinstelling bevestigt de ontvangst van 
de klacht schriftelijk binnen tien dagen na 
ontvangst van de klacht. 
 
 

Artikel 8 
 
De klacht wordt behandeld door een persoon die 
niet bij de feiten waarop de klacht betrekking 
heeft, betrokken is geweest. De persoon die de 
klacht behandelt, is verplicht het beroepsgeheim 
te respecteren en een strikte neutraliteit in acht te 
nemen. Aan de klachtenbehandelaar kunnen 
geen instructies worden gegeven over de wijze 
waarop de klacht inhoudelijk behandeld wordt. 
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Artikel 9 
 
De bestuursinstelling is niet verplicht de klacht 
te behandelen, indien ze betrekking heeft op 
feiten : 
 
1° waarover eerder een klacht is ingediend, die 
volgens artikel 5 en volgende is behandeld; 
2° die langer dan een jaar vóór de indiening van 
de klacht hebben plaatsgevonden; 
3° waarover alle georganiseerde administratieve 
beroepsmogelijkheden niet werden aangewend 
of waarover een jurisdictioneel beroep aanhangig 
is. 
 
De bestuursinstelling is niet verplicht de klacht 
te behandelen indien de klacht kennelijk 
ongegrond is. 
 
De bestuursinstelling is niet verplicht de klacht 
te behandelen indien de klager geen belang kan 
aantonen. 
 
Als de klacht niet in behandeling wordt 
genomen, wordt de klager daarvan onverwijld 
schriftelijk in kennis gesteld. De weigering om 
een klacht te behandelen, wordt gemotiveerd. 
 
 

Artikel 10 
 
De bestuursinstelling handelt de klacht af binnen 
vijfenveertig dagen na ontvangst van de klacht. 
 
 

Artikel 11 
 
De bestuursinstelling stelt de klager schriftelijk 
in kennis van de bevindingen van het onderzoek 
naar de klacht en motiveert daarbij haar 
bevindingen. 
 
Indien nog een klacht kan worden ingediend bij 
de Vlaamse ombudsdienst, conform het decreet 
van 7 juli 1998, of bij een andere instantie, wordt 
daarvan bij de kennisgeving melding gemaakt. 
 
 

Artikel 12 
 
De bestuursinstelling brengt jaarlijks vóór 10 
februari een schriftelijk verslag uit bij de 
Vlaamse ombudsman, genoemd in artikel 2 van 
het decreet van 7 juli 1998 houdende instelling 

van de Vlaamse ombudsdienst, over de 
ingekomen klachten en de bevindingen van de 
behandeling van deze klachten. Dat verslag 
wordt ook opgenomen in het jaarverslag van de 
bestuursinstelling. 
 
 

Artikel 13 
 
Dit decreet is ten aanzien van instellingen, 
genoemd in artikel 2 slechts van toepassing op 
bijzondere regelingen waarbij een vorm van 
klachtenbehandeling is voorgeschreven, 
voorzover die regelingen minder strenge 
verplichtingen opleggen dan die, bepaald in de 
voorgaande artikelen. 
 
 

Artikel 14 
 
Dit decreet treedt in werking op 1 januari 2002.
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Omzendbrief VR 2005/20 
 
 
 
 
Datum: 18 maart 2005 
 
 
Betreft: Leidraad voor de organisatie van het klachtenmanagement, ter uitvoering van het decreet van 
1 juni 2001 houdende toekenning van een klachtrecht ten aanzien van de bestuursinstellingen 
 
 
Deze omzendbrief vervangt de omzendbrief VR 2002/20 van 1 februari 2002. 
 
 
In het Belgisch Staatsblad van 17 juli 2001 verscheen het decreet van 1 juni 2001 houdende 
toekenning van een klachtrecht ten aanzien van de bestuursinstellingen (in deze omzendbrief ook 
kortweg "Klachtendecreet" genoemd). 
Het decreet is gewijzigd bij het decreet van 20 februari 2004 (B.S., 15 maart 2004, Ed. 2) op het vlak 
van het jaarlijkse verslag aan de Vlaamse ombudsman over de klachtenbehandeling. 
De tekst van het decreet is opgenomen als bijlage bij deze omzendbrief. Door het Klachtendecreet 
heeft iedereen het recht om kosteloos een klacht in te dienen bij een bestuursinstelling over de 
handelingen en de werking van die bestuursinstelling. Dit decreet treedt in werking op 1 januari 2002. 
 
Artikel 4 van dit decreet bepaalt dat elke bestuursinstelling zorg draagt voor een behoorlijke 
behandeling van de mondelinge en schriftelijke klachten over haar handelingen en werking. De 
bestuursinstelling dient daartoe een klachtenvoorziening op te zetten. 
 
Ter uitvoering van het decreet en met het oog op een gecoördineerde aanpak van het 
klachtenmanagement bij de Vlaamse overheid, bevat deze omzendbrief een aantal algemene 
instructies waarnaar elke bestuursinstelling zich moet richten. 
 
 
1. Definiëring van het begrip "klacht"  
1.1. Een klacht is een manifeste uiting (zowel mondeling, schriftelijk als elektronisch) waarbij 
een ontevreden burger bij de overheid klaagt over een door de overheid (al dan niet) verrichte 
handeling of prestatie. 
Klachten moeten betrekking hebben op: 
- een concrete handelwijze van een bestuursinstelling in een bepaalde aangelegenheid, 
- of de concrete toepassing van een bestaande regelgeving. 
 
De klachtenprocedure is niet van toepassing op: 
- algemene klachten over regelgeving, 
- algemene klachten over het (al dan niet) gevoerde beleid, 
- klachten over beleidsvoornemens of verklaringen. 
 
De klachtenprocedure moet niet worden opgestart voor feiten of handelingen waar een georganiseerde 
administratieve beroepsmogelijkheid voorzien is, zolang deze beroepsmogelijkheid niet werd 
aangewend, of waarover een jurisdictioneel beroep aanhangig is (zie ook punt 3.4). 
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Klachten over de behandeling zelf van georganiseerde administratieve beroepsmogelijkheden zijn wel 
mogelijk in het kader van het Klachtendecreet (bv. te lange behandeltermijnen, geen antwoord op 
briefwisseling, onvoldoende informatieverstrekking,…). 
 
1.2. Klachten van werknemers van de Vlaamse overheid over de eigen werksituatie, de 
arbeidsbetrekkingen en de rechtspositieregeling, vallen niet onder het toepassingsgebied van het 
Klachtendecreet. 
 
1.3. Een klacht moet goed onderscheiden worden van een melding en van een vraag om 
informatie. In geval van een melding, signaleert de burger een bepaalde tekortkoming in het 
functioneren van de overheid. Bijvoorbeeld: een eerste melding van een defect aan het wegdek, van 
foutieve gegevens in een publicatie of op een website, van de verkeerde spelling van een naam, enz. 
 
In geval van een vraag om informatie, dient de burger op een snelle en correcte wijze te worden 
ingelicht en/of doorverwezen. 
 
Het spreekt vanzelf dat het niet correct inspelen op meldingen of vragen om informatie wel aanleiding 
kunnen geven tot het formuleren van een klacht door de burger. Bijvoorbeeld : wanneer ondanks 
herhaalde meldingen het defect aan het wegdek niet hersteld wordt, foutieve gegevens of een foutieve 
spelling niet gecorrigeerd worden, enzovoort. 
 
1.4. Klachten over de handelingen en de werking van een bestuursinstelling kunnen niet alleen 
geformuleerd worden wanneer het handelingen betreft van personen die zich in een rechtstreekse 
arbeidsverhouding met de bestuursinstelling bevinden. Klachten kunnen ook betrekking hebben op 
personen die werken voor derden en die, in opdracht van een bestuursinstelling, onder de vorm van 
een contract diensten voor de bestuursinstelling verrichten of bepaalde werkzaamheden uitvoeren 
(bijvoorbeeld catering, schoonmaak, aannemers). 
 
1.5. Klachten dienen, net als meldingen en vragen om informatie, beschouwd te worden als een 
positief signaal vanwege de burger, als een bron van concrete en bruikbare informatie over de 
kwaliteit van de uitvoeringspraktijk van de Vlaamse overheid. Tekortkomingen in ons 
functioneren kunnen erdoor aan het licht worden gebracht. Klachtenvormen dan ook een waardevol 
instrument van feedback vanwege de burger en kunnen als instrument worden gebruikt voor 
kwaliteitsverbetering.  
 
Het is de plicht van elke bestuursinstelling om een klantgerichte cultuur te ontwikkelen en de nodige 
lessen te trekken uit het klachtenbeeld van de eigen organisatie, om op basis hiervan de nodige 
initiatieven te nemen voor een meer klantgerichte werking. 
 
1.6. Het is denkbaar dat het in een aantal gevallen niet volledig duidelijk is of een bepaalde boodschap 
vanwege de burger moet begrepen worden als een klacht en de procedure van klachtenbehandeling 
bijgevolg van toepassing is. In deze gevallen dient, vanuit een maximaal klantgerichte benadering, het 
begrip "klacht" ruim geïnterpreteerd te worden en dienen alle mogelijke stappen ondernomen te 
worden om op een correcte wijze de vraag van de burger te beantwoorden. 
 
 
2. De algemene organisatie van de klachtenbehandeling bij de Vlaamse overheid 
 
De klachtenontvangst en -behandeling gebeurt bij de Vlaamse overheid in drie stappen, waarbij 
de eerste wegvalt indien een klacht rechtstreeks bij de betrokken bestuursinstelling wordt 
ingediend. 
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2.1. Nulde lijn: de Vlaamse Infolijn als oriëntatie- en doorverwijzingspunt. 
 
Bij de Vlaamse Infolijn kunnen burgers terecht wanneer zij klachten hebben, maar niet weten aan wie 
ze die moeten richten. De Vlaamse Infolijn behandelt de klacht niet, maar verwijst de klager door naar 
een door de bestuursinstelling opgegeven aanspreekpunt. 
 
2.2. Eerste lijn: de interne klachtenbehandeling door de bestuursinstelling. 
 
Het Klachtendecreet van 1 juni 2001 regelt de eerstelijnszorg: de interne klachtenbehandeling door de 
bestuursinstelling. 
 
Binnen de door het Klachtendecreet en deze omzendbrief uitgezette krijtlijnen, beslist elke 
bestuursinstelling (departement of Vlaamse openbare instelling) autonoom op welke wijze de 
klachtenbehandeling wordt georganiseerd. Dit betekent o.m. dat zij zelf instaat voor de wijze van 
organisatorische en personeelsmatige invulling. 
 
2.3. Tweede lijn: de externe klachtenbehandeling door de Vlaamse Ombudsdienst. 
 
Binnen de bepalingen van het decreet van 7 juli 1998 houdende instelling van de Vlaamse 
Ombudsdienst, behandelt de Vlaamse Ombudsdienst klachten waaraan – volgens de klager – niet of 
onvoldoende tegemoet is gekomen bij de interne klachtenbehandeling. 
 
2.4. Naast deze drietrapsbenadering inzake klachtenbehandeling, kan voor de volledigheid nog 
melding gemaakt worden van volgende twee wettelijke raamwerken, die de verhouding tussen de 
burger en de Vlaamse overheid mee gestalte geven: 
- de verzoekschriftenprocedure, waarbij één of meerdere burgers verzoekschriften kunnen richten aan 
het Vlaams Parlement (ter concretisering van het grondwettelijk gewaarborgde petitierecht), 
- de regeling met betrekking tot de openbaarheid van bestuur, die de burger de nodige garanties biedt 
inzake de actieve en passieve openbaarheid van bestuursdocumenten. 
 
 
3. De interne klachtenbehandeling 
 
3.1. Uittekening van een klachtenvoorziening. 
 
Ter uitvoering van het Klachtendecreet moet elke bestuursinstelling een "klachtenvoorziening" 
opzetten. Wat het ministerie van de Vlaamse Gemeenschap betreft, dient elk departement de nodige 
initiatieven te nemen. In functie van de grootte, de organisatorische structuur, de regionale spreiding 
en dergelijke meer van de instelling beslist de bestuursinstelling concreet op welk administratief 
niveau de klachtenbehandeling wordt georganiseerd. 
 
Concreet dient de bestuursinstelling er ondermeer voor in te staan dat zorg gedragen wordt voor de 
registratie van de klacht (zie punt 3.2), voor de dispatching van de inkomende klachten naar 
klachtenbehandelaars, voor een gecoördineerde beleidsrapportering (zie punt 3.9), enzovoort. 
 
De burger die van mening is dat hij/zij door een handelwijze van een bestuursinstelling onheus is 
bejegend, moet zich op een eenvoudige wijze met een klacht tot deze bestuursinstelling kunnen 
wenden. 
 
Vanuit een positieve klantgerichte ingesteldheid moet elk personeelslid fungeren als 
aanspreekpunt voor de burger om zijn/haar klacht te formuleren. De nodige procedures en 
afspraken moeten gemaakt worden, zodat het personeelslid de klacht op een snelle wijze bezorgt aan 
een klachtenbehandelaar.  
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Binnen de door het Klachtendecreet en deze omzendbrief uitgezette krijtlijnen staan de 
klachtenbehandelaars vervolgens in voor de concrete behandeling van de klacht (zie ook punt 
3.6). 
 
Het verdient aanbeveling dat per grote entiteit (departement, administratie, Vlaamse 
wetenschappelijke of openbare instelling) één centrale klachtencoördinator wordt aangewezen. Ook 
deze persoon moet vlot toegankelijk zijn voor de burger en hoeft slechts éénmaal gecontacteerd te 
worden. 
 
De klachtencoördinator fungeert niet per definitie als klachtenbehandelaar, al kan dit wel het geval 
zijn. 
 
Bij elke centrale klachtencoördinator van de bestuursinstellingen of, in geval er geen coördinator werd 
aangeduid bij elke klachtenbehandelaar, kan door de Vlaamse Ombudsdienst rechtstreeks, altijd en 
omtrent alle zaken of problemen inzake de klachtenbehandeling verdere informatie opgevraagd 
worden. 
 
Het is strikt noodzakelijk dat de Vlaamse Infolijn over de namen van de door de bestuursinstellingen 
aangeduide klachtenbehandelaars of klachtencoördinatoren beschikt, zodanig dat de Infolijn de burger 
op een snelle en correcte wijze naar hen kan doorverwijzen. De namen van deze personeelsleden 
moeten eveneens overgemaakt worden aan de Vlaamse Ombudsdienst. Daarnaast dienen zowel de 
Vlaamse Infolijn als de Vlaamse Ombudsdienst stipt op de hoogte gehouden te worden van eventuele 
wijzigingen. 
 
 
3.2. De kabinetten 
 
Ook de ministeriële kabinetten vallen onder het Klachtendecreet. 
 
De kabinetten behandelen uitsluitend klachten over de eigen werking zelf. Zij zorgen ook voor de 
registratie van de klacht, voor de ontvangstmelding van de klacht aan de burger en voor het jaarlijkse 
verslag over hun klachtenbehandeling aan de Vlaamse ombudsman. 
 
De kabinetten sturen alle overige klachten die zij ontvangen onmiddellijk - gezien de strikte 
behandeltermijnen - door naar de klachtencoördinator of klachtenbehandelaar van de inhoudelijk 
bevoegde bestuursinstelling (departement of openbare instelling). De behandeltermijn van 45 
kalenderdagen begint dan te lopen de dag nadat de klacht door die bestuursinstelling werd 
geregistreerd (zie ook punt 3.3). 
Om de neutraliteit of onafhankelijkheid van de klachtenbehandelaar te waarborgen, geven de 
kabinetten geen instructies over de wijze waarop de klacht inhoudelijk wordt behandeld. De 
bestuursinstelling handelt de door het kabinet doorgestuurde klacht autonoom af. 
 
Klachten die slechts gedeeltelijk de eigen werking van het kabinet inhouden, worden eveneens zo snel 
mogelijk naar de klachtencoördinator of klachtenbehandelaar van de inhoudelijk bevoegde 
bestuursinstelling(departement of openbare instelling) doorverwezen, samen met de elementen van 
antwoord met betrekking tot die eigen werking. De bestuursinstelling staat in voor de coördinatie van 
de klachtenbehandeling (zie ook punt 3.11). 
 
De bestuursinstelling zorgt voor de registratie van de doorgestuurde klacht, voor de ontvangstmelding 
van die klacht aan de burger en voor het jaarlijkse verslag over de klachtenbehandeling aan de 
Vlaamse ombudsman. 
 
De bestuursinstelling stelt het kabinet op de hoogte van het gevolg dat aan de klacht is gegeven door 
een kopie van het antwoord aan de burger ter informatie naar het kabinet te sturen. 
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3.3. De registratie van klachten. 
 
Elke klacht moet opgenomen worden in een register. 
De bestuursinstelling kan een Access-applicatie voor de klachtenregistratie ontwikkelen, die velden 
voorziet voor alle te registreren gegevens. Als bijlage bij deze omzendbrief bevindt zich een standaard 
invulblad voor manuele klachtregistratie. 
 
Om de klachtenregistratie zoveel mogelijk uniform te maken, is het departement EWBL bereid de 
door hem ontwikkelde Access-applicatie ter beschikking te stellen van de geïnteresseerde kabinetten, 
diensten van de Vlaamse Regering en Vlaamse openbare instellingen. Die applicatie voorziet velden 
en rapporteringmogelijkheden voor alle te registreren gegevens. 
 
Volgende gegevens dienen in het klachtenregister te worden aangeduid: 
- de datum van ontvangst van de klacht 
- ontvanger van de klacht 
- de persoonsgegevens van de indiener van de klacht 
- de drager van de klacht (brief, fax, e-mail, telefoon) 
- via wie werd de klacht ontvangen (rechtstreeks van de burger, via kabinet, via andere wegen) 
- een omschrijving of samenvatting van de klacht 
- de verzendingsdatum van de ontvangstmelding 
- het resultaat van de klachtenbehandeling: 

- ontvankelijk 
- ongegrond 
- opgelost 
- niet opgelost 

- onontvankelijk 
- reden van eventuele onontvankelijkheid 
- klachtenbehandelaar binnen de bestuursinstelling 
- beoordeling van de klacht via de ombudsnormen 
- de datum waarop de klacht afgehandeld is 
- de datum van mededeling van de beslissing 
- ondernomen of te nemen maatregelen (invullen waar nodig) 
 
Vanuit een positieve benadering en met het oog op een zo rijk mogelijke beleidsrapportering, is het 
aangewezen om alle grieven, suggesties en opmerkingen vanwege de burger te registreren, ook als 
onmiddellijk of naderhand blijkt dat zij buiten het toepassingsgebied van het Klachtendecreet vallen. 
Ook onontvankelijke klachten dienen dus te worden geregistreerd. 
 
Het ogenblik waarop een behandelende bestuursinstelling in het bezit gesteld wordt van een 
klacht, geldt als het ogenblik waarop een klacht geregistreerd moet worden en dus als 
aanvangspunt voor de termijn van 45 kalenderdagen, waarbinnen een klacht moet worden 
afgehandeld. De termijn begint te lopen de dag na registratie van de klacht. Het verdient aanbeveling 
om de ontvangstdatum te vermelden bij de ontvangstbevestiging (zie ook punt 3.9). 
 
De registratie van een klacht gebeurt waar de klacht behandeld wordt. 
Dubbele registratie moet zoveel mogelijk vermeden worden (zie punt 3.11). 
 
Elk personeelslid dat al dan niet verkeerdelijk in het bezit gesteld wordt van een klacht (ook 
mondeling), heeft de plicht om deze klacht onmiddellijk te bezorgen aan de klachtenbehandelaar, met 
inachtname van de procedures en afspraken die in de betreffende bestuursinstelling van toepassing 
zijn. 
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3.4. De klachtenprocedure. 
 
Een klacht moet, binnen de door het Klachtendecreet en deze omzendbrief uitgezette krijtlijnen, 
op een ordentelijke wijze worden afgehandeld. De bestuursinstellingen dienen dan ook de 
noodzakelijke acties te ondernemen en de nodige interne procedures te voorzien met het oog op 
een snelle en correcte klachtenbehandeling. 
 
Er moet steeds naar gestreefd worden de procedures en formaliteiten naar de burger toe zo 
eenvoudig en beperkt mogelijk te houden. De Vlaamse overheidsdiensten en -instellingen mogen 
geen bijkomende procedureregels of -verplichtingen inzake de indiening of behandeling van 
klachten ten laste van de burgers uitwerken. 
 
Bestaande interne klachtenprocedures en -behandelingssystemen, voor zover die er zijn, moeten op het 
Klachtendecreet afgestemd worden. De aanpassing van bestaande procedures is nodig wanneer deze 
naar de burger toe minder garanties bieden dan het Klachtendecreet. 
De procedure volgens dewelke de klachtenbehandeling zal gebeuren, moet een schriftelijke neerslag 
krijgen. De Vlaamse Ombudsman wordt op de hoogte gehouden van het verloop van de procedure. 
 
 
3.5. Ontvankelijkheid van een klacht. 
 
De betrokken klachtenbehandelaar van de bestuursinstelling oordeelt zo mogelijk onmiddellijk 
of desgevallend na een nader onderzoek, of de mondelinge of schriftelijke vraag van de burger 
daadwerkelijk neerkomt op een klacht, zoals hierboven gedefinieerd, dan wel of het gaat om een 
melding of een vraag om informatie. Bij klachten over beleid wordt de burger verwezen naar de 
politiek verantwoordelijken of naar de verzoekschriftenprocedure bij het Vlaams Parlement. 
 
Vervolgens onderzoekt de klachtenbehandelaar de ontvankelijkheid van een klacht. 
 
Een klachtenbehandelaar is verplicht een klacht te behandelen indien: 
- de identiteit en het adres van de klager bekend zijn; 
- de klacht een omschrijving van de feiten bevat waartegen ze gericht is (artikel 5 van het 
Klachtendecreet). 
 
Conform artikel 9 van het Klachtendecreet is de klachtenbehandelaar niet verplicht de klacht te 
behandelen: 
- indien ze betrekking heeft op feiten waarover eerder een klacht is ingediend die al werd behandeld 
conform het Klachtendecreet; 
- indien ze betrekking heeft op feiten die langer dan één jaar voor de indiening van de klacht hebben 
plaatsgevonden; 
- indien ze betrekking heeft op feiten waarover alle georganiseerde administratieve 
beroepsmogelijkheden niet werden aangewend of waarover een jurisdictioneel beroep aanhangig is; 
- indien de klacht kennelijk ongegrond is; 
- indien de klager geen belang kan aantonen, al moet hierbij verduidelijkt worden dat een klacht niet 
zonder meer geweigerd mag worden omdat het belang niet uitdrukkelijk aangegeven wordt. Bij 
gegronde twijfel dient de bestuursinstelling de burger te vragen zijn/haar belang aan te tonen. 
 
Conform de taalwetgeving (artikel 36 van de gewone wet van 9 augustus 1980 tot hervorming der 
instellingen) is het Nederlands de bestuurstaal voor de Vlaamse overheden, met uitzondering voor de 
faciliteitengemeenten. Dit betekent dan ook dat de klachtenbehandelaar bij de klachtbehandeling 
het Nederlands hanteert, behalve bij Franstalige klachten, afkomstig van klagers uit de 
faciliteitengemeenten, die ook in het Frans behandeld moeten worden. 
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Indien een klacht niet wordt behandeld, wordt de klager daarvan schriftelijk op de hoogte 
gebracht. De weigering om een klacht te behandelen, wordt gemotiveerd. Het gebruik van moderne 
communicatietechnieken, zoals fax en e-mail, is hierbij toegestaan. 
 
Indien de weigering betrekking heeft op het bestaan van een georganiseerde administratieve 
beroepsprocedure, dienen de concrete modaliteiten van deze beroepsprocedure te worden vermeld. 
 
De verplichting tot behandelen van een klacht vervalt, indien aan een klacht tegemoet gekomen 
wordt tot tevredenheid van de burger (artikel 6 van het Klachtendecreet). 
 
 
3.6. Onverenigbaarheden. 
 
Een inkomende klacht wordt nooit behandeld door een persoon die bij de feiten waarop de 
klacht betrekking heeft, betrokken is geweest (artikel 8 van het Klachtendecreet). Zij wordt 
eveneens nooit behandeld door de persoon die de schriftelijke correspondentie die aanleiding 
heeft gegeven tot de klacht, heeft ondertekend. Op die manier wordt voorkomen dat de klager 
geconfronteerd wordt met eenzelfde persoon, enerzijds in de hoedanigheid van ondertekenaar van de 
correspondentie waarop de klacht betrekking heeft, anderzijds in de hoedanigheid van 
klachtenbehandelaar. 
 
Wanneer de klachtenbehandelaar de klacht niet kan behandelen om de hierboven vermelde redenen, 
dan wordt de klacht behandeld door een leidinggevende van de klachtenbehandelaar of een ander 
personeelslid dat zich niet in een situatie van onverenigbaarheid bevindt. 
 
De klachtenbehandelaar is verplicht het beroepsgeheim te respecteren en een strikte neutraliteit 
in acht te nemen. Aan de klachtenbehandelaar kunnen geen instructies worden gegeven over de 
wijze waarop de klacht inhoudelijk behandeld wordt (artikel 8 van het Klachtendecreet). 
 
De bestuursinstelling dient de nodige organisatorische en personeelsmatige maatregelen te nemen om 
deze onverenigbaarheden te waarborgen. 
 
De ambtenaar op wie de klacht eventueel betrekking heeft, de dossierbehandelaar en de 
ondertekenaar van de briefwisseling, kunnen gedurende de behandeling van de klacht bij het 
onderzoek worden betrokken. 
 
 
3.7. De klachtbehandeling. 
 
De klachtenbehandelaar handelt de klacht af binnen 45 kalenderdagen na ontvangst van de 
klacht (artikel 10 van het Klachtendecreet). De bestuursinstelling dient de nodige maatregelen te 
nemen opdat deze termijn steeds wordt gehaald, ook in geval van langdurige afwezigheid van een 
klachtenbehandelaar of tijdens vakantieperiodes. 
 
Om nodeloze formalisering te voorkomen, moet zoveel mogelijk gestreefd worden naar een 
informele afhandeling van een klacht. Het is immers mogelijk dat de klager enkel een rechtzetting 
of tegemoetkoming vanwege de dossierbehandelaar wenst te bekomen, die door een relatief kleine 
inspanning verleend kan worden. Wanneer de klager hierover tevreden is, vervalt de verplichting tot 
het verder behandelen van de klacht. 
 
De klachtenbehandelaar voert in alle onafhankelijkheid zijn/haar onderzoek uit. Wanneer hij/zij van 
oordeel is dat de burger een getroffen beslissing terecht aanvecht, kan hij/zij niet in de plaats treden 
van de ambtenaar die de aangeklaagde beslissing heeft genomen en deze beslissing zelf wijzigen. De 
afhandeling van een klacht en de eventuele herziening van een beslissing zijn immers twee 
afzonderlijke handelingen. De klachtenbehandelaar kan wel bepleiten dat de aangeklaagde beslissing 
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door de gemachtigde ambtenaar gewijzigd wordt. Praktisch overleg met de dossierbehandelaar 
en/of gemachtigde ambtenaar is aangewezen, voordat de klachtenbehandelaar de klager van 
antwoord dient. Indien duidelijk is dat de klachtenbehandelaar geen rechtzetting kan 
verkrijgen, wordt de burger doorverwezen naar de Vlaamse Ombudsdienst. 
 
De klachtenbehandelaar stelt de klager schriftelijk in kennis van de bevindingen van het 
onderzoek naar de klacht en motiveert daarbij zijn bevindingen. Het gebruik van moderne 
communicatietechnieken, zoals fax en e-mail, is hierbij toegestaan. 
 
Wanneer een klacht betrekking heeft op een handelwijze van een bepaalde persoon of dienst, is het 
aangewezen een afschrift van de bevindingen aan de aangeklaagde persoon of dienst te bezorgen. 
 
 
3.8. Beoordelingsnormen van klachten. 
 
De Vlaamse regering heeft op 6 juli 2001 beslist om de ombudsnormen van de Vlaamse 
Ombudsdienst te bestempelen als leidraad voor de werking en handelingen van de Vlaamse 
overheid. 
 
Om de hanteerbaarheid voor de klachtenbehandelaars te verhogen, werden de 15 
ombudsnormen voorlopig tot de volgende teruggebracht : 
- de burger gaat niet akkoord met de prestatie of de beslissing van de bestuursinstelling 
- de burger vindt dat de prestatie of beslissing van de bestuursinstelling te lang uitblijft 
- de burger vindt de informatieverstrekking ontoereikend 
- de burger klaagt over de bereikbaarheid van de bestuursinstelling 
- de burger voelt zich onheus bejegend 
 
Elke ontvankelijke klacht dient door de klachtenbehandelaar minstens aan deze ombudsnormen 
getoetst te worden. 
 
 
3.9. De communicatie met de burger. 
 
De klachtenbehandelaar bevestigt de ontvangst van de klacht schriftelijk binnen 10 
kalenderdagen na ontvangst ervan (artikel 7 van het Klachtendecreet). Het gebruik van moderne 
communicatietechnieken, zoals fax en e-mail, is hierbij toegestaan. 
 
Het zal veelal doelmatig zijn om bij de ontvangstbevestiging tegelijkertijd informatie te verstrekken 
over de verdere klachtprocedure. Zo dient er bijvoorbeeld aangegeven te worden wie verantwoordelijk 
is voor de behandeling van de klacht. Het is tevens aangewezen dat bij de ontvangstbevestiging de 
datum van ontvangst van de klacht door de bestuursinstelling uitdrukkelijk wordt vermeld. 
 
In alle communicatie met de burger dient de bestuursinstelling verder de algemene 
benaderingswijze van de klachtenbehandeling bij de Vlaamse overheid duidelijk te maken. Dit 
wil in de eerste plaats zeggen dat de naam van de dossierbehandelaar verplicht wordt vermeld in elke 
briefwisseling. Dit zal de burger er toe aanzetten om eventueel eerst contact op te nemen met de 
dossierbehandelaar, om genoegdoening te bekomen. Contactname met de dossierbehandelaar mag 
door de bestuursinstelling echter niet als een bijkomende tussenstap voor de klagende burger worden 
aangegeven. 
 
De burger moet waar nodig gewezen worden op de mogelijkheid om klacht in te dienen over de wijze 
waarop men behandeld is en naar de mogelijkheid om tegen het resultaat van die klachtbehandeling 
beroep in te stellen bij de Vlaamse Ombudsdienst. 
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Volgende standaardformulering wordt hiervoor aangewend: “Wanneer u niet tevreden bent met de 
wijze waarop u in dit dossier werd behandeld, kunt u hiertegen schriftelijk of mondeling klacht 
indienen. U kunt hierover informatie verkrijgen bij de Vlaamse Infolijn [of in de folder (naam 
folder)]." 
 
In de specifieke gevallen waarin de mogelijkheid tot een georganiseerd administratief beroep voorzien 
is, dient ook deze mogelijkheid duidelijk te worden aangegeven. Er moet aangegeven worden dat dit 
beroep eerst moet uitgeput worden, vooraleer een klachtenprocedure kan worden ingezet. De burger 
kan wel klagen over de behandelingswijze van het beroep. 
 
 
3.10. Beleidsrapportering. 
 
Elk jaar moet vóór 10 februari schriftelijk verslag uitgebracht worden aan de Vlaamse Ombudsman, 
via de functioneel bevoegde minister en met kopie aan de minister-president van de Vlaamse regering. 
In dat verslag worden in elk geval opgenomen: de gegevens van het klachtenregister, een toelichting 
bij dat klachtenregister, een korte beschrijving van de procedure van klachtenbehandeling, 
beschouwingen bij de interne klachtenbehandeling in de bestuursinstelling, eventuele conclusies uit 
het klachtenoverzicht en daaraan gekoppelde voorstellen tot bijsturing van dienstverlening en/of 
procedures. 
 
Het verslag wordt ook opgenomen in het jaarverslag van de bestuursinstelling (artikel 12 van het 
Klachtendecreet). 
 
Het is aangewezen dat de klachtencoördinatoren van de bestuursinstellingen een centrale rol 
spelen in de beleidsrapportering. Zij worden in dit opzicht best belast met 
- het behouden van het overzicht over de klachtenopvolging, 
- de archivering van de klachten, 
- het distilleren van weerkerende klachten en tendensen 
- het formuleren van generieke suggesties voor verbetering van de dienstverlening 
- de stroomlijning van de klachtenopvolging 
 
 
3.11. Coördinatie van de klachtenbehandeling. 
 
In geval van een gedeelde verantwoordelijkheid van verschillende administraties of instellingen, 
behandelt elke instelling het aspect waarvoor ze rechtstreeks bevoegd is. De “meest betrokken” 
instelling staat in voor de coördinatie. De instellingen dienen terzake de nodige pragmatische 
afspraken te maken met het oog op een snelle en correcte klachtafhandeling. Zo wordt de registratie en 
de rapportering best door de coördinerende bestuursinstelling ter harte genomen. 
 
Met het oog op onderlinge ervaringsuitwisseling en maximale efficiëntie inzake klachtenbehandeling, 
is een periodiek overleg tussen de klachtendiensten van de bestuursinstellingen onderling, alsook met 
de Vlaamse Ombudsdienst, aangewezen. 
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4.3 AANBEVELINGEN  

4.3.1 THEMATISCHE AANBEVELINGEN VOOR ONDERWIJS DOOR DE VLAAMSE 

OMBUDSDIENST (1999-2006) 

 
2006 
 
AANBEVELING 2006-18 
De Vlaamse overheid (en met name het agentschap voor Hoger Onderwijs en 
Volwassenenonderwijs) moet richtlijnen uitwerken voor informatieverstrekking in dossiers 
studietoelagen die gescheiden ouders informeert, rekening houdend met hun recht op informatie 
over hun kinderen en met het recht op privacy van hun ex-partner. 
 
AANBEVELING 2006-19 
De Vlaamse overheid (en met name de Vlaamse minister van Onderwijs) moet waarborgen 
dat alle erkende onderwijsinstellingen bij de mededeling van een B- of C-attest de ouders 
afdoende informeren over de mogelijke beroepsprocedures. 
 
AANBEVELING 2006-20 
De Vlaamse overheid (en met name het agentschap voor Onderwijsdiensten) moet de 
inschrijvingsprocedure van de Examencommissie van de Vlaamse Gemeenschap klantvriendelijker 
maken door de gegevens waarover ze al beschikt, en de nieuwe gegevens die ze krijgt, 
efficiënter te verwerken en door voldoende te communiceren met de student. 
 
AANBEVELING 2006-21 
De Vlaamse overheid (en met name de Vlaamse Regering) moet ervoor zorgen dat 
onderwijspersoneelsleden van wie de arbeidsongeschiktheid door de controlearts is onderzocht 
en bevestigd, niet als onwettig afwezig worden beschouwd. 
 
2005 
 
AANBEVELING 2005-18 
De Vlaamse overheid (en met name de afdeling Studietoelagen en de cel NARIC) moet de 
informatieverstrekking aan studenten over buitenlandse opleidingen, die volgens de internationale 
databanken niet erkend zijn, verbeteren en een rechtstreekse gegevensuitwisseling met de bevoegde 
instanties in het land verzekeren om uitsluitsel te geven over de erkenning van de opleiding. 
 
AANBEVELING 2005-19 
De Vlaamse overheid (en met name de afdelingen die vrijstellingen van inschrijvingsgeld beoordelen) 
moet haar bevoegdheid om te beoordelen of een attest is afgeleverd door de "bevoegde overheid" ten 
volle benutten. Het verdient ook aanbeveling om deze algemene benaming te hanteren in de 
regelgeving in plaats van limitatief instanties op te sommen. 
 
AANBEVELING 2005-20 
De Vlaamse overheid (en met name de afdelingen die instaan voor de dienstverlening aan het 
onderwijspersoneel) moet potentiële gebruikers van uitstapregelingen kunnen informeren over de 
concrete invulling van hun situatie. Binnen een redelijke termijn moet, bijvoorbeeld via een 
berekeningsprogramma op de website, een oplossing worden geboden. 
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AANBEVELING 2005-21 
De Vlaamse overheid (en met name het Gemeenschapsonderwijs) moet voldoende soepel, efficiënt en 
klantvriendelijk omgaan met klachten. Het Gemeenschapsonderwijs moet een aantal basisvereisten 
inzake klachtenbehandeling waarborgen in alle scholen en met de scholengroepen hierover de 
discussie kunnen aangaan. 
 
2004 
 
AANBEVELING 2004-20 
De Vlaamse overheid (in het bijzonder de afdeling Beleidsuitvoering Secundaire Scholen) moet de 
samenwerking en informatie-uitwisseling tussen onderwijsadministraties binnen de Europese Unie 
betreffende de erkenning van diploma’s uitbreiden naar het niveau secundair onderwijs, naar het 
voorbeeld van NARIC voor het niveau hoger onderwijs. 
 
AANBEVELING 2004-21 
De Vlaamse overheid (in het bijzonder de afdelingen die zorgen voor de uitbetaling en de 
terugvordering van salarissen) moet in geval van terugvorderingen ook de specifieke individuele 
omstandigheden in aanmerking nemen bij haar beoordeling van een vraag naar een 
afbetalingsregeling. 
 
AANBEVELING 2004-22 
De Vlaamse overheid (in het bijzonder de afdelingen die zorgen voor de berekening van de salarissen) 
moet de regelgeving correct toepassen bij de berekening van het wachtgeld bij terbeschikkingstelling 
wegens ziekte. 
 
2003 
 
AANBEVELING 2003-23 
De Vlaamse overheid moet onderzoeken of in de regelgeving op studietoelagen hoger onderwijs, 
analoog aan de regelgeving op studietoelagen secundair onderwijs, de mogelijkheid kan worden 
opgenomen om de aanvraag te beoordelen op basis van het vermoedelijke inkomen van het jaar dat 
volgt op het kalenderjaar waarin het academiejaar start, als de feiten die een inkomensdaling tot 
gevolg hebben zich pas in de loop van dat kalenderjaar voordoen. 
 
AANBEVELING 2003-24 
De Vlaamse overheid moet, binnen de eigenheid van beide systemen, een optimale afstemming 
nastreven van de voorwaarden die gelden voor een studietoelage secundair onderwijs met de 
voorwaarden die gelden voor een studietoelage hoger onderwijs. 
 
AANBEVELING 2003-25 
De Vlaamse overheid moet nalatigheidsintresten betalen in geval van een laattijdige uitbetaling van 
een (deel van een) wedde waarvoor de administratie voordien al de nodige gegevens had ontvangen. 
 
AANBEVELING 2003-26 
De Vlaamse overheid moet bij terugvorderingen duidelijk en volledig informeren over de aard, de 
omvang en de reden van de terugvordering. Bij een terugvordering van bruto bedragen moet voor de 
bedrijfsvoorheffing de mogelijkheid worden geboden de effectieve terugbetaling van die 
bedrijfsvoorheffing door de administratie der Directe Belastingen af te wachten. 
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2002 
 
AANBEVELING 2002-24 
De Vlaamse overheid moet nieuwe regelgeving of beslissingen tijdig en gepast meedelen aan scholen. 
Hierbij moet rekening worden gehouden met de eigenheid van de schoolkalender, met name de grote 
schoolvakantie in de zomer en de drukte bij de start in september. 
 
AANBEVELING 2002-25 
De Vlaamse overheid moet het idee van de jokerbeurs verder uitwerken en onderzoeken of ook voor 
de voortgezette opleidingen een inschrijvingsgeld met een beurstarief kan worden ingevoerd. 
 
AANBEVELING 2002-26 
De Vlaamse overheid moet verder werk maken van de administratieve vereenvoudiging voor het 
verkrijgen van een studietoelage. Via verdergaande gegevensuitwisseling met andere 
overheidsdiensten, moet de administratieve last voor de burger tot een minimum worden beperkt. De 
mogelijkheid van een automatische toekenning van een toelage moet worden onderzocht. 
 
AANBEVELING 2002-27 
De Vlaamse overheid moet erop toezien dat scholen kwaliteitsvol archiveren. Zeker bij overnames en 
fusies moet duidelijkheid over de inhoud van het nieuw samengestelde archief gegarandeerd zijn. 
 
2001 
 
AANBEVELING 2001-28 
De Vlaamse overheid moet blijven aandringen bij het ministerie van Financiën om de samenwerking 
in het kader van de aanvragen studietoelage te verbeteren, zowel inzake gegevensuitwisseling als 
mogelijkheden tot samenwerking bij nieuwe fiscale regelgeving. 
 
AANBEVELING 2001-29 
De Vlaamse overheid moet de gegevenskoppeling van dossiers studietoelage van kinderen uit één 
gezin realiseren. Bij de afhandeling van dossiers moeten rechtstreeks toegankelijke gegevensbestanden 
optimaal gebruikt worden zodat de administratieve lasten van de aanvrager worden geminimaliseerd. 
 
2000 
 
AANBEVELING 2000-24  
De Vlaamse overheid moet alle aanvragen voor een studietoelage van één gezin en voor hetzelfde 
studieniveau (hoger of secundair onderwijs) koppelen bij de verwerking ervan, om laattijdige 
afhandeling en fouten te vermijden.  
 
AANBEVELING 2000-25  
De Vlaamse overheid moet de samenwerking met het Ministerie van Financiën verbeteren.  
Aanvragen zonder aanslagbiljet moeten evenzeer een vlotte afhandeling kennen als de andere dossiers.  
 
AANBEVELING 2000-26 
De Vlaamse overheid moet bij de voorbereiding van het nieuwe decreet inzake studietoelagen zeer 
zorgvuldig te werk gaan, zodat de nieuwe regelgeving optimaal is afgestemd op een complexe sociale 
realiteit.  
 
1999 
 
AANBEVELING 1999-25 
De Vlaamse overheid moet een herziening van de regelgeving inzake de toekenning van 
studietoelagen overwegen om een te rigide toepassing of onbedoelde effecten te voorkomen. Er moet 
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worden onderzocht welke aanpassing te verkiezen is: de limitatieve lijst van situaties uitbreiden, een 
geobjectiveerd beoordelingskader vaststellen of een andere methode.  De Vlaamse overheid moet alle 
aanvragen voor een studietoelage van één gezin voor hetzelfde studiejaar, ook over de onderwijstypes 
heen, koppelen bij de verwerking ervan, om laattijdige afhandeling en fouten te vermijden. 
 
AANBEVELING 1999-26 
De Vlaamse overheid moet alle aanvragen voor een studietoelage van één gezin voor hetzelfde 
studiejaar, ook over de onderwijstypes heen, koppelen bij de verwerking ervan, om laattijdige 
afhandeling en fouten te vermijden. 
 
AANBEVELING 1999-27 
De Vlaamse overheid moet de criteria bekendmaken aan de hand waarvan beslist wordt of met een 
laattijdig ingediende aanvraag voor een studietoelage nog rekening gehouden kan worden, zodat alle 
burgers zelf kunnen uitmaken of de indiening van een laattijdige aanvraag zinvol is. 
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4.3.2 RESOLUTIE BETREFFENDE DE VOORSTELLEN EN DE ALGEMENE AANBEVELINGEN 

UIT HET JAARVERSLAG 2006 VAN DE VLAAMSE OMBUDSDIENST 

 

Het Vlaams Parlement, 

− gelet op: 
1° het Jaarverslag 2006 van de Vlaamse Ombudsdienst, dat op 18 april 2006 werd ingediend in 
het Vlaams Parlement (Parl. St. Vl. Parl. 2006-07, nr. 41/1); 
2° artikel 3, 3°, van het decreet van 7 juli 1998 houdende instelling van de Vlaamse 
Ombudsdienst, dat aan de Vlaamse Ombudsdienst uitdrukkelijk de opdracht geeft “voorstellen en 
aanbevelingen te formuleren om de dienstverlening (…) te verbeteren” van de Vlaamse 
overheidsdiensten; 
3° de bespreking van de voorstellen en de algemene aanbevelingen in de Commissie voor 
Binnenlandse Aangelegenheden, Bestuurszaken, Institutionele en Bestuurlijke Hervorming en 
Decreetsevaluatie van 29 mei 2007 (Parl. St. Vl. Parl. 2006-07, nr. 41/3); 

− overwegende dat de voorstellen en de algemene aanbevelingen in het bijzonder gericht zijn aan de 
Vlaamse overheidsdiensten; 

− vraagt de Vlaamse Regering: 
1° dat het mogelijke beroep op een eerstelijnsklachtvoorziening en op de Vlaamse Ombudsdienst 
wordt vermeld op de informatieve en besluitvormingsdocumenten van de Vlaamse 
overheidsdiensten; 
2° het klachtrecht van de burger verder te optimaliseren in de nieuwe structuren ingevolge de 
hervormingsoperatie Beter Bestuurlijk Beleid, en er over te waken dat de bepalingen en de geest 
van het klachtendecreet volledig tot uitvoering worden gebracht; 
3° verder vorm te geven aan het eerder aangekondigde integriteitsbeleid bij de Vlaamse overheid; 
4° ervoor te zorgen dat nieuwe webapplicaties voldoende getest zijn vooraleer ermee wordt 
gestart; 
5° permanent inspanningen te leveren om het recht op hulpverlening of begeleiding en bijstand te 
garanderen, en dat waar het vertrouwen verbroken is tussen de overheidsdienst en gebruiker, 
actief te zoeken naar alternatieven. 

Aangenomen door het Vlaams Parlement, 

Brussel, 7 november 2007. 
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4.4 ENKELE KLACHTENCOÖRDINATOREN /OMBUDSDIENSTEN 

 

Centrale klachtencoördinator Gemeenschapsonderwijs 

Jessica Poppe 

Emile Jacqmainlaan 20 

1000 Brussel 

Tel: 02/790.94.99 

Fax: 02/790.95.16 

jessica.poppe@rago.be 

 

Klachtenbehandelaar commissaris-coördinator van de Vlaamse Regering bij de 
hogescholen 

Paul Cottenie 

Groot-Brittanniëlaan 123 

9000 Gent 

Tel: 09/265.01.80 

Fax: 09/265.01.90 

paul.cottenie@regcom.be 

 

Europese ombudsdienst 

Professor Nikiforos Diamandouros 

1, Avenue du Président Robert Schuman 

CS 30403 

FR-67001 Strasbourg Cedex 

Tel: (33)388.17.23.13 

Fax: (33)388.17.90.62 

euro-ombudsman@europarl.eu.int 

www.euro-ombudsman.eu.int/media/nl/default.htm 
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Federale ombudsdienst 

Guido Schuermans 

Hertogstraat 43 

1000 Brussel 

Tel: 02/289.27.27 

email@federaalombudsman.be 

www.federaalombudsman.be 

 

Vlaamse ombudsdienst 

Johan Nootens, waarnemend Vlaams ombudsman 

Leuvenseweg 86 

1000 Brussel 

Tel : 0800/240.50 of 02/552.48.48 

Fax: 02/552.48.00 

klachten@vlaamseombudsdienst.be 

www.vlaamseombudsdienst.be 

 

 

Op de website van de Vlaamse ombudsdienst staat een uitgebreidere lijst met adressen van 
ombudsdiensten. 
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4.5 KLACHTENCOÖRDINATOREN VLAAMS MINISTERIE VAN ONDERWIJS EN VORMING EN AGION  

 

DEPARTEMENT ONDERWIJS EN VORMING 

Afdeling Klachtcoördinator Telefoon Kantoor E-mail Bevoegdheid 

MOD Annie Hofman 02/553.87.88 1B25 annie.hofman@ond.vlaanderen.be 

Interne, 
managementondersteunende 
diensten (personeel, logistiek, 
boekhouding, ict, juridische 

cel) 

Stafdiensten Floriaan Vossen 02/553.95.39 5B17 floriaan.vossen@ond.vlaanderen.be Gegevensbeheer, statistische 
publicaties 

Strategische 
Beleidsondersteuning 

Ann Dejaeghere 02/553.95.41 5C10 ann.dejaeghere@ond.vlaanderen.be Algemene coördinatie van de 
beleidsvoorbereiding 

Arbeidsvoorwaardenbeleid Bernadette Warnier 02/553.89.47 2C13 bernadette.warnier@ond.vlaanderen.be Arbeidsvoorwaardenbeleid 

Ondersteuningsbeleid Ward Dejaegher 02/553.86.24 1AB01 ward.dejaegher@ond.vlaanderen.be 

Beleidsvoorbereiding 
ondersteuningsbeleid: CLB, 

nascholing, ouders, 
leerlingenvervoer, inspectie, 

begeleidingsdiensten, 
schoolsport, spijbelen 

Instellingen en Leerlingen 
Basisonderwijs en DKO 

Karl Wauters 02/553.92.36 4A07 karl.wauters@ond.vlaanderen.be 
Beleidsvoorbereiding 

instellingen en leerlingen 
Basisonderwijs en DKO 
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Curriculum Chris Van den Vreken 02/553.88.31 2B12 chris.vandenvreken@ond.vlaanderen.be Curriculum 

Instellingen en Leerlingen 
Secundair Onderwijs en 
Volwassenenonderwijs 

Leen Mortier 02/553.89.53 2C07 leen.mortier@ond.vlaanderen.be 

Beleidsvoorbereiding 
instellingen en leerlingen 
secundair onderwijs en 
volwassenenonderwijs 

Internationale Relaties 
Onderwijs  

Maddy Bollen 02/553.98.87 7C10 maddy.bollen@ond.vlaanderen.be Internationale dossiers 

Hoger Onderwijs Ann Raiglot 02/553.98.39 7A01 ann.raiglot@ond.vlaanderen.be Beleidsvoorbereiding hoger 
onderwijs 
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AGENTSCHAP VOOR ONDERWIJSDIENSTEN 

Afdeling Klachtcoördinator Telefoon Kantoor E-mail Bevoegdheid 

Personeel Basisonderwijs 
en CLB 

Annuschka Seyssens 02/553.99.03 4C12 annuschka.seyssens@ond.vlaanderen.be 

Correcte en tijdige uitbetaling 
salarissen personeelsleden, 

beheer bijbehorende financiële 
en administratieve 
personeelsdossiers, 

verstrekking inlichtingen 

Advies en Ondersteuning 
Onderwijspersoneel Diane De Clippel 02/553.65.74 1C11 diane.declippel@ond.vlaanderen.be 

Wedden, DINCO, juridisch 
advies, arbeidsongevallen, 

begroting , coördinatie 
uitvoerbaarheidstoets, andere 
ondersteunende activiteiten 

Personeel Secundair 
Onderwijs en DKO 

Staf Permentier 02/553.91.08 3AB04 staf.permentier@ond.vlaanderen.be Beleidsuitvoering personeel 
secundair onderwijs en DKO 

Scholen Basisonderwijs en 
CLB 

Daphne Rombauts 02/553.99.31 4A23 daphne.rombauts@ond.vlaanderen.be Beleidsuitvoering scholen 
basisonderwijs en CLB 

ICT Christa Vandenhende 02/553.94.13 4C01 christa.vandenhende@ond.vlaanderen.be ICT 

Scholen Secundair 
Onderwijs en DKO 

May Van Elst 02/553.87.13 2A10 may.vanelst@ond.vlaanderen.be Beleidsuitvoering leerlingen- 
en schooldossiers 

 
 



JAARVERSLAG 2007 KLACHTENDECREET/05.02.2008/79 

 
 
 
 
 
 

AGENTSCHAP VOOR HOGER ONDERWIJS, VOLWASSENENONDERWI JS EN STUDIETOELAGEN 

Afdeling Klachtcoördinator Telefoon Kantoor E-mail Bevoegdheid 

Hoger Onderwijs Saartje Spitaels 02/553.97.08 6A08 saartje.spitaels@ond.vlaanderen.be Beleidsuitvoering personeel en 
instellingen hoger onderwijs 

Volwassenenonderwijs Christel Rutten 02/553.96.06 6C21 christel.rutten@ond.vlaanderen.be 

Beleidsuitvoering en 
personeelsmateries van 

instellingen voor onderwijs 
sociale promotie, 

tweedekansonderwijs, 
basiseducatie en 

afstandsonderwijs 

Studietoelagen Marc Reniers 

Roland D’Hoker 

02/553.86.37 

02/553.86.40 

1M02 

1M02 

marc.reniers@ond.vlaanderen.be 

roland.dhoker@ond.vlaanderen.be 
Studiefinanciering leerlingen, 

studenten en cursisten 

Coördinatie agentschap Ann Bronselaer 02/553.97.21 6A25 ann.bronselaer@ond.vlaanderen.be 
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AGENTSCHAP VOOR ONDERWIJSCOMMUNICATIE 

Afdeling Klachtcoördinator Telefoon Kantoor E-mail Bevoegdheid 

Informatie en 
Communicatie 

Joke Pieraert 02/553.96.52 5A08 jo.pieraert@ond.vlaanderen.be 
Communicatie met de 

onderwijswereld en het brede 
publiek 

Klasse Patrick De Busscher 02/553.96.86 0G09 patrick.debusscher@ond.vlaanderen.be 
Klasse, Klasse voor ouders, 
Yeti, Maks!, elektronische 
nieuwsbrieven, websites 

Coördinatie agentschap Kristel Binon 02/553.97.04 6A20 kristel.binon@ond.vlaanderen.be 
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AGENTSCHAP VOOR INFRASTRUCTUUR IN HET ONDERWIJS 

 Centrale coördinator Telefoon Fax Adres webadres 

 

 
Peggy De Tollenaere 

 
02/221.05.11 

 
02/221.05.31 

 
Koningsstraat 94, 1000 Brussel 

 
www.agion.be/pages/contact.aspx 
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MINISTERIE VAN ONDERWIJS EN VORMING 

Afdeling Centrale coördinator Telefoon Kantoor E-mail Bevoegdheid 

Stafdiensten Mia Vanhoutte 02/553.95.14 5B16 mia.vanhoutte@ond.vlaanderen.be 
Centrale opvolging van de 

klachtenvoorziening en 
beleidsrapportering 

 
 



STAFDIENST INTERNE KWALITEIT 
 

 N=

=

Verslag 2007 
Klachtencoördinatie  

GO! Onderwijs van de Vlaamse Gemeenschap  
 

 

Inleiding 
 

Het GO! onderwijs van de Vlaamse Gemeenschap, kent een zeer specifieke structuur die is geregeld in 
het Bijzonder Decreet van 14 juli 1998 betreffende het Gemeenschapsonderwijs. Er zijn drie 
bestuursniveaus voorzien. In de eerste plaats zijn er de meer dan 700 onderwijsinstellingen, voor om en 
bij de 300 000 leerlingen en cursisten, met de directeur en een adviserende schoolraad (lokale niveau). 
De instellingen worden gegroepeerd in 28 scholengroepen waar de Raad van Bestuur het beleid 
uitstippelt, samen met de algemeen directeur (meso-niveau). Op het centrale niveau is er de Raad van 
het Gemeenschapsonderwijs met zijn centrale en administratieve diensten (centrale niveau). Hier worden 
de strategische beslissingen genomen in verband met het GO! onderwijs van de Vlaamse Gemeenschap.  

De bevoegdheidsverdeling tussen de 3 niveaus is in overeenstemming met de bepalingen van het 
Bijzonder Decreet van 14 juli 1998 betreffende het gemeenschapsonderwijs. In overeenstemming met de 
decretale bepalingen liggen de residuaire bevoegdheden bij de Raad van Bestuur van de Scholengroep.  
Voor de bevoegdheden die behoren tot het lokale en het meso-niveau is de uitgewerkte 
klachtenprocedure, goedgekeurd door de Raad van het Gemeenschapsonderwijs op 3 december 2004, 
in overeenstemming met de bevoegdheidsverdeling bepaald door het Bijzonder Decreet. Ze omvat 
volgende stappen: school – algemeen directeur – Raad van Bestuur van de scholengroep – Vlaamse 
Ombudsdienst. 

Voor de bevoegdheden die behoren tot het centrale niveau (artikelen 33 t.e.m. 36 en 40 t.e.m. 44 van het 
Bijzonder Decreet van 14 juli 1998 betreffende het Gemeenschapsonderwijs) wordt de klacht behandeld 
door de bevoegde dienst onder supervisie van de afgevaardigd bestuurder.  
Het is dan ook logisch dat, gezien de duidelijk onderscheiden bevoegdheidsverdeling, dit verslag uit twee 
delen bestaat, enerzijds de klachtenbehandeling door het centrale niveau, anderzijds een gecoördineerd 
verslag van de klachtenbehandeling binnen de 28 scholengroepen. De klachtencoördinator staat in voor 
de coördinatie van de werkingsverslagen van de scholengroepen.  

Alle instellingen van het GO! Onderwijs van de Vlaamse Gemeenschap respecteren de minimale 
basisvereisten betreffende klachtenbehandeling in overeenstemming met het Decreet van 1 juni 2001 
houdende toekenning van een klachtrecht ten aanzien van bestuursinstellingen.  

 

klachtencoördinatie 



 

 O=

A. Verslag over de klachtenbehandeling door het cen trale 
niveau (centrale administratieve en pedagogische di ensten) 

1. Cijfergegevens 

Aantal 

Totaal aantal  klachten: 12 

 

0-45 dagen: 12 

meer dan 45 dagen:  

Aantal dagen  tussen de 
ontvangstdatum van de klacht 
en de verzenddatum van uw 
antwoord 

gemiddelde:  

 

Aantal onontvankelijke  klachten: 7 

 

Al eerder klacht ingediend:  

Meer dan een jaar voor indiening:  

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

 

Jurisdictioneel beroep aanhangig:  

Kennelijk ongegrond:  

Geen belang:  

Anoniem: 1 

Beleid en regelgeving: 3 

Geen bevoegdheid GO!: 3 

Aantal onontvankelijke klachten 
volgens reden van 
onontvankelijkheid  

Interne personeelsaangelegenheden:  

 

Aantal ontvankelijke  klachten: 5 

 

gegrond: 1 

deels gegrond:  

Aantal ontvankelijke  klachten 
volgens mate van gegrondheid  

ongegrond: 4 



 

 P=

opgelost:  

deels opgelost: 1 

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens mate 
van oplossing  

onopgelost:  

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u 
hieronder kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde  lijst van ombudsnormen of een 
verdeling volgens de volledige  lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst 
in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst  

 Aantal  Aantal 

Niet-correcte beslissing:  Overeenstemming met het recht:  

Te lange behandeltermijn:  Afdoende motivering:  

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

 Gelijkheid en onpartijdigheid:  

Onvoldoende bereikbaarheid:  Rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen: 

 

Onheuse bejegening:  Redelijkheid en evenredigheid:  

Andere:  Correcte bejegening:  

Actieve dienstverlening:  

Deugdelijke correspondentie:  

Vlotte bereikbaarheid:  

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 

 

Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

1 

Redelijke behandeltermijn:  

Efficiënte coördinatie:  

 

 

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief: 3 

mail: 8 

telefoon: 1 

fax:  

Aantal klachten volgens de drager  

bezoek:  

 

rechtstreeks van burger: 11 

via kabinet:  

via Vlaamse ombudsdienst: 1 

via georganiseerd  

Aantal klachten volgens het kanaal  
waarlangs de klacht is binnengekomen 

andere kanalen:  
 

2. Klachtenbeeld 2007 
 
 
2.1 Inhoud van de klachten 
 
2.1.1 Ontvankelijke klachten:  5 
 
Kwalificatie: gegrond en gedeeltelijk hersteld 
Er stelde zich een veiligheidsprobleem in een leegstaande school. Vandalen hadden de ramen ingegooid 
met als gevolg glasscherven in de tuin en het dak van de klager. Dit incident werd ook gemeld bij de 
politie. Klager vraagt het nodige te doen om de leegstaande school beter te beveiligen. De afdeling 
Infrastructuur zorgde ervoor dat de ramen dichtgetimmerd werden. De scholengroep is ter plaatse 
geweest en heeft de poort van het domein verankerd met zware bouten en gesloten met een ketting en 
hangslot. 
 
Kwalificatie: ongegrond 
Naar aanleiding van de naamsverandering van het Gemeenschapsonderwijs in GO! onderwijs van de 
Vlaamse Gemeenschap wees een klager erop dat zijn bvba de naam GO! droeg. Deze klacht werd in 
samenspraak met de Juridische dienst grondig onderzocht.  
 
3 kandidaten voor deelname aan de opleiding voor het behalen van het vormingsattest voor het ambt van 
technisch adviseur / techisch adviseur-coördinator klaagden het feit aan dat niet alle kandidaten kunnen 
deelnemen aan de opleiding. Telkens wanneer het GO! onderwijs van de Vlaamse Gemeenschap beslist 
een opleiding te organiseren voor het ambt van technisch adviseur / technisch adviseur-coördinator wordt 
een centrale oproep georganiseerd. Het aantal opleidingsplaatsen wordt bepaald door de stuurgroep in 
overleg met de vakbonden. Per scholengroep werden een aantal opleidingsplaatsen toegekend. Het is de 
scholengroep die, overeenkomstig de bepalingen van het Bijzonder Decreet van 14 juli 1998 betreffende 
het Gemeenschapsonderwijs, bevoegd is voor de organisatie van de screening van alle kandidaten die bij 
de scholengroep kandideerden. Alle informatie over het verloop van de procedure werd aan de 
kandidaten meegedeeld. 
 
2.1.2 Niet-ontvankelijke klachten:  7 
 
Anonieme telefonische klacht over de gebruiksvriendelijkheid van de schoolzoeker op de website van het 
GO! Een aantal gegevens van scholen ontbreken. De klachtencoördinator bracht de stafdienst 



 

 R=

Communicatie op de hoogte. Men erkende het probleem dat inmiddels is opgelost. 
 
3 burgers uitten hun ongenoegen over het standpunt van de Raad van het GO! over het dragen van de 
hoofddoek. In het antwoord wordt het beleidsstandpunt van de Raad gekaderd. Er wordt verwezen naar 
de volledige tekst van de beleidsbeslissing waarin alle religieuze (maar ook politieke) kentekens in onze 
scholen verboden zijn.  
 
1 klacht handelde over een onderwijsinstelling van een ander onderwijsnet. 
 
1 klacht viel onder de bevoegdheid van de Vlaamse minister van Welzijn en handelde over de 
wachtlijsten in de semi-internaten. 
 
Tenslotte bereikte ons nog 1 klacht over de organisatie van het leerlingenvervoer. Dit behoort tot de 
bevoegdheid van de administratieve diensten van het Departement Onderwijs die ressorteren onder de 
bevoegdheid van de Vlaamse minister van onderwijs.  

 
2.2 Evaluatie van het klachtenbeeld 
 
Ten opzichte van het jaar 2006 is er een verdubbeling van het aantal klachten. De verhouding tussen het 
aantal onontvankelijke klachten / ontvankelijke klachten blijft nagenoeg gelijk.  
 
Het gaat natuurlijk slechts om een klein aantal klachten. Dit heeft te maken met de bevoegdheden die 
onder het centrale niveau vallen (artikelen 33 t.e.m. 36 en 40 t.e.m. 44 van het Bijzonder Decreet van 14 
juli 1998 betreffende het Gemeenschapsonderwijs). In dit geval wordt de klacht behandeld door de 
bevoegde dienst onder supervisie van de afgevaardigd bestuurder.  
 
 
 

3. Concrete realisaties  
 
 
 
De klachten werden zorgvuldig behandeld. 1 klacht werd gedeeltelijk opgelost  
Er werden geen klachten in 2de lijn behandeld door de Vlaamse Ombudsdienst. 
 
Het verslag van de klachtenrapportage van 2006 werd overgemaakt aan de verschillende afdelingen. Er 
werd gevraagd bijzondere aandacht te hebben voor de registratie van klachten en de taak van de 
centrale klachtencoördinator.  
 

4. Geplande verbetervoorstellen 
 

•  Sensibilisering en communicatie over de klachtenbehandeling in overeenstemming met het 
klachtendecreet. 

 
•  Meer overleg met betrokken diensten. 
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B. Verslag over de klachtenbehandeling door het lok ale 
niveau (scholen) en het meso-niveau (scholengroepen ) 

1. Cijfergegevens  

Aantal 

Totaal aantal  klachten: 211 

 

0-45 dagen: 186 

meer dan 45 dagen: 5 

Aantal dagen  tussen de 
ontvangstdatum van de 
klacht en de verzenddatum 
van uw antwoord 

gemiddelde: 17 

 

brief: 120 

mail: 46 

telefoon: 23 

fax: 3 

Aantal klachten volgens de drager 

Opmerking: sommige klachten 
via verschillende dragers!  

bezoek: 11 

 

rechtstreeks van burger: 164 

via de centrale diensten 
GO! 

15 

via kabinet: 1 

via Vlaamse 
ombudsdienst: 

13 

via georganiseerd 
middenveld: 

14 

Aantal klachten volgens het kanaal  
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

 

Opmerking: sommige klachten 
komen binnen via verschillende 
kanalen! 

andere kanalen: 2 
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Aantal ontvankelijke  klachten: 157 

 

gegrond: 78 

deels gegrond: 40 

Aantal ontvankelijke  klachten 
volgens mate van gegrondheid  

ongegrond: 39 

 

opgelost: 98 

deels opgelost: 12 

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens 
mate van oplossing  

onopgelost: 8 

 

Aantal onontvankelijke  klachten: 54 

 

Al eerder klacht ingediend over 
dezelfde feiten: 

5 

Feiten dateren van meer dan een 
jaar voor indiening van de klacht: 

2 

Nog niet alle interne en/of 
jurisdictionele beroepsprocedures 
aangewend of nog hangende bij B- 
en C-attesten: 

20 

Nog niet alle interne en/of 
jurisdictionele beroepsprocedures 
aangewend of nog hangende bij 
tuchtmaatregelen t.a.v. leerlingen 

6 

Kennelijk ongegrond: 6 

Geen belang:  

Anoniem: 3 

Beleid en regelgeving: 4 

Aantal onontvankelijke 
klachten volgens reden van 
onontvankelijkheid  

Interne personeelsaangelegenheden: 9 
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Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u 
hieronder kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde  lijst van ombudsnormen of een 
verdeling volgens de volledige  lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst 
in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst  

 Aantal  Aantal 

Niet-correcte beslissing: 38 Overeenstemming met het recht: 2 

Te lange behandeltermijn:  Afdoende motivering: 6 

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

16 Gelijkheid en onpartijdigheid: 1 

Onvoldoende bereikbaarheid: 1 Rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen: 

1 

Onheuse bejegening: 30 Redelijkheid en evenredigheid: 1 

Andere: 2 Correcte bejegening: 17 

Actieve dienstverlening: 3 

Deugdelijke correspondentie: 2 

Vlotte bereikbaarheid:  

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 

10 

Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

5 

Redelijke behandeltermijn: 4 

Efficiënte coördinatie:  

 

 

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 

1 

 
Opmerking: Beide lijsten zijn ingevuld omdat een aantal scholengroepen ervoor gekozen hebben om de 
vereenvoudigde lijst te gebruiken. Voor een aantal klachten is de geschonden ombudsnorm niet gekend. 
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2. Klachtenbeeld 2007  
 
 
2.1 Globale kwantitatieve gegevens 
 
De cijfergegevens opgenomen hierboven onder punt 1. zijn gebaseerd op de gegevens die zijn 
overgemaakt door de scholengroepen. Op basis van de gegevens die de scholengroepen ter beschikking 
stelden blijkt dat er 201 klachten werden ingediend het voorbije jaar.  
 
58 klachten daarvan werden ontvangen door de klachtencoördinator van de centrale administratieve 
diensten die ze doorstuurde naar de scholengroepen. In vele gevallen was de betrokken school of 
scholengroep al op de hoogte van de klacht. Dit veronderstelt dat ouders wel op de hoogte zijn van de 
klachtenprocedure die in elk schoolreglement is opgenomen. 13 klachten bereikten onze instelling via de 
Vlaamse Ombudsdienst. Ook in deze gevallen was de school al met de klachtenbehandeling bezig.  
 
Van de 201 klachten zijn er 157 ontvankelijk en 54 onontvankelijk. Er is een lichte stijging van het aantal 
ontvankelijke klachten t.o.v. het vorig jaar. 78 van de 157 klachten werden gegrond bevonden, 40 
klachten deels gegrond en 39 klachten ongegrond. Het aantal gegronde en deels gegronde klachten blijft 
stijgen. 
 
De grootste groep van niet-ontvankelijke klachten blijft net zoals voorgaande jaren betrekking hebben op 
de uitreiking van B- en C-attesten. Hier moet de klacht worden beschouwd als een bezwaarschrift. 
Dergelijk bezwaarschrift past binnen de beroepsprocedure die is voorzien bij B- en C-attesten. Voor alle 
duidelijkheid: het gaat hier niet om klachten over het verloop van een beroepsprocedure.  
 
Er worden nog steeds meer klachten via brief ingediend dan via mail of per telefoon. Maar het is 
opvallend dat een groter aantal klachten via verschillende dragers worden ingediend. 
 
Nagenoeg alle klachten werden behandeld binnen de voorziene termijn van 45 dagen. In de meeste 
gevallen worden de klachten veel sneller behandeld.  
 
2.2 Inhoud van de klachten 
 
Opmerking: Het was niet mogelijk om alle klachten te categoriseren. Het blijft moeilijk om klachten te 
plaatsen binnen een inhoudelijke categorie omdat ze zeer verscheiden zijn en zeer plaats- en 
tijdsgebonden. Vaak is het een samenspel van diverse factoren waarbij een communicatiestoornis tussen 
de ouder en directie een belangrijke rol speelt. Onderstaande cijfers geven dan ook slechts een indicatie 
van het soort klachten dat werd ingediend. 

1. Klachten m.b.t. het beleid in een instelling of de werking van een instelling (over specifieke 
elementen): over de werking van het schoolteam, personeelswissels: 3 

2. Klachten m.b.t. een handeling, beslissing of houding van een personeelslid, een dienst of een 
bestuursorgaan: 1 

a. directie:  
i. klachten over de houding van een directie in een bepaalde situatie: 15 
ii. klachten betreffende een tucht- of strafmaatregel: 17 
iii. klacht over het verloop van een beroepsprocedure: 13 
iv. klacht betreffende pesterijen op school: 5 
v. klacht over het niet uitreiken van een getuigschrift: 8 
vi. klacht m.b.t. de informatieverstrekking door de directie: 3 
vii. klacht over de schoolorganisatie:2 
viii. klacht vanwege de buren: 3 
ix. klacht over het niet respecteren van de privacy: 1 
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b. leerkracht:  
i. klacht over de houding van een leerkracht in een bepaalde situatie: 10 
ii. klacht een relationeel probleem tussen leerkracht en ouder: 5 
iii. klacht een relationeel probleem tussen leerkracht en leerling: 5 

  
3. Klachten m.b.t een beslissing van de scholengroep: 2 

 
4. Klachten m.b.t. zorg en begeleiding van leerlingen: 7 

 
5. Klachten m.b.t. het verloop van een beroepsprocedure: 4  

 
6. Klachten m.b.t. financiële en materiële aangelegenheden:  

a. financieel: 3 
b. materieel: 6 

 
7. Klachten m.b.t. veiligheid:  2 

3. Evaluatie van het klachtenbeeld 
 
3.1 Inhoud van de klachten van ouders, leerlingen, derden,… 
 
In de praktijk komt het erop neer dat de specificiteit van het onderwijs en de vele kanalen waar men met 
klachten terecht kan zich er niet toe lenen om een volledig beeld te bieden van alle knelpunten. Wat de 
ouders en leerlingen betreffen zijn in het onderwijs reeds talrijke georganiseerde klachten- en 
beroepsmogelijkheden voorzien.  
 
Een groot aantal klachten komt van ouders die menen dat hun kind onrecht wordt aangedaan. Er is vaak 
sprake van een communicatiestoornis tussen de directie en de ouder. Opvallend is het feit dat ouders niet 
meer geneigd zijn om in eerste instantie naar de directie toe te stappen. Dit is een vaststelling die toch 
door een aantal scholengroepen wordt aangehaald. Men stapt onmiddellijk naar de algemeen directeur. 
Nochtans kunnen vele klachten via een gesprek met de directie informeel worden opgelost. Men mag wel 
niet uit het oog verliezen dat de meeste klachten wellicht nog op schoolniveau en/of informeel worden 
opgelost en dus niet worden geregistreerd (artikel 6 klachtendecreet).  
 
Toch vallen ook dit jaar een aantal tendensen op. 
 
Het is opvallend dat klachten op verschillende niveaus en via verschillende kanalen tegelijk worden 
ingediend. Nochtans is de klachtenprocedure in elk schoolreglement opgenomen en dus algemeen 
gekend. 
 
Een blijvende tendens ten opzichte van vorig jaar is het grote aantal klachten over de uitreiking van B- of 
C-attesten. In het schoolreglement wordt de beroepsprocedure tegen een beslissing van een 
delibererende klassenraad uitgebreid beschreven. Gaat men niet akkoord met de beslissing van de 
klassenraad dan moet men eerst deze wettelijk voorziene procedure volgen. 
Klachten over het verloop van de beroepsprocedure zijn volgens het klachtendecreet wel ontvankelijk als 
de wettelijk voorziene beroepsprocedure is afgehandeld. Er wordt een stijging vastgesteld van het aantal 
ontvankelijke klachten over het verloop van de beroepsprocedure. Meestal gaat het dan over de houding 
van de directie in dergelijke gevallen.  
 
Een zelfde opmerking kan eigenlijk ook gemaakt worden voor de definitieve uitsluiting als tuchtmaatregel. 
Alleen tegen deze tuchtmaatregel die ten aanzien van de leerling kan worden genomen is een 
beroepsprocedure voorzien. Aan het opleggen van dergelijke maatregel gaat vaak al een hele 
geschiedenis vooraf wat de problematiek meestal zeer complex maakt. Leerlingen die herhaaldelijk in de 
fout gaan, krijgen een contract waarin omschreven wordt wat uitdrukkelijk van de leerling wordt verwacht 
en wat de gevolgen zijn van het niet naleven van de bepalingen. Dit wordt schriftelijk meegedeeld aan de 
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ouders. Vaak is ook het CLB hierbij betrokken, is er sprake van gedragsproblemen van de betrokken 
leerling, enz. Klachten over het verloop van dergelijke procedure zijn dan ook niet zomaar vlug eens op te 
lossen maar vergen van de betrokken scholen een grote inspanning. 
 
Opvallend in deze context is ook de toename van het aantal klachten rond opgelegde ordemaatregelen. 
Ouders gaan niet akkoord met de straf die aan hun kind werd opgelegd en menen dat hun kind onrecht is 
aangedaan. Als principe geldt dat de leerling de gevolgen van zijn daden draagt. Tegen ordemaatregelen 
kan geen beroep worden aangetekend. Hier is dus de klachtenprocedure van toepassing.  
 
Wat men ook uit de cijfers kan afleiden is dat een groot aantal ontvankelijke klachten betrekking heeft op 
een handeling, beslissing of houding van een personeelslid zijnde de directie of leerkracht. Zo waren 
sommige ouders niet tevreden over de houding van directies en leerkrachten in een bepaalde situatie. 
Moeilijkheden blijken vooral te ontstaan tijdens en na echtscheidingsprocedures. In een aantal gevallen 
raakt de school meer en meer betrokken in de privéaangelegenheden van het gezin waardoor de school 
soms in een moeilijke positie wordt geplaatst.   
 
3.2 Toepassing van de klachtenprocedure 
 

•  De juridisering van het onderwijsgebeuren neemt verder toe. De drempel om juridische stappen 
te ondernemen wordt lager. De scholengroepen leren bewuster met klachten om te gaan maar 
vermelden dat het erg arbeidsintensief is in verhouding tot het geringe aantal ‘klagers’. 

 
•  Het grootste probleem blijven de definities. Het begrip klacht wordt niet altijd op dezelfde manier 

geïnterpreteerd. Het is ook niet altijd eenvoudig. Soms vraagt een ouder in eerste instantie meer 
uitleg of inlichtingen over een voorval waarover hij zijn ongenoegen uit. Ook de begrippen 
ontvankelijke/niet-ontvankelijke klacht blijken niet op dezelfde manier te worden toegepast. 
 

•  Er is meer aandacht voor de registratie, maar er zijn toch grote verschillen tussen de 
scholengroepen. De vraag wanneer een klacht moet worden geregistreerd wordt uiteenlopend 
geïnterpreteerd.  Het systematisch bijhouden van alle klachten vraagt bovendien een grote 
administratieve inspanning.  
 

•  Toetsing aan de ombudsnormen. De klachten die als ontvankelijk worden beschouwd in de 
scholengroepen zijn niet gemakkelijk te klasseren onder de ombudsnormen. Deze lijken meer 
opgesteld voor de administratieve diensten van de overheid. In onderwijscontext gaat het 
eigenlijk vaak om een verstoorde relatie tussen mensen. Het is ook niet eenvoudig om altijd 
hetzelfde criterium te hanteren. 

 
3.3 Inzake de klachtenrapportage 
 
De klachtencoördinator staat in voor de coördinatie van de verslagen. Volgende moeilijkheden worden 
hierbij gesignaleerd: 

•  Het is moeilijk een gecoördineerd verslag op te maken omdat niet elk verslag dezelfde 
terminologie en aanpak gebruikt. De definities worden niet overal op dezelfde manier toegepast. 

•  Het behoort tot de bevoegdheid van de raden van bestuur van de scholengroepen om zinvolle 
conclusies te kunnen trekken uit de klachtenbehandeling binnen de eigen scholengroep.  
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4. Concrete realisaties  
 
4.1 Vanuit de centrale administratieve diensten 
 

•  Aan de scholengroepen werd een handleiding overgemaakt waarbij de reglementering voorzien 
in het klachtendecreet wordt uitgelegd. De bedoeling is te komen tot een min of meer uniforme 
rapportering van de scholengroepen. Er wordt een stappenplan aangereikt zodat elke fase in de 
procedure kan opgevolgd en geregistreerd worden. Alle definities komen uitgebreid aan bod.  

 
•  De rol en taak van de klachtencoördinator werd toegelicht. De klachtenbehandelaar binnen de 

scholengroep kan steeds een beroep doen op de klachtencoördinator van de centrale diensten 
voor ondersteuning, advies en bemiddeling. Deze ondersteuning wordt trapsgewijs 
georganiseerd: van administratie naar scholengroep en van scholengroep naar scholen. Dit wordt 
in elk specifiek geval steeds aangeboden. Het initiatief om hierop in te gaan berust bij de scholen 
en scholengroepen. 

 
•  Aan alle instellingen is ook dit jaar gevraagd de klachtenprocedure over te nemen in de 

schoolreglementen.  
 

•  Het klachtenformulier werd zodanig aangepast dat het de registratie en opvolging van de  
klachtenbehandeling vergemakkelijkt. Telkens een klacht naar de scholengroepen wordt 
doorgestuurd, wordt het formulier meegestuurd. Het gebruik van de klachtenformulieren wordt 
aangemoedigd. De scholengroepen worden gewezen op het voordeel om dit formulier te 
gebruiken. Dit kan de rapportage op het einde van het jaar vergemakkelijken. Meer 
scholengroepen maakten er het voorbije jaar gebruik van. 

 
4.2 Vanuit de scholengroepen 
 

•  Een aantal scholengroepen vermeld dat de klachtenbehandeling ter sprake komt op de 
vergaderingen van de colleges van directeurs en de scholengemeenschappen. Bepaalde 
klachten worden dan op een gezamenlijke studiedag voor de directies geëvalueerd. 

 
•  Persoonlijke gesprekken nemen meer tijd in beslag maar hebben meer effect dan schriftelijke 

respons. 
 

5. Verbetervoorstellen  
 
5.1 Vanuit de centrale administratieve diensten 
 

•  De centrale administratie wijst op het belang om op het moment van het uitreiken van B- of  
C-attesten de ouders uitdrukkelijk te wijzen op het verloop van de formele beroepsprocedure. Dit 
om te vermijden dat de juiste procedure niet wordt gevolgd. 
 

•  Steek tijd in het luisteren naar ouders en ga met hen in gesprek. Een persoonlijk gesprek geeft 
de klager de kans om zijn emoties te ventileren om hun versie van de feiten te geven. Geef 
voorafgaandelijk toelichting over genomen negatieve beslissingen, bijvoorbeeld bij 
strafmaatregelen t.a.v. leerlingen. Het is belangrijk hiervoor tijd vrij te maken.  
Communicatieve vaardigheden maken deel uit van de opleiding met het oog op het behalen van 
het bekwaamheidsbewijs voor directie. 
 

•  Elke klacht moet binnen de 45 dagen behandeld worden. Dit is vrij lang. Meestal worden klachten 
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reeds veel vlugger afgehandeld. Dit komt de communicatie zeker ten goede. Er wordt 
aangeraden alle betrokkenen onmiddellijk in te lichten en zo snel mogelijk naar passende 
oplossingen te zoeken. Dit met het oog op een snel herstel van de relatie.  

 
5.2 Vanuit de scholengroepen 
 

•  Een aantal scholengroepen zal inspanningen doen om de directies te sensibiliseren om klachten 
te registreren. Dit zal aan bod komen op de vergaderingen van de Colleges van Directeurs.  
 

•  Aandacht voor de registratie van klachten – opzetten van een registratiesysteem. 
 

•  Verkorten van de behandeltermijnen: ook door een aantal scholengroepen wordt gewezen op de 
lange termijn van 45 dagen. Er wordt getracht zo snel mogelijk naar passende oplossingen te 
zoeken met het oog op een snel herstel van de relatie.  
 

 
 

 
 
Suggesties ? 
De datum van 10 februari waartegen het verslag moet ingediend worden bij de Vlaamse ombudsdienst is 
te  kort om alle verslagen inhoudelijk te kunnen verwerken.  
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Afdeling (aantal) 

Aantal Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm 

Gegrond 

13 

Opgelost 

 

Te lange behandeltermijn 

Deels gegrond 

1 

Opgelost 

 

Te lange behandeltermijn 

16 Behandeltermijn NARIC 

Gegrond (15, 23, 47, 69, 71, 84, 98, 99, 
102, 117, 122, 133, 164) 

Deels gegrond (51) 

 

Ongegrond (21, 46) 
Ongegrond 

2 

  

Deels gegrond 

2 

Opgelost 

 

Niet-correcte beslissing 3 Beslissing NARIC 

Deels gegrond (79, 108) 

Ongegrond (52) 

 

Ongegrond 

1 

  

1 Resultaat toelatingsexamen Arts – 
tandarts (105) 

Ongegrond   

2 Kinderbijslag (160, 167) Ongegrond   

1 Aangetekende zending Deels gegrond Opgelost Andere 

1 Ontbreken dossier 1977 (22) Deels gegrond Opgelost  Andere 

 
 
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
Er werden 24 klachten ontvangen op de afdeling Hoger Onderwijs tijdens het werkjaar 2007. 
 
Er waren 16 klachten i.v.m. de behandeltermijn van de erkenning van buitenlandse diploma’s. 13 van deze klachten 
waren gegrond en 1 deels gegrond. 2 klachten waren ongegrond. Deze hebben allemaal een positieve beslissing 
ontvangen met uitzondering van 4 klachten. 
 
Er waren 3 klachten i.v.m. de beslissing die genomen werd bij de erkenning van buitenlandse diploma’s. 2 Klachten 
waren deels gegrond en 1 ongegrond. 1 klacht kreeg een positieve beslissing. Bij de overige twee werden de 
diploma’s niet volledig gelijkwaardig verklaard. 
=
Er was 1 klacht i.v.m. het behaalde resultaat van het toelatingsexamen Arts - tandarts. Deze klacht was ongegrond. 



 R=

 
Vervolgens waren er nog 2 klachten i.v.m. kinderbijslag. Deze klachten waren eveneens ongegrond. 
 
1 deels gegronde klacht i.v.m. een aangetekende zending. 
 
En 1 deels gegronde klacht i.v.m. het ontbreken van een dossier. Het dossier dateerde uit 1978. 
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=

De meeste klachten in 2007 hadden te maken met de te lange behandeltermijn van de cel Naric. Dit was een gekend 
probleem: er was immers een significante historische achterstand opgebouwd. 

In 2007 is echter op dit vlak heel wat gerealiseerd. De behandelingstermijn voor academische gelijkwaardigheden 
werd teruggebracht naar 3 tot 4 maanden.  

De verschillende databanken per procedure werden gegroepeerd in één overkoepelende databank die het mogelijk 
maakt de intake van dossiers centraal aan te sturen en op te volgen. Het is de bedoeling om hier in 2008 ook een 
opvolgsysteem aan te koppelen, waardoor aanvragers on-line inzage krijgen in de stand van hun dossier.  

Daarnaast werd ook geïnvesteerd in bijkomend personeel. Deze maatregel was verantwoord, gelet op het feit dat het 
aantal aanvragen sinds 2001 verdubbeld is. 

Op het vlak van informatieverstrekking naar de aanvragers werd een brochures met veelgestelde vragen opgemaakt 
(respectievelijk versie in het Nederlands en in het Engels), werd de website klantvriendelijker georganiseerd (o.a. 
met een precedentendatabank) en werden infoseminaries georganiseerd 

 

Een tweede bron van klachten, zij het veel beperkter, heeft te maken met de vernieuwingen op het vlak van de 
kinderbijslag. Het beleidsdomein Onderwijs en Vorming voerde in 2007 een innovatief project uit, waarbij de 
verschillende kinderbijslagfondsen elektronische attesten kregen voor personen die de leeftijd hebben tussen 18 en 
25 jaar en voorkomen in de databanken van Onderwijs en Vorming. De belangrijkste bron hiervoor zijn uiteraard de 
studenten die opgenomen zijn in de Databank Tertiair Onderwijs.  

Het is te verwachten dat bij de opstart van een dergelijk nieuw systeem er een aantal kinderziekten opduiken, o.a. 
verkeerde integratie in Kruispuntbank van de Sociale Zekerheid. Alle deze problemen die zich stelden werden 
gesignaleerd aan de afdeling ICT. Daarnaast is er regelmatig overleg gepland met de betrokken externe partijen. Op 
deze manier kunnen de verschillende elementen verzameld worden en werden reeds bijsturingen aan het systeem 
uitgevoerd. Ook in 2008 blijft dit systeem permanent geëvalueerd worden. 

Naast de kinderziekten is het nieuwe systeem ook gevoelig aan verkeerde of ontbrekende gegevens die worden 
verstuurd door de onderwijsinstellingen naar de Databank Tertiair Onderwijs. Voor een oplossing van deze 
problemen is er contact opgenomen met de betrokken onderwijsinstellingen. 

=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=



 S=

=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

= =

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=_ÉÜ~åÇÉä~~ê=î~å=ÉñíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉå=î~å=ÇÉ=eçÖÉëÅÜççä=dÉåíI=ÑìåÅíáÉ=
ìáíÖÉçÉÑÉåÇ=Çççê=ÜÉí=ÇáÉåëíÜççÑÇ=áåíÉêåÉ=~ìÇáí=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= M=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= T=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= ksq=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= ksq=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= ksq=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= ksq=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= ksq=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= ksq=

^åçåáÉãW= ksq=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= ksq=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= ksq=



 O=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= ksq=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= M=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= M=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= ksq=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= ksq=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= ksq=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= ksq= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= ksq=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= ksq= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= ksq=

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

ksq= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= ksq=

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= ksq= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

ksq=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= ksq= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= ksq=

^åÇÉêÉW= ksq= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= ksq=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= ksq=

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= ksq=

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= ksq=

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

ksq=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

ksq=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= ksq=

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= ksq=



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

ksq=

 
aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= N=

ã~áäW= M=

íÉäÉÑççåW= M=

Ñ~ñW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= M=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= M=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= M=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= M=

=
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

- =
N=âä~ÅÜí=î~å=ÉÉå=âçíÄ~~ë=çîÉê=ÉÉå=ÜììêÇÉê=ÇáÉ=ëíìÇÉåí=áë=~~å=çåòÉ=áåëíÉääáåÖK=hä~ÅÜíÉå=Ö~~å=çîÉê=EîÉêãçÉÇÉäáàâF=
ÇêìÖÖÉÄêìáâ=Éå=ÜÉí=ÄÉëíÉääÉå=î~å=ÖçÉÇÉêÉå=Äáà=ÉÉå=éçëíçêÇÉêÄÉÇêáàÑ=çé=å~~ã=î~å=ÇÉ=âçíÄ~~ëW=çåíî~åâÉäáàâI=åáÉí=
ÖÉÖêçåÇ=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
eÉí=~~åí~ä=ÉñíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉå=áå=OMMT=ï~ë=òÉÉê=ÖÉêáåÖ=E¨¨åFK=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
_ÉíêçââÉå=ÇÉé~êíÉãÉåí=ïÉêÇ=ÖÉ≥åÑçêãÉÉêÇK=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
sÉêÑáàåÉå=î~å=ÜÉí=ÉäÉâíêçåáëÅÜ=êÉÖáëíê~íáÉëóëíÉÉãI=òçÇ~í=ÜÉí=~~åÖÉé~ëí=áë=~~å=ÇÉ=îÉêÉáëíÉå=î~å=ÇÉòÉ=à~~êîÉêëä~ÖÖÉîáåÖK=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 



 Q=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 R=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
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=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉä~~ê=î~å=ÇÉ=råáîÉêëáíÉáí=dÉåíI=ÑìåÅíáÉ=ìáíÖÉçÉÑÉåÇ=Çççê=
ÜÉí=~ÑÇÉäáåÖëÜççÑÇ=gìêáÇáëÅÜÉ=w~âÉå=EÜáÉêå~=�~äÖÉãÉÉåÒF=Éå=Çççê=ÇÉ=áåëíáíìíáçåÉäÉ=
çãÄìÇëéÉêëççå=EÜáÉêå~=�ëíìÇÉåíÉåÒF=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= TM=ER=~äÖÉãÉÉåI=
SR=ëíìÇÉåíÉåF=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= SV=ER=~äÖÉãÉÉåI=
SQ=ëíìÇÉåíÉåF=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= N=EëíìÇÉåíÉåF=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= V=E~äÖÉãÉÉåF=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= S=EO=
~äÖÉãÉÉåI=Q=
ëíìÇÉåíÉåF=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=
~~åÖÉïÉåÇW=

N=EëíìÇÉåíÉåF=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë=êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= N=EëíìÇÉåíÉåF=
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^åçåáÉãW= O=EëíìÇÉåíÉåF=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= O=E~äÖÉãÉÉåF=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= P=E~äÖÉãÉÉåF=

SN=EëíìÇÉåíÉåF=

 

ÖÉÖêçåÇW= N=E~äÖÉãÉÉåF=

OR=EëíìÇÉåíÉåF=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=E~äÖÉãÉÉåF=

NM=EëíìÇÉåíÉåF=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=E~äÖÉãÉÉåF=

OS=EëíìÇÉåíÉåF=

 

çéÖÉäçëíW= O=E~äÖÉãÉÉåF=

OV=EëíìÇÉåíÉåF=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= S=EëíìÇÉåíÉåF=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= P=EëíìF=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= N=EëíìF=

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

Q=EëíìF=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

=

oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= V=EëíìF=
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^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N=E~äÖF=

N=EëíìF=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= N=EëíìF=

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

N=E~äÖF=

O=EëíìF=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

R=EëíìF=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= V=EëíìF=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=
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aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= NO=EëíìF=

ã~áäW= Q=E~äÖF=H=QU=
EëíìF=

íÉäÉÑççåW= R=EëíìF=

Ñ~ñW= N=E~äÖF=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= Q=E~äÖF=H=SR=
EëíìF=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=E~äÖF=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =
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=
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
^äÖÉãÉÉå=
=
^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåW=N=
= EçîÉê=ÅçããÉåí~~ê=çîÉê=ÉÉå=ëíìÇÉåí=çé=ÇÉ=êçÇÇÉäé~Öáå~=î~å=ÉÉå=ÜçãÉF=
^~åí~ä=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåW=N=

EçîÉê=ÜÉí=åáÉí=ÇìáÇÉäáàâ=òáàå=î~å=ÇÉ=ãçÖÉäáàâÜÉáÇ=çã=áåëÅÜêáàîáåÖëÖÉäÇ=íÉêìÖÄÉí~~äÇ=íÉ=âêáàÖÉå=å~=ÜÉí=
ëíçéòÉííÉå=î~å=ÉÉå=ëíìÇáÉF=

^~åí~ä=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåW=N=
EçîÉê=ÇÉ=áåÇêìâ=Ç~í=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=âä~ÖÉê=ÖÉëÅÜçåÇÉå=ïÉêÇ=Äáà=EãçåÇÉäáåÖÉF=ÅçããìåáÅ~íáÉ=íìëëÉå=
ÅçääÉÖ~ÛëF=

=
^~åí~ä=çéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåW=O=EåäK=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉ=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíF=
^~åí~ä=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåW=åáÜáä==
^~åí~ä=çåçéÖÉäçëíÉ=âä~ÅÜíÉåW=åáÜáä=
=
qçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=îççê=ÇÉ=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåW=
J=ÅçêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW=N=Eâä~ÅÜí=çîÉê=ÅçããÉåí~~ê=çîÉê=ëíìÇÉåí=çé=êçÇÇÉäé~Öáå~=î~å=ÜçãÉF=
J=ÇçÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=N=EçåîçäÇçÉåÇÉ=ÇìáÇÉäáàâÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=çîÉê=ãçÖÉäáàâÜÉáÇ=çã=
áåëÅÜêáàîáåÖëÖÉäÇ=íÉêìÖÄÉí~~äÇ=íÉ=âêáàÖÉå=å~=ÜÉí=ëíçéòÉííÉå=î~å=ÉÉå=ëíìÇáÉF=
=
píìÇÉåíÉå=
=
fåíÉêåÉ=ÄÉêçÉéÉå=Éå=âä~ÅÜíÉå=îá~=ÇÉ=áåëíáíìíáçåÉäÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW=òáÉ=PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
^äÖÉãÉÉå=
=
_áà=¨¨å=î~å=ÇÉ=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇ=Çççê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉä~~ê=åáÉííÉãáå=ÖÉ≥åíÉêîÉåáÉÉêÇI=òçÇ~í=ÇÉ=
âä~ÖÉê=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇ=~åíïççêÇ=ÄÉòçêÖÇ=ïÉêÇK=_áà=ÇÉ=~åÇÉêÉ=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜí=ïÉêÇ=Çççê=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÉ=áåëí~åíáÉI=
ÇáÉ=ççâ=ÇÉ=ÜççÖíÉ=ï~ë=ÖÉÄê~ÅÜí=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíI=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇ=~åíïççêÇ=çîÉêÖÉã~~âíK==
=
_áà=ÇÉ=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=Ü~Ç=Éê=¨¨å=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áåò~âÉ=ÇÉ=íÉêìÖÄÉí~äáåÖ=î~å=áåëÅÜêáàîáåÖëÖÉäÇ=
å~=ÜÉí=ëíçéòÉííÉå=î~å=ÉÉå=ëíìÇáÉI=ïÉäâÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áåãáÇÇÉäë=îÉêÇìáÇÉäáàâí=ïÉêÇ=Éå=òìäâë=áå=ÜÉí=îççêÇÉÉä=î~å=ÇÉ=
ëíìÇÉåíK==
=
bÉå=~åÇÉêÉ=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜí=Ü~Ç=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=åÉÖ~íáÉîÉ=ÅçããÉåí~~ê=çîÉê=ÉÉå=ÄÉé~~äÇÉ=ëíìÇÉåí=çé=ÇÉ=
êçÇÇÉäé~Öáå~=î~å=ÉÉå=ÜçãÉX=çé=îÉêòçÉâ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉä~~ê=ïÉêÇ=ÇÉòÉ=ÅçããÉåí~~ê=îÉêïáàÇÉêÇK==
=
aÉ=âä~ÅÜí=çîÉê=ÉÉå=ëÅÜÉåÇáåÖ=î~å=ÇÉ=éêáî~Åó=Äáà=EãçåÇÉäáåÖÉF=ÅçããìåáÅ~íáÉ=íìëëÉå=ÅçääÉÖ~Ûë=äÉÉâ=çåÖÉÖêçåÇI=Ç~~ê=
åáÉí=~~ååÉãÉäáàâ=ïÉêÇ=ÖÉã~~âí=Ç~í=Éê=ëéê~âÉ=ï~ë=î~å=ÉÉå=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâÉ=ëÅÜÉåÇáåÖI=Éå=ÇÉ=ÅçããìåáÅ~íáÉ=íìëëÉå=
ÅçääÉÖ~Ûë=ÄÉéÉêâí=òçì=ÖÉïÉÉëí=òáàå=íçí=ï~í=ÑìåÅíáçåÉÉä=åççÇò~âÉäáàâ=ï~ëI=ï~~êÄáà=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå=~ÑÇÉäáåÖ=ÜÉí=
êÉëéÉÅíÉêÉå=î~å=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=âä~åíÉå=ÜççÖ=áå=ÜÉí=î~~åÇÉä=îçÉêíI=òç~äë=~~åÖÉíççåÇ=ïÉêÇ=Çççê=ÇÉ=ïÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=
~ÑÇÉäáåÖ=Éå=ÇÉ=çêÖ~åáë~íçêáëÅÜÉ=éêáåÅáéÉëK=aÉ=âä~~ÖëíÉê=íççåÇÉ=òáÅÜ=áå=òÉâÉêÉ=òáå=íÉîêÉÇÉå=ãÉí=ÇÉ=îÉêÜÉäÇÉêáåÖ=Çççê=
ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉä~~êI=ã~~ê=áë=åçÖ=åáÉí=îçääÉÇáÖ=çîÉêíìáÖÇ=Ç~í=Éê=ÖÉÉå=ëÅÜÉåÇáåÖ=î~å=ÇÉ=éêáî~Åó=òçì=ÖÉïÉÉëí=òáàåK==
=
píìÇÉåíÉå=
=
~F=_áååÉå=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=î~å=OMMT=òáàå==Éê=PM=áåíÉêåÉ=ÄÉêçÉéÉå==ÇáÉ=ïÉêÇÉå=áåÖÉÇáÉåÇ=íÉÖÉå=
ëíìÇáÉîççêíÖ~åÖëÄÉëäáëëáåÖÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=Ñ~ÅìäíÉáíÉåK=_áà=ON=áåíÉêåÉ=ÄÉêçÉéÉå=ïÉêÇ=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=î~å=ÇÉ=Ñ~ÅìäíÉáí=
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Eíáíìä~êáë=çÑ=Éñ~ãÉåÅçããáëëáÉF=ÄÉîÉëíáÖÇK=få=V=ÖÉî~ääÉå=ïÉêÇ=ÇÉ=âä~ÅÜí=EÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇF=îÉêâä~~êÇK==
=
aÉ=ÇçëëáÉêë=ï~~êÄáà=ÜÉí=áåíÉêå=ÄÉêçÉé=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇ=ïÉêÇ=îÉêâä~~êÇ=Ü~ÇÇÉå=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÜÉí=ÄÉÜçìÇ=î~å=
Éñ~ãÉåÅáàÑÉêë=çîÉê=ÇÉ=Éñ~ãÉåéÉêáçÇÉëL~Å~ÇÉãáÉà~êÉå=ÜÉÉåI=îÉêêÉâÉåáåÖ=î~å=ÇÉÉäëÅçêÉë=çÑ=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=
ÄÉççêÇÉäáåÖÉå=íçí=ÉÉå=ÉáåÇëÅçêÉ=îççê=ÉÉå=çéäÉáÇáåÖëçåÇÉêÇÉÉäI=çêÖ~åáë~íçêáëÅÜÉ=ÑçìíÉå=Äáà=ÇÉ=~Ñå~ãÉLîÉêïÉêâáåÖ=
î~å=ëÅÜêáÑíÉäáàâÉ=Éñ~ãÉåëI=òï~~êíÉ=î~å=ÇÉ=ë~åÅíáÉ=Äáà=ÉÉå=çåêÉÖÉäã~íáÖÜÉáÇK==
=
aÉ=çåÖÉÖêçåÇÉ=áåíÉêåÉ=ÄÉêçÉéÉå=Ü~ÇÇÉå=îççê~ä=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÄÉíïáëíÉ=Éñ~ãÉåÅáàÑÉêëI=ÄÉíïáëíÉ=
ÇÉäáÄÉê~íáÉÄÉëäáëëáåÖÉå=EçK~K=ÅçãéÉåë~íáÉêÉÖÉäëFI=ÖÉïÉáÖÉêÇÉ=îêáàëíÉääáåÖÉåI=ÖÉïÉáÖÉêÇÉ=íçÉä~íáåÖ=íçí=áåëÅÜêáàîáåÖK==
=
wÉë=çåÖÉÖêçåÇ=îÉêâä~~êÇÉ=áåíÉêåÉ=ÄÉêçÉéÉå=ïÉêÇÉå=Çççê=ÇÉ=ê~~Ç=îççê=ÄÉíïáëíáåÖÉå=îÉêåáÉíáÖÇK=få=ÇêáÉ=ÇçëëáÉêë=
äÉáÇÇÉ=Çáí=íçí=ÉÉå=åáÉìïÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=î~å=ÇÉ=rdÉåí=áå=ÜÉí=îççêÇÉÉä=î~å=ÇÉ=ëíìÇÉåíK=få=ÇÉ=ÇêáÉ=~åÇÉêÉ=ÇçëëáÉêë=ïÉêÇ=ÉÉå=
åáÉìïÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=~åÇÉêë=ÖÉãçíáîÉÉêÇ=Éå=ïÉêÇ=ÇÉ=åáÉìïÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=Çççê=ÇÉ=ê~~Ç=îççê==ÄÉíïáëíáåÖÉå=ÄÉîÉëíáÖÇ=çÑ=
~~åî~~êÇÇÉ=ëíìÇÉåí=ÇÉ=åáÉìïÉ=ÄÉëäáëëáåÖK=
=
ÄF=aÉ=~åÇÉêÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=òÉÉê=ÇáîÉêëK=aÉ=ÖêççíëíÉ=ÖêçÉé=ENPF=Ü~Ç=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÜÉí=îÉêâêáàÖÉå=î~å=ÜÉí=ÄáàòçåÇÉê=
ëí~íììí=çÑ=çé=ÇÉ=Ñ~ÅáäáíÉáíÉå=ÇáÉ=Éê~~å=îÉêÄçåÇÉå=âìååÉå=òáàåK=sÉêÇÉê=ïÉêÇÉå=ÉåâÉäÉ=âä~ÅÜíÉå=çåíî~åÖÉå=çîÉê=ÇÉ=
êÉ~äáë~íáÉ=î~å=ÜÉí=çåÇÉêïáàë=çÑ=ÇÉ=Éñ~ãÉåë=ERFI=ÜÉí=~Çãáåáëíê~íáÉÑ=ÖÉÇÉÉäíÉ=î~å=ÇÉ=áåëÅÜêáàîáåÖ=EíÉêãáàåÉå=Éå=ÄÉí~äáåÖF=
EQFI=Éñ~ãÉåÅáàÑÉêë=Éå=ÇÉäáÄÉê~íáÉÄÉëäáëëáåÖÉå=EÇáÉ=ìáíÉáåÇÉäáàâ=åáÉí=äÉáÇÇÉå=íçí=ÉÉå=áåíÉêå=ÄÉêçÉéF=EPFK==
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
`çåÅêÉÉí=âìååÉå=íïÉÉ=êÉ~äáë~íáÉë=îÉêãÉäÇ=ïçêÇÉå=~äë=ÖÉîçäÖ=î~å=ÇÉ=E~äÖÉãÉåÉF=âä~ÅÜíÉå=ÖÉÑçêãìäÉÉêÇ=áå=OMMTW=

- îÉêÇìáÇÉäáàâáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=íÉêìÖÄÉí~äáåÖ=î~å=ÜÉí=áåëÅÜêáàîáåÖëÖÉäÇ=å~=ëíçéòÉííáåÖ=î~å=
ëíìÇáÉëX=

- îÉêëÅÜÉêéíÉ=~~åÇ~ÅÜí=îççê=ÜÉí=ÄÉä~åÖ=î~å=ÜÉí=êÉëéÉÅíÉêÉå=î~å=ÇÉ=éêáî~Åó=Äáà=ÅçããìåáÅ~íáÉ=íìëëÉå=ÅçääÉÖ~Ûë=
çîÉê=ÉÉå=âä~åí=Éå=ÜÉí=îÉêãáàÇÉå=î~å=ãáëäÉáÇÉåÇÉ=áåÇêìââÉå=Äáà=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=ÇÉ=âä~åíK=

=
aÉ=ãÉÉëíÉ=âä~ÅÜíÉå=Éå=áåíÉêåÉ=ÄÉêçÉéÉå=EÄÉÜ~åÇÉäÇ=Çççê=ÇÉ=áåëíáíìíáçåÉäÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíF=îÉêÖÉå=ÖÉÉå=~~åé~ëëáåÖÉå=
~~å=ÇÉ=ÄÉëí~~åÇÉ=éê~âíáàâÉå=Éå=êÉÖÉäëK=eÉí=Ö~~í=ëçãë=çã=êÉÖÉäë=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÖêçíÉ=ÖêçÉé=ëíìÇÉåíÉå=ÖçÉÇ=ÑìåÅíáçåÉêÉå=
ã~~ê=ÇáÉ=îççê=ÉÉå=áåÇáîáÇìÉäÉ=ëíìÇÉåí=äÉáÇÉå=íçí=ÉÉå=çåêÉÇÉäáàâÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=Çççê=ÇÉ=ìáíòçåÇÉêäáàâÉ=çãëí~åÇáÖÜÉÇÉå=
ï~~êáå=ÇÉ=ëíìÇÉåí=òáÅÜ=ÄÉîáåÇíK==
=
låîçääÉÇáÖ=çÑ=çåòçêÖîìäÇáÖ=áåÖÉîìäÇÉ=ëíìÇáÉÑáÅÜÉë=ã~âÉå=ÜÉí=ëçãë=ãçÉáäáàâ=çã=ÉÉå=íÉêÉÅÜíÉ=EÉñ~ãÉåFÄÉëäáëëáåÖ=íÉ=
ãçíáîÉêÉåK=bê=ïçêÇÉå=~ä=ÉåâÉäÉ=à~êÉå=EòçïÉä=ÅÉåíê~~ä=~äë=áå=ÇÉ=Ñ~ÅìäíÉáíÉåF=áåëé~ååáåÖÉå=ÖÉäÉîÉêÇ=çã=ÇÉ=ÑçêãìäÉêáåÖ=
î~å=çK~K=ÇÉ=ÉáåÇÅçãéÉíÉåíáÉë=Éå=ÇÉ=çåÇÉêîê~ÖáåÖëîçêãÉå=áå=ÇÉ=ëíìÇáÉÑáÅÜÉë=íÉ=çéíáã~äáëÉêÉå=EìáíÖÉëÅÜêÉîÉå=
êáÅÜíäáàåÉåI=íê~áåáåÖÉåI=ÄÉÖÉäÉáÇáåÖI=ëÅêÉÉåáåÖFK==bÉå=åìäãÉíáåÖ=ïÉêÇ=ìáíÖÉîçÉêÇ=çã=ÇÉ=âï~äáíÉáí=î~å=ÇÉ=áåÖÉîìäÇÉ=
ëíìÇáÉÑáÅÜÉë=îÉêÇÉê=íÉ=âìååÉå=ãçåáíçêÉåK=
=
aÉ=ÅçãéÉåë~íáÉêÉÖÉäë=E~äë=ÇÉÉä=î~å=ÇÉ=ÇÉäáÄÉê~íáÉêÉÖÉäëF=òáàå=î~~â=çåÇÉêïÉêé=î~å=ÄÉíïáëíáåÖ=Éå=âä~ÅÜíÉåK=aÉ=ççêò~~â=
ÜáÉêî~å=â~å=ãÉÇÉ=äáÖÖÉå=áå=ÇÉ=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=éê~âíáàâÉå=áåò~âÉ=ÅçãéÉåë~íáÉêÉÖÉäë=áå=ÇÉ=Ñ~ÅìäíÉáíÉåI=òçïÉä=áå=ÇÉ=
íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäë=òÉäÑ=~äë=áå=ÇÉ=ã~íÉ=ï~~êáå=EÉå=ïáàòÉ=ï~~êçéF=òÉ=ïçêÇÉå=ÖÉÅçããìåáÅÉÉêÇK=aÉ=çåÇÉêïáàëê~~Ç=
ÜÉÉÑí=áå=åçîÉãÄÉê=OMMT=ÇÉ=áåíÉåíáÉ=ÖÉìáí=çã=òáÅÜ=çîÉê=ÇÉ=éêçÄäÉã~íáÉâ=î~å=ÇÉ=ÅçãéÉåë~íáÉêÉÖÉäë=êÉÖÉäã~íáÖ=íÉ=
ÄìáÖÉåK=
=
aÉ=éêçÄäÉãÉå=ãÉí=ÇÉ=íçÉâÉååáåÖ==Éå=ìáíîçÉêáåÖ=î~å=ÜÉí=ÄáàòçåÇÉê=ëí~íììí=òìääÉå=~~åÖÉé~âí=ïçêÇÉå=Çççê=~~åÖÉé~ëíÉ=
íÉêãáàåÉå=áå=ÜÉí=çåÇÉêïáàëJ=Éå=Éñ~ãÉåêÉÖäÉãÉåí=ElboF=OMMUJOMMVI=Éå=Çççê=ÄÉíÉê=çîÉêäÉÖ=ÄáååÉå=ÇÉ=ÇáêÉÅíáÉ=
låÇÉêïáàë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉå=ÉåÉêòáàÇë=Éå=íìëëÉå=ÇÉ=ÇáêÉÅíáÉ=låÇÉêïáàë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉå=Éå=ÇÉ=Ñ~Åìäí~áêÉ=
ëíìÇáÉíê~àÉÅíÄÉÖÉäÉáÇÉêë=~åÇÉêòáàÇëK=
=
hä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÇÉ=êÉ~äáë~íáÉ=î~å=ÇÉ=çåÇÉêïáàë~ÅíáîáíÉáíÉå=ïÉêÇÉå=ÄÉëéêçâÉå=ãÉí=ÇÉ=çåÇÉêïáàëÇáêÉÅíÉìêë=Éå=
ãÉÇÉïÉêâÉêë=î~å=ÇÉ=Ñ~Åìäí~áêÉ=âï~äáíÉáíëÅÉääÉå=ÇáÉ=çé=Ä~ëáë=Ç~~êî~å=ÇÉ=çåÇÉêïáàëÉî~äì~íáÉë=âìååÉå=ÄáàëíìêÉå=Éå=
åáÉìïÉ=çåÇÉêïáàëÉî~äì~íáÉë=çéëí~êíÉåI=ÄáàîççêÄÉÉäÇ=çîÉê=ÇÉ=ëí~ÖÉë=Éå=ëÅêáéíáÉëK=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
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=
sççê=ÇÉ=lboJÖÉêÉä~íÉÉêÇÉ=áåíÉêåÉ=ÄÉêçÉéÉå=ïÉêÇ=î~å~Ñ=ÜÉí=~Å~ÇÉãáÉà~~ê=OMMTJOMMU=ÉÉå=åáÉìïÉ=áåíÉêåÉ=
ÄÉêçÉéëÅçããáëëáÉ=çéÖÉêáÅÜí=ãÉí=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉêë=î~å=ÇÉ=Ñ~ÅìäíÉáíÉåK=aáí=ãçÉí=äÉáÇÉå=íçí=ÄÉíÉê=ÖÉÇê~ÖÉå=áåíÉêåÉ=
ÄÉêçÉéëÄÉëäáëëáåÖÉåK==
=
lçâ=î~å~Ñ=ÜÉí=~Å~ÇÉãáÉà~~ê=OMMTJOMMU=ïÉêÇÉå=~ääÉ=áåíÉêåÉ=ÄÉêçÉéëÄÉëäáëëáåÖÉå=ï~~êíÉÖÉå=ÉÉå=ÉñíÉêå=ÄÉêçÉé=Äáà=ÇÉ=
ê~~Ç=îççê=ÄÉíïáëíáåÖÉå=áåò~âÉ=ëíìÇáÉîççêíÖ~åÖëÄÉëäáëëáåÖÉå=ãçÖÉäáàâ=áëI=î~å=ÇÉ=Ñ~ÅìäíÉáíÉå=å~~ê=ÜÉí=ÅÉåíê~äÉ=åáîÉ~ì=
ÖÉíêçââÉå=Eå~~ê=ÇÉ=åáÉìïÉ=áåíÉêåÉ=ÄÉêçÉéëÅçããáëëáÉFK=aáí=â~å=äÉáÇÉå=íçí=ãÉÉê=ìåáÑçêãáíÉáí=áå=ÇÉ=ãçíáîÉêáåÖÉå=î~å=
ÄÉëäáëëáåÖÉå=çîÉê=ÄÉíïáëíáåÖÉå=áåò~âÉ=ÜÉí=îÉêäÉåÉå=î~å=îêáàëíÉääáåÖÉåK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=
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_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
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îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

 

Vragenlijst voor het verslag 2007 
over uw klachtenmanagement  

 

naam van uw dienst: DEPARTEMENT Welzijn, Volksgezondheid en Gezin (WVG) 

 

1. Cijfergegevens 

Aantal 

Totaal aantal klachten: 25 

 

0-45 dagen: 20 

meer dan 45 dagen: 3 

Aantal dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en 
de verzenddatum van uw antwoord 

gemiddelde: 25 (a) 

(a) Exclusief 2 klachtendossiers doorlopend naar 2008 - Gemiddelde voor 23 klachtendossiers. 

 

Aantal (volledig) onontvankelijke klachten: 1 

 

Al eerder klacht ingediend:  

Meer dan een jaar voor indiening:  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend:  

Jurisdictioneel beroep aanhangig:  

Kennelijk ongegrond:  

Geen belang:  

Anoniem:  

Beleid en regelgeving:  

Geen Vlaamse overheid:  

Aantal onontvankelijke klachten 
volgens reden van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden: 1 

 

Aantal klachten waarvoor GEEN BEVOEGDHEID Departement WVG : 

(die klachten worden doorverwezen naar het bevoegde beleidsdomein, met schriftelijk 
antwoord aan de verzoekers over die doorverwijzing) 

4 

Aantal klachten zonder klachtenbehandeling, door dossierbehandelaar afgehandeld: 3 



 O=

Aantal (deels) ontvankelijke klachten: 17 

 

gegrond: 11 

deels gegrond: 4 
15 

Aantal ontvankelijke klachten 
volgens mate van gegrondheid 

ongegrond: 2  

 

opgelost: 13 (b) 

deels opgelost: 0 (b) 

Aantal gegronde en deels gegronde 
klachten volgens mate van oplossing 

onopgelost: 1 (b) 

(b) : Exclusief 1 klachtendossier doorlopend naar 2008, in afspraak met de verzoeker. 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u hieronder kiezen 
tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde lijst van ombudsnormen of een verdeling volgens de volledige lijst van 
ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst 

 Aantal  Aantal 

Niet-correcte beslissing:  Overeenstemming met het recht: 1 

Te lange behandeltermijn:  Afdoende motivering: 1 

Ontoereikende informatieverstrekking:  Gelijkheid en onpartijdigheid:  

Onvoldoende bereikbaarheid:  Rechtszekerheid en gerechtvaardigd 
vertrouwen: 

1 

Onheuse bejegening:  Redelijkheid en evenredigheid: 2 

Andere:  Correcte bejegening:  

Actieve dienstverlening:  

Deugdelijke correspondentie: 2 

Vlotte bereikbaarheid:  

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 

 

Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

5 

Redelijke behandeltermijn: 11 

Efficiënte coördinatie: 2 

 

 

Respect voor de persoonlijke levenssfeer:  

  Aantal keren toepassing Ombudsnormen 
in 15 klachtendossiers 

25 

 



 P=

De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief: 12 

mail: 9 

telefoon: 2 

fax: 2 

Aantal klachten volgens de drager 

bezoek: 0 

 Totaal Dossiers 25 

 

rechtstreeks van burger: 23 

via kabinet: 0 

via Vlaamse ombudsdienst: 1 

via georganiseerd middenveld: 0 

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs 
de klacht is binnengekomen 

andere kanalen: verwante persoon 1 

 Totaal Dossiers 25 
 
2. Inhoud van de klachten 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 

 
 
De hierna vermelde Inhoudelijke Categorieën slaan op taken waarmee de afdelingen van het Departement WVG belast 
zijn. 
 

Inhoudelijke Categorie Aantal 
Klachten 

Gegrond / 
Deels Gegrond / 

Ongegrond 

Opgelost / 
Deels Opgelost / 

Onopgelost 
Communicatie 1 1 / 0 / 0 1 / 0 / 0 
Logistiek 5 2 / 1 / 2 5 / 0 / 0 
Personeel 
(3 dossiers zonder Klachtenbehandeling, 
 1 dossier Niet-ontvankelijk) 

9 3 / 2 / 0 4 / 0 / 1 

Subsidiëring infrastructuur 4 4 / 0 / 0 3 / 0 / 0 (c) 
Subsidiëring voorzieningen 2 1 / 1 / 0 2 / 0 / 0 
Geen bevoegdheid Departement WVG 4 n.v.t. n.v.t. 
TOTAAL aantal Dossiers 25 17 

(ontvankelijke klachten) 
16 (c) 

 
(c) : Exclusief 1 klachtendossier doorlopend naar 2008, in afspraak met de verzoeker 

 
Inhoudelijke Categorie Gegrondheid per Ombudsnorm 
Communicatie -Redelijke behandeltermijn : Gegrond : 1 
Logistiek -Redelijke behandeltermijn : Gegrond : 2 ; Deels gegrond : 1 
Personeel 
(3 dossiers zonder Klachtenbehandeling, 1 
dossier Niet-ontvankelijk) 

-Afdoende motivering : Gegrond : 1 
-Redelijkheid en evenredigheid : Gegrond : 2 
-Deugdelijke correspondentie : Gegrond : 2 
-Goede uitvoeringspraktijk en adm. nauwkeurigheid : Gegrond : 3 
-Redelijke behandeltermijn : Gegrond : 4 

Subsidiëring infrastructuur -Overeenstemming met het recht : Gegrond : 1 
-Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen : Gegrond : 1 
-Goede uitvoeringspraktijk en adm. nauwkeurigheid : Gegrond : 1 
-Redelijke behandeltermijn : Gegrond : 3 



 Q=

Subsidiëring voorzieningen -Goede uitvoeringspraktijk en adm. nauwkeurigheid : Gegrond : 1 
-Efficiënte coördinatie : Gegrond : 2 

Geen bevoegdheid Departement WVG n.v.t. 
TOTAAL aantal : 15 Dossiers / 25 keren toepassing Ombudsnormen 

 
 
3. Klachtenbeeld 2007 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
 

•  Categorie ‘Communicatie’ 
-1 klacht die per mail werd ingediend, werd niet tijdig in een generieke mailbox opgemerkt. Die klacht werd ons 

door de Vlaamse Ombudsdienst doorgestuurd. 
 

•  Categorie ‘Logistiek’ 
-De klachten gaan over de tijdige betaling van facturen en eventuele betaling van ‘verwijlintresten’. 

 
•  Categorie ‘Personeel’ 

-Zoals geëxpliciteerd in de Omzendbrief van 18 maart 2005 over de organisatie van het klachtenmanagement vallen 
klachten van werknemers van de Vlaamse overheid over de eigen werksituatie, de arbeidsbetrekkingen en de 
rechtspositieregeling niet onder het toepassingsgebied van het Klachtendecreet. 

-In 2007 heeft de MOD WVG-afdeling Personeel beslist om klachten over haar dienstverlening te behandelen. 
‘Personeels’klachten over de eigen werksituatie, de arbeidsbetrekkingen en de rechtspositieregeling zijn niet-
ontvankelijk wat de inhoud van de beslissing betreft. De dienstverleningsaspecten worden wel als ontvankelijke 
klachten behandeld. 

-Indieners van ‘Personeels’klachten zijn zowel contractuele als statutaire personeelsleden, zowel mensen die in 
dienst zijn als personen die het Ministerie WVG verlaten hebben of gepensioneerd zijn. 

-Klachten over personeelsmateries tonen dat het ongenoegen van de verzoeker in de eerste plaats te wijten is aan het 
overschrijden van de redelijke behandeltermijn of aan een niet goed verlopen communicatie. 

 
•  Categorie ‘Subsidiëring infrastructuur’ 

-De klachten gaan over de correcte toepassing van de wetgeving op de overheidsopdrachten door een VZW in het 
kader van VIPA-subsidiëring, de verdere erkenning van een voorziening ‘Kind en Gezin’ om voor VIPA-subsidie 
in aanmerking te komen, de dossieropvolging bij een ad hoc subsidie en bij de betaling van een subsidie. 

 
•  Categorie ‘Subsidiëring voorzieningen’ 

-De klachten gaan over de gevolgen voor de verzoeker over de dossieropvolging wanneer 2 afdelingen bij eenzelfde 
dossier betrokken zijn, en over de dossieropvolging wanneer subafdelingen van een verzoeker-organisatie 
subsidie-aanvragen indienen. 

 
•  Categorie ‘Geen bevoegdheid Departement WVG’ 

-Door de termen ‘Welzijn’ en ‘Volksgezondheid’ in de benaming van het Departement bereiken ons een paar 
klachten waarvoor we niet bevoegd zijn (over medische fouten, examen geneeskunde, …). Die klachten worden 
naar het bevoegde beleidsdomein of overheid doorgestuurd en de verzoeker krijgt een bericht over die 
doorverwijzing. 

 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
 

•  Concrete realisaties klachtenbehandeling in 2007 en Geplande verbeteringen vanaf 2008 voor het 
Departement WVG 
-De klachtencoördinator heeft in 2007 de klachtenbehandeling terug op de agenda van de afdelingen van het 

Departement WVG geplaatst (activering aandacht voor klachtenbehandeling via het overleg met de 
klachtenbehandelaars, agendering op de Directieraad Departement WVG, bijsturingsvoorstellen over 
klachtenbehandeling via de Directieraad). 

-Resultaat : in de voorbije jaren waren er geen klachtendossiers in de vroegere administratie Bovenbouw van het 
vroegere Departement WVC. In 2007 zijn er daarentegen 25 klachtendossiers waarvan weliswaar 22 dossiers met 
effectieve klachtenbehandeling. 

-De opvolging van de bijsturingsvoorstellen die in behandeling zijn, zal nog leiden tot nieuwe verbeteracties in 
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2008. 
 

•  Concrete realisaties klachtenbehandeling in 2007 en Geplande verbeteringen vanaf 2008 in de MOD afdeling 
Ondersteuning Werking WVG (cfr. Categorie : Logistiek) 
-Sensibilisering van klachtenbehandeling en alertheid voor uitingen van ongenoegen in 2007. Dit wordt verder 

bewaakt in 2008. 
-Snellere dispatching van klachten naar de klachtenbehandelaar van de afdeling in . Dit wordt verder bewaakt in 

2008. 
-Afdelingsoverschrijdende procedure-afspraken voor dossiers Invorderingen in . Dit wordt verder bewaakt in 2008. 

 
•  Concrete realisaties klachtenbehandeling in 2007 en Geplande verbeteringen vanaf 2008 in de MOD afdeling 

Personeel WVG (cfr. Categorie : Personeel) 
-Helderder en klantgerichter communiceren. 
-Controlemechanismen ontwikkelen in functie van een betere en tijdige dienstverlening. 

 
•  Concrete realisaties klachtenbehandeling in 2007 en Geplande verbeteringen vanaf 2008 in de VIPA-afdeling 

WVG (cfr. Categorie : subsidiëring infrastructuur) 
-Alertheid voor uitingen van ongenoegen in 2007. Dit wordt verder bewaakt in 2008. 
-Ontwerp van Ministerieel besluit in 2007 voor de erkenning van voorzieningen van de IVA Kind en Gezin als 

VIPA-initiatiefnemer. De ministeriële goedkeuring wordt verwacht in het voorjaar 2008. 
-Aanduiding in 2007 van een back-up-dossierbehandelaar voor ad hoc subsidie-dossiers. 
-Duidelijkere taakverdeling en afspraken in 2007 inzake de communicatie over betalingen aan VIPA-voorzieningen. 
-Ontwikkeling van een nieuw stramien in 2008 om de naleving van de wetgeving op de Overheidsopdrachten 

uniform toe te passen. 
-Link op de VIPA-internet-website naar de departementale klachtencoördinator in 2008 wordt onderzocht. 
 

•  Concrete realisaties klachtenbehandeling in 2007 en Geplande verbeteringen vanaf 2008 in de afdeling 
Welzijn en Samenleving WVG (cfr. Categorieën : communicatie, subsidiëring voorzieningen) 
-Doorverwijzing van uitingen van ongenoegen in dossiers naar de klachtenbehandelaar van de afdeling in 2007. Dit 

wordt verder bewaakt in 2008. 
-Tijdig opmerken van klachten-mails in generieke mailboxen. . Dit wordt verder bewaakt in 2008. 
-Afdelingsoverschrijdende procedure-afspraken voor dossiers Invorderingen in 2007. Dit wordt verder bewaakt in 

2008. 
 
 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2007 met 
klachtenbehandeling begonnen is. 
 
 

•  In 2007 (na de BBB-herstructurering) heeft de Klachtencoördinator van het Departement WVG de 
behandeling van klachten terug geactiveerd 
-Toelichting aan alle personeelsleden van het Departement WVG, actualisering van de intranet-website-
klachtenbehandeling, organisatie overleg met de klachtenbehandelaars van het Departement WVG. 
 

•  In 2007 heeft de MOD afdeling Personeel WVG beslist om klachten over haar dienstverlening te behandelen. 
 

•  In 2007 is de VIPA-afdeling van het Departement WVG gestart met de klachtenregistratie na de BBB-
reorganisatie (fusie van personeel uit 3 entiteiten, overname bouwtechnische dossierbehandeling van de vroegere 
afdeling Gesubsidieerde Infrastructuur van het vroegere Departement AZF, overname VIPA-subsidiëring van de 
IVA Kind en Gezin en van de IVA VAPH). 

 
 
Suggesties? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
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Bijlage 1         terug naar Vragenlijst 
 
Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst 
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

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

9 Vlotte bereikbaarheid 

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

10 Doeltreffende algemene informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking begrijpelijk, juist 
en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 

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



 T=

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

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

 
terug naar Vragenlijst 
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dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=IVA Inspectie Welzijn, Volksgezondheid en Gezin=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= 12 

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= 11 

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= 1 

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= 19 dagen 

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= 1 

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= 1 

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë=êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =

 



 O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= 11 

 

ÖÉÖêçåÇW=  

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= 3 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= 8 

 

çéÖÉäçëíW= 2 

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= 1 

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

1 

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= 1 

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

1 

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=

- 10 klachten hadden betrekking op de inspecties in de sector kind en gezin 
o 9 klachten waren ontvankelijk, 1 klacht was onontvankelijk (kennelijk ongegrond) 
o 8 klachten waren ongegrond, 1 klacht was deels gegrond (rechtszekerheid en gerechtvaardigd 

vertrouwen) 
o de deels gegronde klacht had betrekking op een aantal elementen uit de regelgeving waarmee men 

niet akkoord ging en op het verschil in toepassing van de regelgeving door inspecteurs 
o de deels gegronde klacht werd opgelost 

- 1 klacht had betrekking op inspecties in de welzijnssector 
o deze klacht was ontvankelijk en deels gegrond (respect voor de persoonlijke levenssfeer) 
o de klacht werd uiteindelijk opgelost 

- 1 klacht had betrekking op inspecties in de sector personen met een handicap 
o deze klacht was ontvankelijk en deels gegrond (redelijke behandeltermijn) 
o de klacht werd opgelost 

- er waren geen klachten die betrekking hadden op inspecties in de gezondheidssector 
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=

Bij 8 van de 11 ontvankelijke klachten werd na onderzoek besloten dat de betrokken inspecteur de correcte 
werkwijze gehanteerd had en de werkinstructies gevolgd had.  

De drie deels gegronde klachten kunnen we als volgt evalueren:  

-1 klacht had betrekking op een aantal elementen uit de regelgeving waarmee men niet akkoord ging en op het 
verschil in toepassing van de regelgeving door inspecteurs; 

-1 klager gaf aan dat hij te lang had moeten wachten op een inspectieverslag; 

-1 klager vond dat er tijdens een inspectiebezoek onvoldoende respect werd getoond voor de privacy. 



 Q=

=

QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=

De acties die werden ondernomen en/of voortgezet naar aanleiding van de drie deels gegronde klachten zijn de 
volgende:  

- rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen: steekproefcontrole op inspectieverslagen wordt strikter 
toegepast om mogelijke uiteenlopende interpretaties in het verslag te onderscheppen=

- redelijke behandeltermijn: de inspectieopdrachten worden in een opvolgsysteem ingebracht, zodat ze  
permanent kunnen opgevolgd worden.=

- respect voor de persoonlijke levenssfeer: zowel tijdens teamvergaderingen als in inspectie-instrumenten 
wordt het belang van respect voor de privacy benadrukt.=

=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
Tot en met maart 2007 stond Martine Smets, onder supervisie van administrateur-generaal Laurent Bursens, in voor 
de behandeling van de klachten. 
 
Binnen de werkgroep “interne controle en integriteit” werd een klachtenprocedure ontwikkeld, die aan alle 
medewerkers werd voorgelegd. Vervolgens werd de procedure goedgekeurd door de directieraad. 
 
Vanaf april 2007 werden Ann Oosterlinck en Lieve Van Segbroeck aangesteld als klachtenbehandelaars, Ann 
Oosterlinck voor de gezondheidssector en Lieve Van Segbroeck voor de andere sectoren (kind en gezin, personen 
met een handicap en de welzijnssector).  
 
De klachtenprocedure werd actief bekendgemaakt aan de diverse sectoren en andere betrokkenen. 
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=

^ÖÉåíëÅÜ~é=gçåÖÉêÉåïÉäòáàå=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= OS=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= OR=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= N=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= N=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= N=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= O=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= OO=

 

ÖÉÖêçåÇW= U=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= NN=

 

çéÖÉäçëíW= R=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= Q=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ==

NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= S= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= N= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= P= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 
aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= T=

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= NU=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
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TOTAAL 

22 3 0 1 

Onontvankelijk 4    

Gegrond 7 3   

Ongegrond 10   1 

Nog niet afgehandeld 0    

Opgelost 4 2   

Niet opgelost 3 1   

Beslissing 4 2   

Behandeltermijn     

Informatieverstrekking 1    

Bereikbaarheid     

Bejegening 2 

 

1   

Andere     

=
=
=
=
==
=
=
=



 R=

=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=

JO-lijn heeft in 2007 540 meldingen gehad, hiervan zijn er 23 geregistreerd als klacht.  
Veel ongenoegen werd direct opgelost door bemiddeling(32meldingen) of advies (143 
meldingen) 
 
Het Vlaams agentschap Jongerenwelzijn bestaat uit vier entiteiten, afdelingen.  
Een van deze afdelingen is de afdeling preventie- en verwijzersbeleid. Hieronder vallen 
de comités, sociale diensten van de jeugdrechtbank en bemiddelingscommissies. 
Daarnaast zijn er de afdelingen gemeenschapsinstellingen en voorzieningenbeleid. 
Deze laatste werkt rond de subsidiëring van de private voorzieningen. 
De diensten van de algemeen directeur zorgen voor de administratieve en logistieke 
ondersteuning. Melders kennen deze dienst vooral vanwege hun werking rond  
kinderbijslagen. 
 
Afdeling Gemeenschapsinstellingen 
 
De afdeling Gemeenschapsinstellingen heeft  in 2007 drie klachten ontvangen.  

Afdeling Voorzieningenbeleid 
 
De afdeling Voorzieningenbeleid heeft in 2007 geen klachten ontvangen. 
 
Algemeen directeur 
De diensten van de algemeen directeur hebben  in 2007 één klacht ontvangen 
 
Afdeling verwijzers- en preventiebeleid 
 
De afdeling verwijzers- en preventiebeleid heeft in 2007 tweeëntwintig klachten 
ontvangen. 
In 2007 stijgt het aantal klachten over de ombudsnorm “niet correcte beslissing”. De 
melders zijn niet akkoord over de geleverde prestaties van het agentschap of vinden 
deze onvoldoende gemotiveerd.  
In deze norm worden vooral klachten ondergebracht, waar er bij de melder 
onduidelijkheid bestaat over de reden van een bepaalde beslissing of over de verplichte 
bezoeken, die de consulent aan de minderjarigen moet brengen binnen de wettelijke 
termijnen. 
  
Wat betreft de oplosbaarheid van de klachten, boekt JO-lijn vooral succes wanneer 
klachten over een gebrek aan motivatie van de beslissing handelen. Verder is het door 
het strikt geregeld juridisch kader niet mogelijk om op beslissingen terug te komen. Het 
is aan de melders zelf om juridisch beroep aan te tekenen. 
 
Klachten die uitsluitend handelen over de communicatie tussen de consulent en de 
melder, vindt men terug onder de ombudsnorm ‘onheus bejegend’.  
 
JO-lijn probeert deze eerst op een informele manier op te lossen door een gesprek te 



 S=

organiseren tussen de melder en teamverantwoordelijk.  
 
=
=
 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
 
Zowel de afdeling verwijzers- en preventiebeleid als de afdeling 
gemeenschapsinstellingen, maken verder werk van de implementatie van het decreet 
rechtspositie minderjarigen in de hulpverlening door het organiseren van een sectoraal 
vormingsinitiatief.  
 
JO-lijn leverde een nota voor een versteviging van de vertrouwensrelatie consulent –
cliënt. 
 
De diensten van de Administrateur-Generaal werken momenteel aan het uitschrijven 
van een uniforme klachtenprocedure. 
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=^ÖÉåíëÅÜ~é=wçêÖ=Éå=dÉòçåÇÜÉáÇX=^ÑÇÉäáåÖ=mêÉîÉåíáÉI=bÉêëíÉäáàå=Éå=
qÜìáëòçêÖ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= OQ=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =



 O=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

N= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= N=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
_áà=ÇÉ=~ÑÇÉäáåÖ=mêÉîÉåíáÉI=bÉêëíÉäáàå=Éå=qÜìáëòçêÖ=áë=Éê=¨¨å=âä~ÅÜí=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=î~å=ÉÉå=ÉñíÉêåÉ=âä~åíK=aÉòÉ=âä~ÅÜí=
ï~ë=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇK=eÉí=ÖÉîê~~ÖÇÉ=áåëÅÜêáàîáåÖëÄÉïáàë=âçå=åáÉí=~ÑÖÉäÉîÉêÇ=ïçêÇÉå=çãÇ~í=çåë=~ÖÉåíëÅÜ~é=åáÉí=
ÄÉëÅÜáâíÉ=çîÉê=ÜÉí=åççÇò~âÉäáàâ=ëíìÇáÉÄÉïáàëK=eÉí=ëíìÇáÉÄÉïáàë=ÇáÉåÇÉ=~ÑÖÉäÉîÉêÇ=íÉ=ïçêÇÉå=Çççê=ÜÉí=^ÖÉåíëÅÜ~é=
låÇÉêïáàëÇáÉåëíÉåK=k~=ÄÉãáÇÇÉäáåÖ=î~å=ÜÉí=^ÖÉåíëÅÜ~é=wçêÖ=Éå=dÉòçåÇÜÉáÇ=íìëëÉå=ÇÉ=âä~åí=Éå=ÜÉí=^ÖÉåíëÅÜ~é=
îççê=låÇÉêïáàëÇáÉåëíÉå=ïÉêÇ=ÜÉí=éêçÄäÉÉã=çéÖÉäçëíK=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
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Vragenlijst voor het verslag 2007 
over uw klachtenmanagement  

 
 

naam van uw dienst: Vlaams Agentschap Zorg en Gezondheid; Afdeling Toezicht 
Volksgezondheid 

 

 

1. Cijfergegevens  

Aantal 

Totaal aantal  klachten: 3 

 

0-45 dagen: 3 

meer dan 45 dagen: 0 

Aantal dagen  tussen de 
ontvangstdatum van de klacht 
en de verzenddatum van uw 
antwoord 

gemiddelde: 0 

 

Aantal onontvankelijke  klachten: 2 

 

Al eerder klacht ingediend:  

Meer dan een jaar voor indiening:  

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

 

Jurisdictioneel beroep aanhangig:  

Kennelijk ongegrond: 2 

Geen belang:  

Anoniem:  

Aantal onontvankelijke klachten 
volgens  reden van 
onontvankelijkheid  

Beleid en regelgeving:  
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Geen Vlaamse overheid:  

Interne personeelsaangelegenheden:  

 

Aantal ontvankelijke  klachten: 1 

 

gegrond: 1 

deels gegrond:  

Aantal ontvankelijke  klachten 
volgens mate van gegrondheid  

ongegrond:  

 

opgelost: 1 

deels opgelost:  

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens mate 
van oplossing  

onopgelost:  

 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u 
hieronder kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde  lijst van ombudsnormen of een 
verdeling volgens de volledige  lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst 
in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst  

 Aanta
l 

 Aantal 

Niet-correcte beslissing:  Overeenstemming met het recht:  

Te lange behandeltermijn:  Afdoende motivering:  

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

 Gelijkheid en onpartijdigheid:  

Onvoldoende bereikbaarheid:  Rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen: 

 

Onheuse bejegening:  Redelijkheid en evenredigheid:  

Andere:  Correcte bejegening:  

Actieve dienstverlening:  

Deugdelijke correspondentie: 1 

Vlotte bereikbaarheid:  

 

 

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 
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Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

 

Redelijke behandeltermijn:  

Efficiënte coördinatie:  

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief:  

mail: 1 

telefoon:  

fax:  

Aantal klachten volgens de drager  

bezoek:  

 

rechtstreeks van burger:  

via kabinet:  

via Vlaamse ombudsdienst: 1 

via georganiseerd middenveld:  

Aantal klachten volgens het kanaal  
waarlangs de klacht is binnengekomen 

andere kanalen:  
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2. Inhoud van de klachten 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke  categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 

 
 
De klager kreeg geen gehoor op de e-mails die hij verstuurde naar onze buitendienst? 
 
 
 
 
3. Klachtenbeeld 2007 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
 
Er werd geen ontvangstmelding verstuurd. Het dossier werd wel verstuurd naar een andere dienst. De 
klager heeft naar aanleiding van de klacht een antwoord gekregen op zijn vragen. 
 
 
 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
 
Intern werd de nadruk gelegd op het versturen van ontvangstmeldingen indien een vraag wordt 
doorgestuurd of niet meteen wordt beantwoord. 
 
 
 
 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 
2007 met klachtenbehandeling begonnen is. 
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Suggesties ? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
 
 
Suggestie voor follow-up: van een van de klachten was gemeld dat er feedback zou komen wat ik niet 
gekregen heb, maar dit beschouw ik nu niet als klacht … 
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Bijlage 1         terug naar Vragenlijst  
 
Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst  
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

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

9 Vlotte bereikbaarheid 

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

10 Doeltreffende algemene  informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking 
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begrijpelijk, juist en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nau wkeurigheid 

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

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

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

 
terug naar Vragenlijst  
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Vragenlijst voor het verslag 2007 
over uw klachtenmanagement  

 
 

naam van uw dienst: Vlaams Agentschap Zorg en Gezondheid; Afdeling Toezicht 
Volksgezondheid; team milieugezondheidszorg 

 

 

1. Cijfergegevens  

Aantal 

Totaal aantal  klachten: 1 

 

0-45 dagen: 1 

meer dan 45 dagen: 0 

Aantal dagen  tussen de 
ontvangstdatum van de klacht 
en de verzenddatum van uw 
antwoord 

gemiddelde: 0 

 

Aantal onontvankelijke  klachten: 0 

 

Al eerder klacht ingediend:  

Meer dan een jaar voor indiening:  

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

 

Jurisdictioneel beroep aanhangig:  

Kennelijk ongegrond:  

Geen belang:  

Anoniem:  

Aantal onontvankelijke klachten 
volgens  reden van 
onontvankelijkheid  

Beleid en regelgeving:  
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Geen Vlaamse overheid:  

Interne personeelsaangelegenheden:  

 

Aantal ontvankelijke  klachten: 1 

 

gegrond: 1 

deels gegrond:  

Aantal ontvankelijke  klachten 
volgens mate van gegrondheid  

ongegrond:  

 

opgelost: 1 

deels opgelost:  

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens mate 
van oplossing  

onopgelost:  

 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u 
hieronder kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde  lijst van ombudsnormen of een 
verdeling volgens de volledige  lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst 
in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst  

 Aanta
l 

 Aantal 

Niet-correcte beslissing:  Overeenstemming met het recht:  

Te lange behandeltermijn:  Afdoende motivering:  

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

 Gelijkheid en onpartijdigheid:  

Onvoldoende bereikbaarheid:  Rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen: 

 

Onheuse bejegening:  Redelijkheid en evenredigheid:  

Andere:  Correcte bejegening:  

Actieve dienstverlening:  

Deugdelijke correspondentie: 1 

Vlotte bereikbaarheid:  

 

 

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 
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Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

 

Redelijke behandeltermijn:  

Efficiënte coördinatie:  

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief:  

mail: 1 

telefoon:  

fax:  

Aantal klachten volgens de drager  

bezoek:  

 

rechtstreeks van burger:  

via kabinet:  

via Vlaamse ombudsdienst: 1 

via georganiseerd middenveld:  

Aantal klachten volgens het kanaal  
waarlangs de klacht is binnengekomen 

andere kanalen:  
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2. Inhoud van de klachten 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke  categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 

 
 
De klager kreeg geen gehoor op de e-mails die hij verstuurde naar onze buitendienst? 
 
 
 
 
3. Klachtenbeeld 2007 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
 
Er werd geen ontvangstmelding verstuurd. Het dossier werd wel verstuurd naar een andere dienst. De 
klager heeft naar aanleiding van de klacht een antwoord gekregen op zijn vragen. 
 
 
 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
 
Intern werd de nadruk gelegd op het versturen van ontvangstmeldingen indien een vraag wordt 
doorgestuurd of niet meteen wordt beantwoord. 
 
 
 
 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 
2007 met klachtenbehandeling begonnen is. 
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Suggesties ? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
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Bijlage 1         terug naar Vragenlijst  
 
Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst  
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

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

9 Vlotte bereikbaarheid 

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

10 Doeltreffende algemene  informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking 
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begrijpelijk, juist en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nau wkeurigheid 

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

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

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

 
terug naar Vragenlijst  

 



Van: rusthuisinfofoon, WVC [rusthuisinfofoon@vlaanderen.be] 
Verzonden: vrijdag 15 februari 2008 8:35 
Aan: Carine De Paepe 
Onderwerp: RE: Klachtenrapportage 2007 
Geachte mevrouw De Paepe, 
  
In antwoord op uw e-mailbericht van 13 februari jongtsleden moet ik u meedelen dat de cijfergegevens van de Rusthuis-
Infofoon voor het werkjaar 2007 nog niet verwerkt zijn, waardoor ik u de gevraagde gegevens ook niet kan overmaken.   
  
De meest recente cijfers aangaande klachten, informatievragen, enz... dateren van 2006 en kan u steeds uitgebreid 
raadplegen via onze website www.rusthuisinfofoon.be (jaarverslag 2006). 
  
Met vriendelijke groeten, 
  
  
Erwin Lintermans 
Team Ouderenzorg 
Rusthuis-Infofoon 

Van: Carine De Paepe [mailto:carine.depaepe@vlaamsparlement.be]  

Verzonden: woensdag 13 februari 2008 9:20 

Aan: Laevens, Vincent ; Katty Goyens - FWD; gert.vantittelboom@cjsm.be; Verdonck, Willy ; De Craen, Tony ; De 
Ruysscher, Viviane ; Peeters, Hilde ; mdewit@kantl.be; L'Homme, Didier ; Delaere, Annamaria ; 

ron.wagemans@bloso.be; inez.bourgeois@kmska.be; economie ; Minner, Heidi ; inspectie, economie ; lrm@lrm.be; 
info@pmvlaanderen.be; werner.vandenstockt@vlao.be; De Kock, Hilde ; els.mondelaers@vlm.be; 

veerle.vandekeere@vlm.be; marina.arndt@vlm.be; sofie.despiegeleer@vlm.be; jean-marc.clierieck@vlm.be; 

jozef.paeme@vlm.be; Debroey, Paula ; Cattrysse, Paul ; Van Aken, Steven ; Beeckman, Hajo ; De Vreese, Frederic ; 
Crombez, Chantal ; BERTENS, Rita RB; structuur, infra ; Pieters, Lieve ; doramn.vanderjeught@mow.vlaanderen.be; 

Verkeerskunde ; Scheers, Bert ; Vekeman, Ellen ; veerle.deroeck@ugent.be; RP <br> Departement Leefmilieu en 
Infrastructuur <br> Ruimtelijke Ordening, Huisvesting, Monumenten en Lanschappen <br> Ruimtelijke Planning; 

GOEDERTIER, Luc ; lisettejj.vandevoorde@rwo.vlaanderen.be; inspectie.rwo@rwo.vlaanderen.be; PAUWELS, Yvan ; 

COOPMANS, Andrea ; Van Assche, Benny ; BEYENS, Connie ; VAN CAUTER, John ; Beheersmonitoring, WVG ; 
julienne.aerts@opzgeel.be; rusthuisinfofoon, WVC ; Beckx Frank; Ceulemans, Erik Kab. VMECHELEN; Torck, Mike; 

Kennes, Ward ; Kerkhofs Marc; carine.depaepe@vlaamsparlement.be 
Onderwerp: Klachtenrapportage 2007 

 
Geachte klachtenmanager, 
  
Zoals elk jaar verwachten wij uw rapportage aan de Vlaamse Ombudsdienst over de klachten die u in 2007 
registreerde. Omdat wij uw vragenlijst opnemen op cd-rom bij ons Jaarverslag, verwerken wij alleen 
elektronische antwoorden in Word-formaat.  
  
Mag ik u vragen de ingevulde vragenlijst terug te mailen aan mijn medewerkster Carine De Paepe (e-mail: 
carine.depaepe@vlaamsparlement.be)? Op maandag 18 februari 2008 sluiten wij de rapportagetermijn 
definitief af. 
  
Met vriendelijke groeten, 
  
Johan Nootens, 
wnd. Vlaams ombudsman 
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Vragenlijst voor het verslag 2007 
over uw klachtenmanagement  

 
 

naam van uw dienst: Vlaams Zorgfonds (Agentschap Zorg en Gezondheid) 

 

 

1. Cijfergegevens 

Aantal 

Totaal aantal klachten: 58 

 

0-45 dagen: 13* 

meer dan 45 dagen: 2* 

Aantal dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzenddatum van uw antwoord 

gemiddelde:  

*de klachten die eigenlijk bezwaren tegen de administratieve geldboete zijn, werden verder 
afgehandeld door de dossierbehandelaars van de administratieve boete. Vandaaruit werd een 
ontvangstmelding naar de betrokkene verstuurd. 

Vanaf 2008 zal echter ook vanuit de klachtenbehandelaar van het Vlaams Zorgfonds een 
ontvangstmelding naar de betrokkenen worden verstuurd, en indien mogelijke een inschatting van 
de termijn van behandeling 

Aantal onontvankelijke klachten: 51 

 

Al eerder klacht ingediend:  

Meer dan een jaar voor indiening:  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend: 42 

Jurisdictioneel beroep aanhangig:  

Kennelijk ongegrond: 2 

Aantal onontvankelijke klachten 
volgens  reden van 
onontvankelijkheid 

Geen belang:  
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Anoniem:  

Beleid en regelgeving: 7 

Geen Vlaamse overheid:  

Interne personeelsaangelegenheden:  

 

Aantal ontvankelijke klachten: 7 

 

gegrond: 6 

deels gegrond:  

Aantal ontvankelijke klachten volgens 
mate van gegrondheid 

ongegrond: 1 

 

opgelost: 6 

deels opgelost:  

Aantal gegronde en deels gegronde 
klachten volgens mate van oplossing 

onopgelost:  

 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u hieronder kiezen 
tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde lijst van ombudsnormen of een verdeling volgens de volledige lijst 
van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst 

 Aantal  Aantal 

Niet-correcte beslissing: 1 Overeenstemming met het recht:  

Te lange behandeltermijn: 4 Afdoende motivering:  

Ontoereikende informatieverstrekking:  Gelijkheid en onpartijdigheid:  

Onvoldoende bereikbaarheid:  Rechtszekerheid en gerechtvaardigd 
vertrouwen: 

 

Onheuse bejegening:  Redelijkheid en evenredigheid:  

Andere: 1 Correcte bejegening:  

Actieve dienstverlening:  

Deugdelijke correspondentie:  

Vlotte bereikbaarheid:  

 

 

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 
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Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

 

Redelijke behandeltermijn:  

Efficiënte coördinatie:  

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief:  

mail:  

telefoon:  

fax:  

Aantal klachten volgens de drager 

bezoek:  

 

rechtstreeks van burger:  

via kabinet:  

via Vlaamse ombudsdienst:  

via georganiseerd middenveld:  

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de 
klacht is binnengekomen 

andere kanalen:  
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2. Inhoud van de klachten 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke  categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 

- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 

- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 
 
 
De problematiek in verband met de bezwaren tegen de administratieve geldboete worden algemeen behandeld in punt 3. 
 
Terugbetalen van bijdragen bij buitenlands sociaal verzekerde:  

- het aantal gegronde klachten/deels gegronde/ongegronde klachten: 1 

- het aantal opgeloste klachten/ deels opgeloste/onopgeloste (gegronde: 1 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm.: te lange behandeltermijn 

 
klacht tegen de Vlaamse Zorgkas 

- het aantal ongegronde klachten: 1 
 
niet tijdig doorgeven van informatie omtrent vrijstelling omtrent buitenlands sociaal verzekerden aan zorgkassen 

- het aantal gegronde klachten/deels gegronde/ongegronde klachten: 1 
- het aantal opgeloste klachten/ deels opgeloste/onopgeloste (gegronde: 1 

- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm.: te lange behandeltermijn: 1 
 
onvoldoende informatie-uitwisseling tussen zorgkassen en Vlaams Zorgfonds 

- het aantal gegronde klachten/deels gegronde/ongegronde klachten: 2 

- het aantal opgeloste klachten/ deels opgeloste/onopgeloste (gegronde: 1 

- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm: te lange behandeltermijn 
 

geen tijdig antwoord op ingediend bezwaar tegen de beslissing van de zorgkas  

- het aantal gegronde klachten/deels gegronde/ongegronde klachten: 1 

- het aantal opgeloste klachten/ deels opgeloste/onopgeloste (gegronde: 1 

- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm.: te lange behandeltermijn: 1 
 
verzoeker begrijpt de mededeling van de beslissing in verband met het bezwaar tegen de administratieve boete niet: 

- het aantal gegronde klachten/deels gegronde/ongegronde klachten: 1 

- het aantal opgeloste klachten/ deels opgeloste/onopgeloste (gegronde: 1 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm.: geen correcte beslissing 

 
 
3. Klachtenbeeld 2007 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
 
In 2007 waren er vooral problemen met de  behandeling van de bezwaren tegen de administratieve geldboete. 
 
Personen die drie keer de bijdrage voor de zorgverzekering niet, onvolledig, of laattijdig betalen wordt een 
administratieve geldboete opgelegd. 
 
Van juli 2006 tot 31 december 2007 zijn er 120.000 personen aangeschreven met de vraag om de administratieve 
geldboete van 250 euro (150 euro voor gerechtigden op verhoogde verzekeringstegemoetkoming) en de nog 
verschuldigde bijdragen in het kader van de boete te betalen. 
 
Naar aanleiding van deze brieven zijn er ongeveer 24.000 bezwaren ingediend (toestand op 31/12/2007). 
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Het Vlaams Zorgfonds heeft daarvan 6388 bezwaren afgehandeld.  3328 bezwaren zijn een eerste keer behandeld maar 
de beslissingen in verband met deze bezwaren moeten nog intern nagekeken worden en vervolgens verstuurd worden. 
De overige bezwaren moeten nog volledig behandeld worden. Wel is de betrokkenen een ontvangstmelding bezorgd 
waarin meegedeeld is dat de betaling van de boete en de bijdragen opgeschort wordt tot wanneer het bezwaar 
afgehandeld is.(toestand op 31/12/2007). 
 
Het Vlaams Zorgfonds erkent dat er een grote achterstand is bij de behandeling van de bezwaren tegen de 
administratieve geldboete en dat de norm omtrent redelijke behandelingstermijnen momenteel niet gehaald kan worden.. 
Dit is echter grotendeels te wijten aan het feit dat de administratieve boete nog maar pas sinds 2006 ingevoerd is en dat 
in 2006 en 2007 boetes zijn opgelegd die vijf bijdragejaren bestrijken (nl. de bijdragen  voor 2002 tot en met 2007). Het 
Vlaams Zorgfonds heeft hier dus een inhaaloperatie moeten maken. Bovendien ligt het aantal ingediende bezwaren 
aanzienlijk hoger dan bij de start was ingeschat. 
 
Vanaf nu komt de oplegging van de administratieve boete in een normale cyclus, waarbij het de verwachting is dat er 
jaarlijks ongeveer 30.000 personen zullen aangeschreven worden. 
 
Toch verwacht het Vlaams Zorgfonds dat het nog een tijd zal duren eer de opgelopen achterstand met betrekking tot de 
bezwaren kan ingehaald worden. De streefdatum hiervoor is momenteel het einde van 2009. 
 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
 
Administratieve geldboete 
 
De Vlaamse Ombudsdienst heeft gesuggereerd dat personen minstens 1 aangetekende brief zouden moeten krijgen met 
de vraag om de bijdrage te betalen en zo de boete alsnog te vermijden, vooraleer hen deze administratieve boete effectief 
opgelegd wordt. 
 
Deze suggestie wordt meegenomen in de algemene evaluatie van de invoering van de administratieve geldboete die 
gepland is voor 2008. 
 
Vermijden van het verkeerdelijk opvragen van bijdragen bij Europees vrijgestelden 
 
Het is gebeurd dat de Vlaamse Zorgkas nog mensen aanschrijft met de vraag om de bijdragen te betalen terwijl bij het 
Vlaams Zorgfonds reeds geweten is dat deze persoon vrijgesteld is van het betalen van bijdragen omdat hij buitenlands 
sociaal verzekerd is. 
 
Tussen het  Vlaams Zorgfonds en de Vlaamse Zorgkas is nu afgesproken dat de Vlaamse Zorgkas deze personen in 
2008 niet meer zal aanschrijven met de vraag om de bijdrage voor dat jaar te betalen.  
 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2007 met 
klachtenbehandeling begonnen is. 
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Suggesties? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
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Bijlage 1         terug naar Vragenlijst 
 
Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst 
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

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

9 Vlotte bereikbaarheid 

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

10 Doeltreffende algemene informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking begrijpelijk, juist 
en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 

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

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

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

 
terug naar Vragenlijst 
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Vragenlijst voor het verslag 2007 
over uw klachtenmanagement  

 
 

naam van uw dienst: Vlaamse Zorgkas 

 

 

1. Cijfergegevens 

Aantal 

Totaal aantal klachten: 62 

 

0-45 dagen: 61 

meer dan 45 dagen: 1 

Aantal dagen tussen de 
ontvangstdatum van de 
klacht en de verzenddatum 
van uw antwoord 

gemiddelde: 10 

 

Aantal onontvankelijke klachten: 5 

 

Al eerder klacht ingediend:  

Meer dan een jaar voor indiening:  

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

1 

Jurisdictioneel beroep aanhangig:  

Kennelijk ongegrond: 2 

Geen belang:  

Aantal onontvankelijke 
klachten volgens  reden van 
onontvankelijkheid 

Anoniem:  
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Beleid en regelgeving:  

Geen Vlaamse overheid: 2 

Interne personeelsaangelegenheden:  

 

Aantal ontvankelijke klachten: 57 

 

gegrond: 50 

deels gegrond:  

Aantal ontvankelijke klachten 
volgens mate van gegrondheid 

ongegrond: 7 

 

opgelost: 57 

deels opgelost:  

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens 
mate van oplossing 

onopgelost:  

 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt 
u hieronder kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde lijst van ombudsnormen of 
een verdeling volgens de volledige lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u 
slechts één lijst in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst 

 Aant
al 

 Aantal 

Niet-correcte beslissing: 10 Overeenstemming met het 
recht: 

 

Te lange behandeltermijn: 8 Afdoende motivering:  

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

 Gelijkheid en onpartijdigheid:  

Onvoldoende bereikbaarheid: 7 Rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen: 

 

Onheuse bejegening: 25 Redelijkheid en evenredigheid:  

Andere:  Correcte bejegening:  

 

 

Actieve dienstverlening:  
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Deugdelijke correspondentie:  

Vlotte bereikbaarheid:  

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 

 

Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve 
nauwkeurigheid: 

 

Redelijke behandeltermijn:  

Efficiënte coördinatie:  

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief: 26 

mail: 19 

telefoon: 13 

fax: 4 

Aantal klachten volgens de drager 

bezoek:  

 

rechtstreeks van burger: 36 

via kabinet: 23 

via Vlaamse 19 

via georganiseerd  

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

andere kanalen: 3 
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2. Inhoud van de klachten 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 

 
 

- Europaproblematiek: De burger heeft reeds (meermaals) een bewijs tot vrijstelling van 
aansluitingsplicht bezorgd aan de zorgkas maar hij ontvangt nog steeds 
betalingsuitnodigingen of heeft bericht gekregen dat hij een administratieve geldboete 
heeft.  

 
Aantal 
gegrond 

23 Aantal ongegrond 0 

Aantal 
opgelost 

23 Aantal niet 
opgelost 

0 

 
Indeling volgens ombudsnormen 
 

Aantal onheuse bejegening 16 
Te lange behandeltermijn 3 
Beslissing niet correct 1 
Bereikbaarheid 1 
Informatieverstrekking 2 

 
- Dubbele aansluiting: de burger heeft zijn bijdragen voor de zorgverzekering betaald aan 

de Vlaamse Zorgkas maar ook aan een andere zorgkas.  
 

Aantal 
gegrond 

13 Aantal ongegrond 0 

Aantal 
opgelost 

13 Aantal niet 
opgelost 

0 

 
Indeling volgens ombudsnormen 
 

Aantal onheuse bejegening 9 
Te lange behandeltermijn 4 

 
 

- Interne werking: de burger krijgt geen antwoord op brieven of e-mails, de burger wordt 
onvriendelijk beantwoord aan de telefoon, de burger moet te lang wachten op een 
terugbetaling, betaalde bijdragen worden nog opgevraagd,… 
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Aantal 
gegrond 

13 Aantal ongegrond 7 

Aantal 
opgelost 

20 Aantal niet 
opgelost 

0 

 
Indeling volgens ombudsnormen 
 

Aantal onheuse bejegening 8 
Bereikbaarheid 6 
Beslissing niet correct 5 
Informatieverstrekking 1 

 
 

- Lidmaatschap: de burger beweert de opgevraagde bijdragen niet te moeten betalen omdat 
hij niet voldoet aan de voorwaarden 

 
Aantal 
gegrond 

0 Aantal ongegrond 3 

Aantal 
opgelost 

3 Aantal niet 
opgelost 

0 

 
Indeling volgens ombudsnormen 
 

Beslissing niet correct 3 
 
 
 

- Aanvraagbeheer: de burger is niet akkoord met de beslissing van de zorgkas 
 

Aantal 
gegrond 

1 Aantal ongegrond 2 

Aantal 
opgelost 

3 Aantal niet 
opgelost 

0 

 
Indeling volgens ombudsnormen 
 

Beslissing niet correct 3 
 
 
3. Klachtenbeeld 2007 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
 
 
De meerderheid van de klachten handelt over de Europa-problematiek. Om vrijgesteld te worden 
van aansluitingsplicht moet de burger bewijzen dat hij voldoet aan de voorwaarden voor 
vrijstelling. Velen klagen dat ze deze bewijzen meerdere malen moeten opsturen of dat ze nog 
betalingsuitnodigingen ontvangen nadat bewijzen werden opgestuurd. In bepaalde gevallen bleek 
de klacht terecht. In andere gevallen bleek dat er geen geldig attest werd opgestuurd of dat het 
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attest naar een verkeerde instantie werd gestuurd. 
 
De klachten rond dubbele aansluitingen vormen een tweede grote deel. De burger betaalt de 
bijdragen voor de zorgverzekering aan twee verschillende zorgkassen en klaagt dat de 
afhandeling vaak lang aansleept. In de meerderheid van de gevallen ligt de oorzaak hiervan bij 
de andere zorgkas. Wanneer een lid wenst te veranderen van zorgkas, moet daarvoor een aantal 
regels gevolgd worden. Vaak worden deze regels niet gerespecteerd door de andere zorgkas, 
waardoor problemen ontstaan voor de mutatie. Om de burger een snelle oplossing te bieden, 
nemen we in dat geval contact op met de andere zorgkas om het lidmaatschap in orde te brengen.  
 
De klachten rond de interne werking handelen over een slechte bereikbaarheid of een niet-
correcte behandeling. 
 
De klachten rond lidmaatschap handelen over burgers die menen voor bepaalde jaren de 
bijdragen niet te moeten betalen. Na onderzoek blijkt echter dat de opgevraagde bijdrage wel 
degelijk verplicht te betalen was. 
 
Ook de klachten rond het indienen van een aanvraag bleken in de meeste gevallen ongegrond. 
 
 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de 
klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
 
 
Europa-problematiek 
In 2007 werd de interne organisatie aangepast om de snellere afhandeling van de dossiers te 
realiseren. Bovendien ontvangt de burger samen met de eerste betalingsuitnodiging een overzicht 
van de categorieën die voor vrijstelling in aanmerking komen samen met een overzicht van welk 
bewijs moet opgestuurd worden. 
 
Interne werking 
De onvoldoende bereikbaarheid op bepaalde tijdstippen wordt veroorzaakt door de grote 
piekmomenten die wij constateren in onze werking. Na het verzenden van een mailing aan onze 
leden constateren we een grote toename van het aantal contactnames. Om de hoeveelheid aan 
oproepen te beheersen werden de vragen van de burgers opgevolgd en geanalyseerd.   
Bovendien worden ook alle verzendingen zo veel mogelijk verspreid verstuurd en werd het 
aantal medewerkers op de callcenter uitgebreid. In 2007 werd de interne taakverdeling herzien. 
Daarnaast werd er ook een opleiding voorzien rond het klantvriendelijk afhandelen van 
telefonische oproepen. Ook de website van de Vlaamse Zorgkas wordt steeds geactualiseerd 
zodat de burger ook via dit kanaal de nodige informatie kan vinden.  
 
 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst 
pas in 2007 met klachtenbehandeling begonnen is. 
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Suggesties? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
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Bijlage 1         terug naar 
Vragenlijst  
 
Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst 
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

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

9 Vlotte bereikbaarheid 
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De overheidsdiensten moeten zowel telefonisch als fysiek voldoende bereikbaar zijn. Dat 
betekent niet alleen een redelijke ruimtelijke nabijheid en een vlotte toegankelijkheid van 
de gebouwen, maar ook ruime en publiekgerichte openingsuren. 

10 Doeltreffende algemene informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende 
informatieverstrekking begrijpelijk, juist en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook 
daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 

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

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

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

 
terug naar Vragenlijst 
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naam van uw dienst:  

Klachtendienst Kind en Gezin 

 
NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 
qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= OPV=

 
MJQR=Ç~ÖÉåW= =NRP=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= UQ=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=
âä~ÅÜí=Éå=ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=
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^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= UT=

 
^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= N=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= N=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=
~~åÖÉïÉåÇW=

V=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= J=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= R=

EdÉÉå=ÄÉä~åÖFI=íÉ=î~~ÖI=åáÉí=ÄÉêÉáÇ=
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^åçåáÉãW= J=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= SP=
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^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NRO=

 

ÖÉÖêçåÇW= OV=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= PV=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
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çåÖÉÖêçåÇW= UP=

 
çéÖÉäçëíW= ON=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= U=

çåçéÖÉäçëíW= OR=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=
ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=
î~å=çéäçëëáåÖ=
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=
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bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

sççê=ÇÉ=SU=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=
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=

=

=
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aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= OQ=

ã~áäW= NMT=

íÉäÉÑççåW= NMU=

Ñ~ñW= J=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê==
=

ÄÉòçÉâW= =J=

 



 
êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= NVQ=

îá~=â~ÄáåÉíW= J=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= NO=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= J=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=
=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW=îá~=éÉêëçåÉÉäëäáÇ=
ÄìáíÉå=ÇÉ=hä~ÅÜíÉåÇáÉåëíI=îá~=ÉÉå=
îççêòáÉåáåÖI=îá~=~åÇÉêÉ=

PP=

=
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
Om tegemoet te kunnen komen aan de wettelijke verplichting om vóór 10 februari te rapporteren over het 
voorbije werkingsjaar, werd beslist om het registratiejaar af te sluiten op 30 november. Voorliggend rapport 
heeft aldus betrekking op de oproepen die de Klachtendienst van Kind en Gezin ontving in de periode van 1 
december 2006 tot 30 november 2007.  
 
Het aanvullen van het gegevensbestand werd afgesloten op 30 januari 2008. Op dat moment waren er nog 48 
klachtendossiers die vóór 30 november 2006 geopend werden en nog in behandeling waren.  Het ging om twee  
klachten over de dienstverlening van Kind en Gezin en 47 klachten over voorzieningen onder de bevoegdheid 
van Kind en Gezin. Voor de laatste categorie klachten voorziet de procedure een behandeltermijn van 3 
maanden.  
 
Bij de klachten over Kind en Gezin kan men inhoudelijk een onderscheid maken tussen enerzijds de 75 klachten 
over de administratieve diensten en beleidsdiensten van de instelling en anderzijds de 158 klachten over de eigen 
preventieve gezinsondersteuning aan (aanstaande) ouders van jonge kinderen “ten velde”. De bespreking van de  
6 klachten over de Vlaamse Centrale Autoriteit adoptie sluit dit hoofdstuk af.  
=
Samen gaat het om 239 klachten waarvan er 152 ontvankelijk waren.  
=
Tabel 1 : aantal ontvankelijke klachten over Kind en Gezin in 2007 naar de eindbevinding 

 Aantal  % 
Gegrond of deels gegrond 68 44,8 %  
Ongegrond 28 18,4 % 
Terechte opmerking 8 5,3 % 
Klacht blijft betwist 34 22,4 % 
Klacht stopgezet* 4 2,6 % 
Opvolging door andere dienst binnen K&G of door IVA 
inspectie 

7 4,6 % 

Nog niet afgewerkt op het moment van de registratie 1 0,7 % 
Andere 2 1,3 % 
Totaal 152 100,0 % 

* bijvoorbeeld omdat de klager daarom verzocht of omdat het voorwerp van de klacht wegviel (het probleem ondertussen 
vanzelf was opgelost of door toedoen van de klachtendienst werd opgelost) 

 
 
 
 
 



Voor de (deels) gegronde klachten over Kind en Gezin noteerde de Klachtendienst of het probleem na de 
klachtenbehandeling ook werd opgelost.  

30,9 % van de (deels) gegronde klachten werd opgelost. Bij  36,8 % van de (deels) gegronde klacht bleef de 
klacht onopgelost. Ongeveer 1 op 5 van de (deels) gegronde klachten was er voor de Klachtendienst 
onduidelijkheid over de oplossing. 

 

Tabel 2: aantal (deels) gegronde klachten over Kind en Gezin in 2007 naar de mate van oplossing 

 Aantal (deels) gegrond % 
Opgelost 21 30,9 %  
Deels opgelost 8 11,8 % 
Onopgelost 25 36,8 % 
Onduidelijkheid over de oplossing 14 20,6 % 
Totaal 68 100,0%  

 

Tabel 3:aantal keren dat een ombudsnorm werd gescoord bij de gegronde en deels gegronde klachten over 
Kind en Gezin in 2007 

 Aantal*  % van 
klachtendossiers  

Niet akkoord met inhoud dienstverlening, prestatie of beslissing 16 23,5 % 
Ontoereikende informatieverstrekking  30 44,1% 
Afspraak niet nagekomen 17 25,0% 
Te lang moeten wachten 13 19,1% 
Voelt zich onheus behandeld, onvriendelijk 6 8,8% 
Onvoldoende bereikbaar 4 5,9% 
Te weinig discretie - - 
Praktisch probleem 1 1,5% 
(Interne) richtlijn, beleid 5 7,4% 
Totaal* 92 (N= 68) 135,3 

* Voor de 68 (deels) gegronde klachten werden samen 92 ombudsnormen gescoord.  
=
De spreiding van de (deels) gegronde klachten is als volgt verdeeld. 2 dossiers over de Vlaamse 
Centrale Autoriteit adoptie, waarbij 5 ombudsnormen werden gescoord, 33 dossiers over de eigen 
preventieve gezinsondersteuning, waarbij 46 ombudsnormen werden gescoord en ook 33 dossiers over 
de administratieve diensten en beleidsdiensten van Kind en Gezin waarbij 46 ombudsnormen werden 
gescoord.  

=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMT=

=
=
Tabel 4: evolutie van het aantal ontvankelijk en onontvankelijk  klachten  over de jaren 2004, 2005,2006 en 
2007 

 
 2004 2005 2006 2007 evolutie in % 

 tegenover 2006 
Over Kind en Gezin 136 182 248 239 - 3,63 
(ontvankelijk) (89) (100) (142) (152) 7,04 
      
Over voorziening onder de bevoegdheid       
van Kind en Gezin 842 879 1008 1016 0,79 
( ontvankelijk)  (656) (728) (852) (849) -0,35 
      
Totaal  978 1061 1256 1255 -0,08 

 



Het aantal ontvankelijke klachten over Kind en Gezin steeg in 2007 in vergelijking met 2006 met 7,04 
%. Het aantal ontvankelijke klachten over een voorziening onder de bevoegdheid van Kind en Gezin 
vertoonde in dezelfde periode een lichte daling  -0,35%. 
 
Onderstaande tabel geeft meer details over deze laatste categorie van klachten.  
 
Tabel 5: evolutie van het aantal ontvankelijke klachten over de voorzieningen onder de bevoegdheid van Kind 
en Gezin over de jaren 2004, 2005, 2006 en 2007 

 
 

Het totaal van de ontvankelijke klachten vertoont een lichte daling t.o.v. vorig jaar  -0,35%. De 
deelcategorieën ten opzichte van elkaar vertonen  enkele grote verschillen welke elkaar “ opheffen”  
waardoor het totaal van de ontvankelijke klachten over de voorzieningen onder toezicht van Kind en 
Gezin ongeveer gelijk blijft met vorig jaar.  
 
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=

t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=

aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=
é~ë=áå=OMMT=ãÉí=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=

^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
 

 2004 2005 2006 2007 evolutie in % tegenover 2006 
Over een consultatiebureau 
 

60 82 96 137 42,70 

Over een adoptiedienst, Dienst Maatschappelijk 
Onderzoek, Centrum Kinderzorg en 
Gezinsondersteuning of Vertrouwenscentrum 

17 17 20 18 -10,00 

Over een kinderopvangvoorziening 579 629 736 694 -5,71 
               gesubsidieerde opvang (253) (278) (279) (251) (-10,03) 
               zelfstandige opvang (302) (329) (407) (420) (3,19) 
               (niet) gemelde opvang 
 

(24) (22) (50) (23) (-54,00) 

Totaal 656 728 852 849 -0,35 
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1 KORTE BESCHRIJVING VAN DE PROCEDURES VOOR DE BEHANDELING VAN DE 

KLACHTEN  

 
De integrale procedure voor de behandeling van klachten door de Klachtendienst is beschikbaar op 
de website van Kind en Gezin.1 
De klachtendienst van Kind en Gezin is schriftelijk, telefonisch of per mail bereikbaar, iedere 
werkdag tijdens de kantooruren. Tussen kerstmis en nieuwjaar is de dienst gesloten.  
Voor iedere oproep komen volgende stappen aan bod:  
 
1. In eerste instantie gaat de klachtenbehandelaar na wat de verwachting is van de oproeper. 
Soms vraagt die enkel informatie over hoe hij/zij bijvoorbeeld met een probleem zou kunnen 
omgaan. Soms gaat het om een melding van een defect, dat kan doorgegeven worden aan de 
betrokken dienst van Kind en Gezin.  
 
2. Voor iedere klacht stelt zich de vraag of deze ontvankelijk is.  
 
3. Bij ontvankelijke klachten worden de gegevens uit de intake verder aangevuld met andere 
gegevens. Zo wordt standaard nagekeken of een zelfde probleem of een zelfde voorziening reeds 
eerder voorwerp uitmaakte van een klacht bij Kind en Gezin. Indien het om een voorziening gaat, 
worden de gegevens uit de inspectie-databank geraadpleegd, wordt zonodig de wetgeving  
geconsulteerd of de dossierbeheerder van de voorziening geraadpleegd. Op basis van het geheel 
wordt dan op het wekelijks teamoverleg een plan van aanpak opgemaakt en wordt het dossier 
toegewezen aan een klachtenbehandelaar. Op dat moment wordt ook de registratie van het dossier 
in team overlopen.2 
 
4. Bij een klacht over Kind en Gezin verloopt het klachtenonderzoek anders dan wanneer de klacht 
over een voorziening gaat (cf. infra.).  
 
5. Na uitvoering van het klachtenonderzoek, formuleert de Klachtendienst een eindbevinding. De 
klager wordt hierover geïnformeerd. Vaak wordt de zaak nadien nog verder opgevolgd door de 
betrokken afdeling van Kind en Gezin.  
 
Binnen de 10 dagen krijgt de oproeper een ontvangstmelding. Voor klachten over Kind en Gezin 
gaat het om een brief of een mail, voor klachten over een voorziening kan dat ook telefonisch 
verlopen3.  In de ontvangstmelding wordt zoveel mogelijk aangegeven op welke wijze de 
Klachtendienst gevolg zal geven aan de klacht. Vandaar dat de ontvangstmelding meestal wordt 
verstuurd na de bespreking van de klacht op het teamoverleg. Klachten van personen die hun 
naam niet meedelen of die vragen anoniem te kunnen blijven, zijn niet automatisch onontvankelijk. 
Aan de hand van een checklist wordt geëvalueerd welk gewicht aan de klacht wordt gegeven en 
wat de aanpak is. Als bijvoorbeeld door de anonieme oproep twijfel wordt gezaaid over de 
veiligheid van de kinderen in een bepaalde voorziening, dan zal de Klachtendienst zeker een 
initiatief nemen.  
 
1.1 Procedure bij klachten over de eigen dienstverlening  

 
De procedure bij klachten over de eigen preventieve dienstverlening of administratieve diensten 
van Kind en Gezin is geijkt op het decreet van 1 juni 2001 houdende toekenning van een 
klachtrecht ten aanzien van de bestuursinstellingen (het zogenaamde “klachtendecreet”) dat sinds 
1 januari 2002 van kracht is.  
 
 
 

 
 
                                                 
1 Willems G., De procedure voor de behandeling van klachten door de Klachtendienst van Kind en Gezin, 1 
maart 2004 
2 Door de dossiers systematisch in het team van klachtenbehandelaars te bespreken, bieden we meer garantie 
dat gelijkaardige dossiers op analoge wijze worden aangepakt en geregistreerd. Niet altijd is vanaf het begin 
duidelijk wat hoofd- of bijzaak is, of de klacht nog binnen de bevoegdheid van de dienst valt, of een oproep nu 
als melding van een defect moet beschouwd worden, dan wel als klacht. 
3 De ontvangstmelding wordt meestal op dezelfde wijze gecommuniceerd als hoe de oproeper zelf contact nam 
telefonische oproepen worden telefonisch beantwoord, mails per mail, enz. …).  
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De Klachtendienst kan voor een klacht over Kind en Gezin:  
 

- bemiddelen en proberen het probleem op te lossen  
- aan de normale contactpersoon/dossierbeheerder vragen het nodige te doen  
- aan de lijnverantwoordelijke van de beklaagde medewerker vragen het ongenoegen te   

            bespreken en daarvan verslag uit te brengen 
- het ongenoegen doorgeven als nuttige informatie  
- schriftelijke stukken raadplegen 
- advies vragen  

 
Alles wordt in het werk gesteld om de klager te informeren over de eindbevinding van het 
klachtenonderzoek binnen de 45 dagen.  

 
1.2 Procedure bij klachten over de voorzieningen onder de bevoegdheid van Kind en 

Gezin  

 
Klachten over de voorzieningen worden zoveel mogelijk behandeld naar analogie van de klachten 
over de eigen dienstverlening. In uitvoering van het Kwaliteitsdecreet op de welzijnvoorzieningen 
heeft iedere voorziening die erkend wordt door Kind en Gezin bij een Besluit van de Vlaamse 
regering, specifiek per sector, de opdracht gekregen zelf in te staan voor de behandeling van de 
klachten over de eigen voorziening.  
 
Wanneer beroep wordt gedaan op de Klachtendienst van Kind en Gezin dan zijn verschillende 
scenario’s mogelijk om gevolg te geven aan de klacht:  

 
- bemiddelen  
- de klachtenbehandeling overlaten aan directie of organiserend bestuur van de betrokken 

voorziening  
- een nota opmaken voor de inspectieambtenaar en/of dossierbeheerder zodat die voor een 

gepaste gevolggeving kan zorgen  
- vragen aan de voorziening om een en ander te onderzoeken en de bevindingen over te 

maken aan de Klachtendienst 
- de inspectieambtenaar de opdracht geven om de voorziening te bezoeken en het probleem 

expliciet te bespreken. De inspectieambtenaar realiseert deze bezoeken binnen de maand.  
- de medische kwaliteitscoördinator de opdracht geven om de klacht te onderzoeken 
- de procedure voor gevaarsituaties starten  

 
De procedure voor gevaarsituaties wordt gevolgd wanneer door de klacht of de melding een 
ernstige twijfel ontstaat over de veiligheid van de kinderen in een voorziening. Dit is bijvoorbeeld 
het geval bij een klacht over (vermoedelijke) kindermishandeling of misbruik binnen de setting van 
de voorziening. Deze procedure voorziet extra onderzoeksdaden (bijvoorbeeld een persoonlijk 
bezoek door de inspectieambtenaar bij de oproeper thuis).  
De eindbevindingen worden geformuleerd door een speciaal daartoe aangeduid overlegteam. Dit 
overlegteam adviseert ook of en welke maatregelen aangewezen kunnen zijn zodat de 
administratie de nodige stappen kan zetten.  
Gezien de Klachtendienst bij klachten over een voorziening vaak een beroep doet ofwel op de 
directie van de voorziening, ofwel op het agentschap inspectie en gezien soms verschillende 
stappen worden gecombineerd om het klachtenonderzoek volledig te maken, is een termijn van 45 
dagen niet haalbaar. De Klachtendienst hanteert voor deze klachten een behandeltermijn van 3 
maanden.  
 

 
2 OPZET VAN DE REGISTRATIE  

 
Om tegemoet te kunnen komen aan de wettelijke verplichting om vóór 10 februari te rapporteren 
over het voorbije werkingsjaar, werd beslist om het registratiejaar af te sluiten op 30 november. 
Voorliggend rapport heeft aldus betrekking op de oproepen die de Klachtendienst van Kind en 
Gezin ontving in de periode van 1 december 2006 tot 30 november 2007.  

 
Het aanvullen van het gegevensbestand werd afgesloten op 30 januari 2008. Op dat moment 
waren er nog 48 klachtendossiers die vóór 30 november 2007 geopend werden en nog in 
behandeling waren.  



 5

 

 
3 BESPREKING VAN HET KLACHTENBEELD: OVERZICHT  

 
Totaal aantal oproepen  

In 2007 ontving de klachtendienst van Kind en Gezin 1.631 oproepen waarbij de gebruiker een 
concreet probleem (of problemen) wilde bespreken. Oproepen waarbij louter informatie werd 
gevraagd en die geen ongenoegen betroffen en die aldus niet thuishoren op de Klachtendienst, 
werden niet in de registratie opgenomen.  
 
Soms handelde 1 klachtenoproep over verschillende diensten waardoor in totaal 1.685 
klachtendossiers werden opgesteld.  
 
Tabel 1: Aantal oproepen versus aantal dossiers  

 
Aantal oproepers Aantal dossiers 

1.631 1.685 

 
 
Vragen naar klachten, informatie en meldingen  

In 275 dossiers gaf de gebruiker aan enkel informatie of advies te willen over de context van een 
probleem of hoe hij/zij met een concreet ongenoegen zou kunnen omgaan.  
 
Voor 108 dossiers werd een melding genoteerd. Het ging bijvoorbeeld om een melding van een 
defect bij Kind en Gezin of om een voorziening die zelf meldde dat er een probleem was binnen de 
eigen dienst. Voor deze oproepen werd geen klachtendossier gestart.  
Bij melding van een defect over de dienstverlening van Kind en Gezin (52) zorgde de 
Klachtendienst ervoor dat de betrokken dienst gevat werd zodat die iets aan het probleem kon  
doen. Bij de andere meldingen (56) werden de oproepers geholpen door informatie of advies te 
verschaffen, door te verwijzen, te bemiddelen, de oproep door te geven als nuttige informatie enz.  
 
De Klachtendienst behandelde verder 81 dossiers m.b.t. een probleem dat buiten de bevoegdheid 
van de Klachtendienst van Kind en Gezin viel. Het ging om 40 oproepen over een intra-familiaal 
probleem en 41 oproepen over een andere dienst van de Vlaamse Overheid of een handelspraktijk. 
De Klachtendienst zorgde ervoor dat deze dossiers – middels de procedure zorgmelding -  intern 
werden overgemaakt opdat de oproepers door Kind en Gezin werden geholpen door informatie te 
geven of gepast door te verwijzen. Deze 81 dossiers worden in wat volgt niet verder besproken.  
 
De Klachtendienst opende in 2007 in totaal 1.255 klachtendossiers. Het gaat om 239 klachten over 
de dienstverlening van Kind en Gezin zelf en 1.016 klachten over een voorziening onder de 
bevoegdheid van Kind en Gezin. In deel 4 van dit rapport worden de klachten over de 
dienstverlening van Kind en Gezin besproken, deel 5 handelt over de klachten over de 
voorzieningen onder toezicht van Kind en Gezin. 

 
Tabel 2:  Overzicht aard van dossiers uitgesplitst naar beklaagde  

 
 Infovraag % Melding % Klacht % Som % 

Kind en Gezin  28 10,2 52 48,1 239 18,4 319 18,9 
Voorziening  226 82,2 43 39,8 1.016 78,0 1.285 76,3 
Overige  21 7,6 13 12,0 47 3,6 81 4,8 
Totaal 275 100,0 108 100,0 1.302 100,0 1.685 100,0 
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4 KLACHTEN OVER KIND EN GEZIN  

 
4.1 Wijze van contactname en kanaal waarlangs de klacht over Kind en Gezin is 

binnengekomen  

 

De 239 klachtendossiers over Kind en Gezin werden aangebracht door 231 ontevreden klanten.  
De Klachtendienst streeft naar een laagdrempelige contactname. Men kan de Klachtendienst 
bereiken langs verschillende communicatiekanalen. 

 
Tabel 3: Wijze waarop contact wordt genomen met de Klachtendienst  

 
 Kind en Gezin % 

Telefonisch  108 45,2 
Brief 24 10,0 

Mail  107 44,8 
 

Persoonlijk contact    

Totaal 239 100,0  

 
De communicatie via telefoon (45,2%) of via mail (44,8%) ligt zeer dicht bij elkaar. 10 % van de 
klagers verkiest per brief of fax contact te nemen. 
 
Tabel 4: Klagers over Kind en Gezin in 2007 naar hun hoedanigheid  

 
  Kind en Gezin % 
Klager rechtstreeks  Ouder 189 79,1 
 Primaire omgeving 5 2,1  
 Personeel K&G    
 Voorzieningen K&G 19 7,9 
 Diversen 9 3,8 
Via een derde Via personeelslid K&G 1 0,4 
 Via voorziening K&G 2 0,8 
 Via Vl. Ombudsdienst  12 5,0 
 Via anderen 1 0,4 
Onbekend Onbekend 1 0,4 
Totaal  239 100,0 

 
 
Bij het merendeel van de oproepen nam de klager zelf rechtstreeks contact op met de 
Klachtendienst. 81,2% van de oproepen (N=194) kwamen van ouders van jonge kinderen, 
aanstaande ouders, (kandidaat)adoptieouders of grootouders. Bij 7,9% van de oproepen (N=19) 
ging het om een voorziening onder de bevoegdheid van Kind en Gezin die klacht wilde indienen 
over de instelling. Bij 3,8% (N=9) was de klager nog iemand anders (bijvoorbeeld tewerkgesteld in 
een dienst die met Kind en Gezin te maken heeft, een andere arts).  

 
Bij 16 oproepen was er aanvankelijk geen rechtstreeks contact met de Klachtendienst en werd de 
klacht bijvoorbeeld via een personeelslid van Kind en Gezin, via de Vlaamse Ombudsdienst, via een 
voorziening of via nog een andere dienst (OCMW, thuisbegeleider) doorgegeven.  
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4.2 Ontvankelijkheid versus onontvankelijkheid  

 
Tabel 5 : Ontvankelijke versus onontvankelijke klachten  

 
 Ontvankelijke klachten  Onontvankelijke klachten  Totaal 
Regionale PGO 69 6 75 
Admin. en beleidsdiensten K&G  80 78 158 
Vlaamse Centrale autoriteit 
Adoptie  

3 3 6 

Totaal  152 87 239 

 
Tabel 5 geeft een overzicht van het aantal ontvankelijke en onontvankelijke klachten verspreid 
over de drie verschillende sectoren met name de regionale preventieve gezinsondersteuning, de 
administratieve en beleidsdiensten van Kind en Gezin en de Vlaamse Centrale Autoriteit Adoptie.  

 
 
4.2.1 Onontvankelijke klachten 

 
Van de 239 klachten die in 2007 werden ingediend over Kind en Gezin – waren er 152 ontvankelijk.  
 
Tabel 6: Klachten over de Kind en Gezin in 2007 naar ontvankelijkheid en onontvankelijkheid 

 
 Aantal dossiers % 

Ontvankelijk 152 63,6 
   
Onontvankelijk (87) (36,4) 
   - Klacht buiten Kind en Gezin 2 0,8 
   - Over regelgeving of beleid 62 25,9 
   - Feiten meer dan één jaar oud 1 0,4 
   - Al eerder klacht ingediend over het zelfde 1 0,4 
   - Over beslissing waarvoor men bezwaar kan indienen 9 3,8 
   - Kennelijk ongegronde klacht 5 2,1 
   - Andere 7 2,9 
   
Totaal 239 100,0 

 

Gedurende het werkjaar 2007 ontving de Klachtendienst uiteenlopende klachten over het domein 
waarop Kind en Gezin actief is. Naast de kwalificatie onontvankelijk omwille van het feit dat de 
klacht betrekking had over het beleid of de regelgeving, noteerde de Klachtendienst volgende 
reden waarom een klacht onontvankelijk wordt gescoord : 2 klachtdossiers vielen buiten het 
domein waarop Kind en Gezin actief is.Voor één klachtdossier bleek na onderzoek dat de feiten 
waarover wordt geklaagd méér dan één jaar oud zijn. Een andere klachtdossier werd om reden dat 
de klager al eerder een klacht had ingediend over hetzelfde onontvankelijk verklaard. 
 
Voor negen dossiers werd geklaagd over een beslissing van Kind en Gezin waarvoor nog bezwaar 
mogelijk is. Het betrof hier voornamelijk ouders welke niet tevreden waren met de beslissing tot 
intrekking van het attest van toezicht van de opvang waar hun kindje ging waarbij de 
bezwaartermijn nog niet was afgelopen. 
 
Zes klachtdossier bleken na een eerste onderzoek door de Klachtendienst kennelijk ongegrond.   
Tenslotte werd geoordeeld dat in zeven klachtdossiers –spijts een vraag van de Klachtendienst 
naar bijkomende informatie- er onvoldoende informatie werd verstrekt. 
 
Klachten over het beleid geven aan wat (sommige) gebruikers van Kind en Gezin verwachten. 
Aangezien deze klachten betrekking hebben op hetzij de regelgeving hetzij het beleid kan de 
Klachtendienst hierover geen onderzoek voeren. Deze klachten worden als onontvankelijk 
geregistreerd doch de inhoud ervan wordt aan de betrokken beleidsafdeling wel meegedeeld : 
soms louter ter informatie soms wordt er een korte reactie van de beleidsafdeling gevraagd.  Het 
gaat over iets meer dan 25% (62 dossiers) van het totaal van de klachten. Hierna wordt een 
overzicht gegeven van de inhoud van deze onontvankelijke klachten. 
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Inhoud van de onontvankelijke klachten over de  sector kinderopvang. 

 
- Zo vond een onthaalouder van een dienst voor onthaalouders het niet logisch dat op het 

totaal van de onkostenvergoeding de rsz-bijdrage wordt ingehouden omdat een deel van 
deze vergoeding ook wordt gebruikt om eten te kopen voor de kindjes, om verwarming te 
betalen ect.  

- Een andere klacht van een onthaalouder aangesloten bij een dienst betreft het feit dat er 
geen premie is voorzien om (speelgoed)materiaal dat al lang wordt gebruikt (ongeveer 10 
jaar), te vervangen.  

- Klachten over de ervaring dat er te weinig opvangaanbod is komt het meest voor, zeker in 
grootsteden.  

- Ouders blijven alert voor het eten dat hun kroost krijgt aangeboden. Zo ontving de 
Klachtendienst een klacht van een ouder omdat deze vond dat de opvangvoorzieningen te 
weinig geïnformeerd werden over de  aanwezigheid van onnodige suikers in koekjes 
(betterfood) en meel. 

- Verder ontving de Klachtendienst een klacht van een ouder over de wijze waarop de 
ouderbijdrage in een situatie van gescheiden ouders wordt berekend. Zo vond deze ouder 
het niet eerlijk dat bij de berekening van zijn ouderbijdrage er geen rekening wordt 
gehouden met de alimentatie welke hij als gescheiden ouder betaalt.  

- Verder vond een klager dat het niet kon dat geen diplomavereiste is vereist voor wie een 
zelfstandige opvang runt. Deze ouder vond dat dit ten koste gaat van de pedagogische 
kwaliteit.  

- Dat niet iedereen  dezelfde mening is toegedaan blijkt hierna. Zo ontving de Klachtendienst 
zowel een klacht van een ouder die vond dat de regelgeving m.b.t. de bezetting soepeler 
moest worden als ook een klacht van een andere ouder die vond dat zeven kindjes voor 
één persoon –zoals de huidige regelgeving inzake zelfstandige opvang bepaalt- niet kan. 

- Een andere klager vindt het niet logisch dat er een verschil bestaat in de berekening van de 
toegestane capaciteit naargelang het een zelfstandige onthaalouder betreft of een 
onthaalouder verbonden aan een dienst voor onthaalouders.  

- Ook was er kritiek op de regelgeving m.b.t. de personeelsbezetting in de zelfstandige 
sector. Concreet vond deze klager het niet logisch dat boven de 18 maand één 
personeelslid voor 10 kinderen nodig is en jonger dan 18 maand één  personeelslid voor 7 
kinderen. Deze klager vindt dat kinderen boven de 18 maand, door hun grotere drang naar 
exploratie, meer toezicht vragen.  

- De Klachtendienst ontving ook een klacht van een ouder welke vond dat de  huidige 
regelgeving geen bevoegdheid biedt voor Kind en Gezin om tussen te komen m.b.t. 
disputen over contracten in de zelfstandige sector. Deze ouder vindt dat door de schaarste 
aan opvang je als ouder verplicht voelt een contract te tekenen en de waarborg te betalen, 
uit vrees geen andere opvang te hebben. Deze ouder vindt dat Kind en Gezin bevoegdheid 
zou moeten hebben om hierover te kunnen optreden. 

- Andere klachten over het beleid van de sector kinderopvang handelenden onder andere 
over de wijze waarop de vergoeding van een onthaalouder aangesloten bij een dienst wordt 
berekend alsook haar statuut.  

 
 
Inhoud van de onontvankelijke klachten over de Klachtendienst. 

 
De Klachtendienst ontving één klacht over hun beleid. Zo vindt een ouder dat een inspectie-
opdracht moet kunnen worden opgemaakt zonder dat daarbij wordt vermeld dat het n.a.v. een 
anonieme klacht is.  

 
Inhoud van de onontvankelijke klachten over de sector preventie gezinsondersteuning 

 
De Klachtendienst ontving een klacht van een dokter verbonden aan een Centrum voor Leerlingen 
Begeleiding waarbij hij meedeelt dat de dossiers die door Kind en Gezin worden doorgestuurd 
dikwijls onleesbaar zijn. Hij suggereerde om deze gegevens te digitaliseren. 
Een ouder merkte op dat er bijna geen informatie  te vinden is over kindjes met platte hoofdjes. 
Een andere ouder vond dat de Kind en Gezinlijn een gratis nummer zou moeten zijn. 
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4.2.2 Ontvankelijke klachten  

 

De 152 ontvankelijke klachten over de administratieve diensten en beleidsdiensten van Kind en 
Gezin hadden betrekking op verschillende afdelingen en diensten (zie tabel 8).  
 
Tabel 7: Aantal ontvankelijke en aantal (deels) gegronde klachten Kind en Gezin in 2007 naar de 

dienst waarover het gaat  

 
 Aantal ontvank. 

klachten 

Aantal (deels) 

gegrond 

Regionale preventieve gezinsondersteuning 69 33 
   
Kinderopvang ( centraal of provinciaal) 21 4 
Preventieve gezinsondersteuning ( centraal of provinciaal) 26 15 
Communicatie, Kind en Gezin- lijn 20 8 
Provinciale afdeling, een KO of PGO 1 1 
Juridische dienst 1 1 
Klachtendienst 10 3 
Ondersteunende diensten, infrastructuur,… 1 1 
   
Vlaamse Centrale Autoriteit Adoptie 3 2 
Totaal 152 68 

 
De kwalificatie deels gegrond wordt verleend, indien na onderzoek blijkt dat één van de 
verschillende klachtitems (met een maximum aan vier per klacht) gegrond wordt bevonden. De 
kwalificatie gegrond wordt gegeven indien de klachtinhoud na onderzoek wordt bevestigd. 
 
In wat hierna volgt, wordt een bespreking van de klachten over de diensten van Kind en Gezin 
weergegeven. Deze diensten worden opgesplitst in drie groepen: de regionale preventieve 
gezinsondersteuning, de administratieve diensten en tenslotte de Vlaamse Centrale Autoriteit 
Adoptie. 

 
4.2.2.1 Ontvankelijke klachten over de regionale preventieve gezinsondersteuning van 

Kind en Gezin 

 
Naast de 69 ontvankelijke klachten over de eigen preventieve gezinsondersteuning van Kind en 
Gezin waren er zes onontvankelijk. Vier omdat ze te vaag bleven en er geen bijkomende informatie 
werd verstrekt, één omdat de inhoud waarover werd geklaagd meer dan één jaar oud was en 
tenslotte bleek uit het eerste contact dat de klacht kennelijk ongegrond was. 
 
Eindbevinding  

 
Tabel 8: Aantal ontvankelijke en aantal (deels) gegronde klachten over de eigen preventieve 

gezinsondersteuning in 2007 naar de dienst waarover het gaat  

 
 Aantal ontvank. klachten  Aantal ( deels) gegrond  

Regioteamlid (RTL) 67 31 
Onduidelijk  eigen of uitbestede zorg   2 2 
Totaal  69 33 

 
Iets minder dan de helft van de klachten (N=33 of 47 %) werd (deels) gegrond bevonden, 2 
werden beschouwd als een terechte opmerking, 6 (8%) waren ongegrond en 22 werden betwist 
(31 %). Ongeveer 11 % (6) van de klachtendossiers kon worden afgesloten zonder tot een 
eindbevinding te komen, omdat door het geven van informatie de klager meer begrip kon 
opbrengen voor het verloop van de dienstverlening of omdat het probleem ondertussen werd 
opgelost. 
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Voorwerp van de ontvankelijke klachten. 

Voor iedere klacht kon de Klachtendienst maximaal vier onderwerpen registreren4. In totaal 
registreerde de Klachtendienst 82 onderwerpen. Als mogelijke thema’s werd de lijst van de 
ombudsnormen gehanteerd.  
 
Tabel 9: Aantal keren dat een ombudsnorm werd geschonden bij de ontvankelijke klachten en bij de 

(deels) gegronde klachten over de eigen  preventieve gezinsondersteuning van Kind en Gezin 2007 

 
 Ombudsnormen 

bij  

ontvank. 

klachten (N=69) 

Aantal  

(deels) gegrond  

(N= 33) 

Afspraak niet nakomen 20 15 
Ontoereikende informatieverstrekking 18 10 
Onheus behandeld, onvriendelijk, ongepast  18 3 
Niet akkoord met inhoud dienstverlening, prestatie of 
beslissing  

16 8 

Te lang moeten wachten 5 3 
Onvoldoende bereikbaar 2 2 
Te weinig discreet 2 - 
Andere  1 - 
Totaal  82 41 

 

 
Er werd het vaakst geklaagd over het niet nakomen van de afspraken. Klachten over ontoereikende 
informatie en klachten over onheus,onvriendelijk of ongepast behandeld worden staan op een 
gedeelde tweede plaats. De derde plaats wordt bezet omdat men niet akkoord was met de inhoud 
van de dienstverlening, een beslissing of de geleverde prestatie. 

 
Het is aangewezen dat voor een correct begrip over het aantal ontvankelijke klachten wat betreft 
ontoereikende informatieverstrekking (20%)  hierbij volgende duiding wordt gegeven.  
In de maanden januari ’07 – februari ‘07 ontving de Klachtendienst verschillende oproepen die 
samen hingen met de beslissing van de minister van Welzijn, Volksgezondheid en Gezin om vanaf 
1 januari 2007 het prevenar-vaccin gratis ter beschikking te stellen. 
Sommige ouders die een afspraak hadden in januari ’07 of februari ‘07 voor het vaccineren met 
Prevenar klaagden erover dat ze door Kind en Gezin niet op de hoogte werden gebracht dat het 
vaccin gratis op het consultatiebureau aanwezig zou zijn en dus niet meer aangekocht diende te 
worden. Het gaat om ouders die een voorschrift voor Prevenar ontvingen van de CB arts 
(bijvoorbeeld eind november ’06 of december ‘06) en waarvan Kind en Gezin dus op de hoogte was 
dat er een afspraak was gemaakt voor het toedienen van dit vaccin. 
De communicatie over het gratis zijn van voormeld vaccin werd op ministerieel niveau via 
persmededeling verstuurd. Aanvullend hierop heeft Kind en Gezin hierover op haar website een 
bericht geplaatst. Naar aanleiding van de klachten van de ouders is bij Kind en Gezin het besef 
gegroeid dat deze informatie onvoldoende is geweest. Kind en Gezin heeft daarom een bijkomende 
inspanning gedaan. Ouders wiens kindje in de nabije toekomst een pneumokokkenvacin nodig had, 
werden midden april, hetzij telefonisch , hetzij schriftelijk verwittigd. 
Kind en Gezin heeft deze ervaring onder de aandacht van de beleidsmakers gebracht, opdat in de 
toekomst extra aandacht wordt besteed naar timing en praktische uitvoering van beslissingen.  
De Klachtendienst was van oordeel dat de ombudsnorm “ ontoereikende informatieverstrekking” 
werd geschonden, voor deze gevallen waarvan Kind en Gezin op de hoogte was dat er een afspraak 
was gemaakt voor het toedienen van het pneumokkokenvaccin en de ouders niet behoorlijk 
informeerde dat dit vaccin gratis is. 
 
Tot slot nog enkele voorbeelden uit de klachtencategorie waarover het vaakst werd geklaagd 
(inhoud geleverde prestatie): onder andere het feit dat een verpleegkundige, n.a.v. een probleem 
over niet voldoende drinken, de mama een ander merk van flesje heeft voorgesteld dan hetgeen 
de mama gebruikte voor haar kindje. Nadien bleek dat de oorzaak niet lag bij het merk van flesje 

                                                 
4 Het voorwerp van de klacht werd in de registratie enerzijds omschreven in korte bewoordingen en anderzijds 

gescoord aan de hand van codes. Richtlijn was om alle voorwerpen van de klacht te scoren met een maximum 
van 4. Indien 1 van deze voorwerpen ontvankelijk was, werd de klacht behandeld. De onontvankelijke 
voorwerpen van de klacht werden als thema in de registratie behouden. 
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doch bij het soort speentje.  Deze ouder had het ook moeilijk  dat de verpleegkundige een specifiek 
merk van een flesje voorstelde.  
 
Of de klacht van een papa welke vond dat een gezinsondersteuner te opdringerig overkwam in het 
kader van  het omgangrecht n.a.v. zijn echtscheiding. De gezinsondersteuner  dreigde ermee naar 
consulente te bellen als de mama haar kind niet mee krijgt. 
 
4.2.2.2 Ontvankelijke  Klachten over de administratieve  diensten van Kind en Gezin 

 
Eindbevinding  

De 80 ontvankelijke klachten over de administratieve –en beleidsafdelingen van Kind en Gezin 
hadden betrekking op verschillende afdelingen en diensten ( zie tabel 11). Met het hoogst aantal 
ontvankelijke klachten voor PGO, gevolgd door Kinderopvang. De Kind en Gezin-lijn staat op de 
derde plaats.  
 
Tabel 10: Aantal ontvankelijke en aantal (deels) gegronde klachten over de administratieve 

diensten van Kind en Gezin in 2007 naar de dienst waarover het gaat 

 
 ( deels) 

gegrond 

klacht 

% niet 

(deels) 

gegronde 

 klacht 

% niet 

afgewerkt 

dossier 

% Totaal % 

PGO : centraal of 
provinciaal  

15 45,5 11 23,9   26 32,5 

Kinderopvang: 
centraal of prov. 

4 12,1 17 37,0   21 26,3 

Communicatie, K&G- 
lijn 

8 24,2 12 26,1   20 25,0 

Klachtendienst 3 9,1 6 13,0 1 100,0 10 12,5 
Prov. afdeling: niet 
KO of PGO 

1 3,0     1 1,3 

OD, infrastructuur 1 3,0     1 1,3 
Juridische dienst 1 3,0     1 1,3 
Totaal 33 100,0 46 100,0 1 100,0 80 100,0 

% 41,3  57,5  1,3    

 
Van de 80 ontvankelijke klachten werden 33 (deels) gegrond bevonden (41,3%).  
 
De categorie niet (deels) gegronde klacht kan worden onderverdeeld in 22 ongegronde 
klachtdossiers, 11 betwiste klachtdossiers, 6 klachtdossier werden als terechte opmerking 
gescoord, voor 3 klachtdossier werd de opvolging van de klacht door een interne dienst van Kind 
en Gezin verder opgenomen en voor 4 klachtdossiers bleek dat de klacht zonder voorwerp was. 
 
Voorwerp van de klachten  

Voor iedere klacht konden tot 4 onderwerpen geregistreerd worden. Als mogelijke thema’s werd de 
lijst van ombudsnormen gehanteerd. Voor de 80 ontvankelijke klachten over een administratieve 
dienst werden samen 1046 ombudsnormen aangeduid als voorwerp van de klacht. 
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Tabel 11: Aantal keren dat een ombudsnorm werd gescoord bij de ontvankelijke klachten en bij de ( 

deels) gegronde klachten over de administratieve diensten van Kind en Gezin in 2007 

 
 Ombudsnormen  

bij  ontvankelijke  

klachten (N=80) 

Aantal  

( deels)  

gegrond 

(N=33) 

Ontoereikende informatieverstrekking 29 19 

Niet akkoord met inhoud dienstverlening, prestatie of beslissing 25 7 
Te lang moeten wachten 15 8 
Afspraak niet nakomen 8 2 
Voelt zich onheus behandeld, onvriendelijk 6 3 
Onvoldoende bereikbaar 5 2 
Praktisch probleem 4 1 
Te weinig discretie 1 - 
Andere  1 - 
Totaal 94 42 

 
 
Er werd het vaakst geklaagd over het geven van onvoldoende informatie. Op de tweede plaats 
kwamen de klachten over de inhoud van een beslissing of prestatie van een administratieve dienst 
en op de derde plaats kwamen de klachten over het lange wachten op een beloofde telefoon, 
beloofde informatie of een antwoord op een gestelde vraag 
 
Van de 21 ontvankelijke klachten over het domein kinderopvang waren er 4 (deels) gegrond.  9 
klachtdossiers waren ongegrond, 4 bleven betwist, 2 werden als “ terechte opmerking” gescoord en 
tenslotte werd de inhoud van 2 klachten ter informatie doorgegeven aan de betrokken afdeling 
voor kennisname. De (deels) gegronde klachten betrof onder andere het feit dat Kind en Gezin 
afspraken met de opvang  maakte m.b.t. het behoud van het attest van toezicht, doch de ouder 
werd hierover niet geïnformeerd. Deze ouder vindt dat dit niet kan, omdat haar kindje naar deze 
opvang gaat. Ook was er een klacht dat een ouder te lang heeft moeten wachten op een schriftelijk 
antwoord van de een provinciale afdeling. 
 
Van de 26 ontvankelijke klachten over het domein Preventieve Gezinsondersteuning waren 15 
(deels) gegronde klachten. Het betrof voornamelijk klachten m.b.t. het geven van onjuiste 
informatie ( ouders vonden dat Kind en Gezin hun actiever diende in te lichten over het gratis zijn 
van pneumokokkenvacin) Verder werden 5 klachtdossiers ongegrond bevonden, 2 bleven betwist 
en bij 2 klachtdossiers werd de behandeling stopgezet omdat hetzij er te weinig info werd bekomen 
van de klager hetzij omdat het probleem reeds was verholpen.  
 
Bij de sector Kind en Gezin-lijn werden 8 van de 20 ontvankelijke klachtdossier (deels) gegrond 
bevonden. Zo klaagde een ouder dat de Kind en Gezin-lijn een mondelinge afspraak geeft voor een 
consult op het consultatiebureau en dit schriftelijke bevestigt. Bij aankomst bleek dat het 
consultatiebureau gesloten is . Ook andere ouders stonden voor een gesloten deur. Een andere 
ouder klaagde over het feit dat een medewerker van de Kind en Gezin-lijn haar niet opbelde 
niettegenstaande haar dit was beloofd. Tenslotte klaagde een ouder over de onvriendelijke toon 
waarop een medewerkster van de Kind en Gezin lijn haar aansprak. Volledigheidshalve wordt nog 
vermeld dat 3 klachten over de Kind en Gezin-lijn ongegrond waren, 2 werden als terechte 
opmerking gekwalificeerd, 4 waren betwist, voor 1 werd de klachtbehandeling beëindigd bij gebrek 
aan bijkomende informatie van de klager en voor 1 klachtdossier werd de inhoud ter kennisname 
aan de sectorverantwoordelijke meegedeeld. 
 
Bij de ene klacht die betrekking had op de openbaarheid van bestuur, moest de klant te lang 
wachten op een kopie van een verslag.  
 
Bij de 3 (deels) gegronde klachten over de Klachtendienst handelde er één  over te lang moeten 
wachten, één over het feit dat een afspraak niet werd nakomen en één over de prestatie (in een 
brief niet voldoende gespecificeerd wat de Klachtendienst bedoelde).  
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4.2.2.3 Klachten over de Vlaamse Centrale Autoriteit adoptie 

 
Omwille van de specifieke plaats van de Vlaamse Centrale Autoriteit Adoptie t.a.v. Kind en Gezin, 
werd gekozen om de klachtbespreking van de VCA afzonderlijk toe te lichten. 

 
De Klachtendienst ontving in 2007 6 klachten over de Vlaamse Centrale Autoriteit adoptie, waarvan 
3 ontvankelijke en 3 onontvankelijke. Deze laatste categorie handelde over het beleid , met name 
 

- Eén klacht handelde over het feit dat de adoptiecursus verplicht is voor kandidaat-
adoptieouders. 

- Een andere klacht was een aanklacht tegen de lange wachtlijst waarbij de onderbemanning 
van de CAW’s werd aangehaald. Deze klager vond de procedure een bureaucratische gang 
van zaken. 

- Eén klager vond het niet kunnen dat  er geen mogelijkheid is om het maatschappelijk 
verslag van een CAW nog te bespreken op de dienst om  eventueel aanpassingen op te 
nemen. Deze klager klaagde ook dat er geen wettelijke vereiste wordt vooropgesteld voor 
medewerkers van een dienst maatschappelijk onderzoek om “ervaring” te hebben. 

 
De drie ontvankelijke klachten hadden betrekking op 4 verschillende onderwerpen, met name werd 
het onderwerp niet akkoord met de inhoud van de beslissing/prestatie als het onderwerp 
onvoldoende informatieverstrekking en afspraak niet nakomen steeds één keer gescoord. Het 
onderwerp te lang moeten wachten werd twee keer gescoord.  
 
Enkel de klacht waarbij de ombudsnorm “ te lange behandelingstermijn” werd aangehaald, bleek 
na onderzoek gegrond. Het betrof concreet de lange wachttermijn op de start van 
voorbereidingscursus. 
De klacht met betrekking tot het geven van onjuiste/ te weinig info was ongegrond, de overige 
klachten kregen na onderzoek als kwalificatie “betwist.” 
 
4.3 Samenvatting:  eindbevinding van de ontvankelijke klachten over Kind en Gezin en 

oplossen van het probleem 

 
Bij de klachten over Kind en Gezin kan men inhoudelijk een onderscheid maken tussen enerzijds de 
75 klachten over de administratieve diensten en beleidsdiensten van de instelling en anderzijds de 
158 klachten over de eigen preventieve gezinsondersteuning aan (aanstaande) ouders van jonge 
kinderen “ten velde”  en de  6 klachten over de Vlaamse Centrale Autoriteit adoptie.  
 
Samen gaat het om 239 klachten waarvan er 152 ontvankelijk waren.  
 
Hieronder volgt een overzicht van de eindbevinding  én de mate waarin het gesignaleerde 
probleem werd opgelost.  

 
Tabel 12 : Aantal ontvankelijke klachten over Kind en Gezin in 2007 naar de eindbevinding 

 
 Aantal % 

Gegrond of deels gegrond 68 44,8 
Klacht blijft betwist 34 22,4 
Ongegrond 28 18,4 
Terechte opmerking 8 5,3 
Opvolging door andere dienst binnen K&G of door IVA inspectie 7 4,6 
Klacht stopgezet* 4 2,6 
Andere 2 1,3 
Nog niet afgewerkt op het moment van de registratie 1 0,7 
Totaal 152 100,0 

* bijvoorbeeld omdat de klager daarom verzocht of omdat er geen bijkomende informatie werd gegeven of 
omdat het voorwerp van de klacht wegviel  (het probleem ondertussen vanzelf was opgelost of door toedoen 
van de klachtendienst werd opgelost) 
 
Bij 44,8 % van de ontvankelijke klachten over een dienst of de dienstverlening van Kind en Gezin 
was minstens deels gegrond. Het ging om 29 gegronde en 39 deels gegronde klachten. Op de 
tweede plaatst staan de betwiste klachten. Verder blijkt dat bijna 1 op de 5 van de ontvankelijke 
klachten ongegrond was.  
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De verdeling van de (deels) gegronde klachten is als volgt: 2 dossiers over de Vlaamse Centrale 
Autoriteit adoptie, waarbij 5 ombudsnormen werden gescoord, 33 dossiers over de eigen 
preventieve gezinsondersteuning, waarbij 41 ombudsnormen werden gescoord en ook 33 dossiers 
over de administratieve diensten en beleidsdiensten van Kind en Gezin waarbij 46 ombudsnormen 
werden gescoord.  
 
Tabel 13: Aantal keren dat een ombudsnorm werd gescoord bij de gegronde en deels gegronde 

klachten over Kind en Gezin in 2007 

 
 Aantal 

ombudsnormen 

ontvank. 

klachten 

( N=68)  

% van 

klachtendossiers 

(N=68)  

Ontoereikende informatieverstrekking  30 44,1 
Afspraak niet nagekomen 17 25,0 
Niet akkoord met inhoud dienstverlening, prestatie of 
beslissing 

16 23,5 

Te lang moeten wachten 13 19,1 
Voelt zich onheus behandeld, onvriendelijk 6 8,8 
(Interne) richtlijn, beleid 5 7,4 
Onvoldoende bereikbaar 4 5,9 
Praktisch probleem 1 1,5 
Te weinig discretie - - 
Totaal 92 - 

 

 

De meeste (deels) gegronde klachten (44,1 %) hadden betrekking op het geven van ontoereikende 
informatie. Verder toont deze tabel aan dat bij 1 op 4 (deels) gegronde klachten over Kind en 
Gezin (25 %) de ombudsnorm “ afspraak niet nakomen” werd geschonden. 
 
Tabel 14: Aantal (deels) gegronde klachten over Kind en Gezin in 2007 naar de mate van oplossing 

 
 Aantal (deels) gegrond % 

Opgelost 21 30,9 %  
Deels opgelost 8 11,8 % 
Onopgelost 25 36,8 % 
Onduidelijkheid over de oplossing 14 20,6 % 
Totaal 68 100,0%  

 
 
Voor de (deels) gegronde klachten over Kind en Gezin noteerde de Klachtendienst of het probleem 
na de klachtenbehandeling ook werd opgelost.  

 
Bij 30,9 % van de (deels) gegronde klachten werd er een oplossing aangeboden. Bij  36,8 % van 
de (deels) gegronde klacht bleef de klacht onopgelost. Ongeveer 1 op 5 van de (deels) gegronde 
klachten was er voor de Klachtendienst onduidelijkheid over de oplossing. 
 

 
4.4 Termijnen voor de behandeling van de klachten over Kind en Gezin 

 
Bij klachten over Kind en Gezin werd de ontvangstmelding gemiddeld na 5,21 kalenderdagen 
verstuurd. De mediaan lag op 6 dagen.  

 
Bij ongeveer 94,1 % van de klachtendossiers (ontvankelijk én onontvankelijke klachten) werd de 
ontvangstmelding binnen de 10 dagen verstuurd.  
Wanneer de ontvangstmelding later werd verstuurd, ging het vaak om een dossier waarbij niet 
alleen de ontvangst werd bevestigd maar onmiddellijk ook het inhoudelijk (definitief) antwoord kon 
worden verschaft.  
 
Bij twee dossiers kon geen ontvangstmelding worden verstuurd omdat de gegevens niet waren 
gekend.  



 15

 
Tabel 15: Klachten over Kind en Gezin in 2007 naar de termijn (kalenderdagen) tussen de ontvangst 

van de klacht en het versturen van de ontvangstmelding  

 

 Aantal % 

0 tot 10 dagen  225 94,1 
11 tot 30 dagen  12 5,0   
Geen datum 2 0,8  
Totaal 239 100,0  

 
De klant die klacht indiende over Kind en Gezin kreeg gemiddeld na 39,77 kalenderdagen de 
eindbevinding. De mediaan lag op 32 dagen. Sommige dossiers werden na het versturen van de 
eindbevinding nog niet afgesloten omdat de klachtenbehandelaar oordeelde dat een opvolging met 
het oog op verder herstel nog aangewezen was.  

 
Bijna 2 op 3 klachten werden behandeld binnen de termijn die het klachtendecreet oplegt (= 45 
dagen). 
 
Indien in de registratie geen datum van bevinding werd ingevuld (omdat er geen contactgegevens 
zijn gekend) dan werd de datum van afsluiten dossier gebruikt om de afsluitingstermijn te 
berekenen.  
 
Tabel 16: Klachten over Kind en Gezin in 2007 naar de termijn (kalenderdagen) tussen de ontvangst 

van de klacht en de eindbevinding 

 

 Aantal % 

0 tot 45 dagen  153 64,6 % 
46 tot 90 dagen  55 23,2 % 
91 dagen of meer  29 12,2 % 
Totaal *  237 100,0 % 

* Voor 2 van de 239 klachtendossiers werd geen eindbevinding verzonden bij gebrek aan contactgegevens.  



 N=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=
hä~ÅÜíÉåÇáÉåëí=sä~~ãë=^ÖÉåíëÅÜ~é=îççê=mÉêëçåÉå=ãÉí=ÉÉå=e~åÇáÅ~é=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë=

qlq^^i=^^kq^i=hi^`eqbk 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= VP=

 

Het totaal aantal klachten bij de Klachtendienst van het VAPH is in 2007 gedaald ten opzichte van 2006. In 2006 
waren het er nog 102, in 2007 waren het er 93.  
Hierna volgen een aantal verklaringen. 
 
Het aantal klachten tegen voorzieningen is beduidend gedaald. De Klachtendienst van het VAPH behandelde in 
2007 voor het eerst gedurende een volledig jaar enkel nog de klachten die op het VAPH toekwamen. Van de 
klachten die bij het Agentschap Inspectie Welzijn, Volksgezondheid en Gezin belanden, heeft onze Klachtendienst 
immers meestal geen weet meer. 
In de daling van het aantal klachten speelt ook nog steeds het groeiende positieve effect van het kwaliteitsbeleid in 
de voorzieningen. Dat beleid zorgt ervoor dat steeds meer klachten binnen de voorzieningen via de interne 
klachtenprocedure behandeld worden. 

Ook de overheveling van de bevoegdheden over opleiding en tewerkstelling van personen met een handicap in 
Vlaanderen van het VAPH naar de VDAB op 1 april 2006 laat zich nog steeds voelen in de daling van het aantal 
klachten. Ook hier is 2007 het eerste volledige jaar waarbinnen het VAPH de bevoegdheden over de beschutte 
werkplaatsen en het hele arbeidstrajectbegeleidingscircuit niet meer uitoefende. 

Tenslotte is het aantal klachten omtrent de beslissingen voor hulpmiddelen en de beslissingen voor een PAB 
gehalveerd. Voor de hulpmiddelen heeft dat in eerste instantie te maken met de vlottere afhandeling van de dossiers 
in de provinciale afdelingen van het VAPH, waar de achterstand stilaan volledig wordt weggewerkt. Op die manier 
worden de mensen met een handicap vlotter geholpen en uitbetaald, wat een gunstig effect heeft. Voor PAB’s valt 
de daling niet zo eenduidig te verklaren. Misschien heeft het te maken met de betere communicatie over de 
toewijzing en inschaling van de budgetten, waardoor PAB-aanvragers beter weten waar ze aan toe zijn. Bovendien 
komen er elk jaar een aantal budgetten bij, waardoor het aantal effectief toegekende budgetten jaarlijks stijgt. Toch 
blijft er nog een aanzienlijke wachtlijst voor PAB. 

Tegenover bovenstaande dalingen staat een beduidende verhoging van het aantal klachten tegen de wachtlijsten voor 
een plaats in een voorziening. Meer duiding hierover in hoofdstuk 3. Klachtenbeeld 2007. 
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Drager van de klachten en kanalen waarlangs klachten binnenkomen 

 
ÄêáÉÑW= PO=

ã~áäW= PU=

íÉäÉÑççåW= NV=

Ñ~ñW= ==O=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= ==O=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= SM=

îá~=â~ÄáåÉíW= ==N=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= NT=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= ==S=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= ==V=

 

Onder 'andere kanalen' zitten de klachten die bij het VAPH ingediend worden via andere overheidsinstanties dan de 
Vlaamse Ombudsdienst en via of vanuit voorzieningen. 

Termijn van beantwoording 

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= US=âä~ÅÜíÉå=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= ==T=âä~ÅÜíÉå=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= ON=Ç~ÖÉå=

 

Op het vlak van de behandelingstermijn van de klachten is de situatie ongewijzigd tegenover 2006. Het goede 
resultaat van 2006 is gehandhaafd. 
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ONONTVANKELIJKE KLACHTEN 

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= OV=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= ==M=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= ==M=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= ==O=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= ==M=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= ==N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= ==N=

^åçåáÉãW= ==P=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= ==P=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= OM=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= ==M=

 

1 klacht was onontvankelijk op basis van 2 redenen van onontvankelijkheid. 
 
De grootste categorie onontvankelijke klachten zijn de klachten die niet behoren tot de bevoegdheid van de Vlaamse 
overheid (lees: VAPH). Het fenomeen dat de burger zijn weg niet vindt in het kluwen van de overheid en dus niet 
weet waar hij zijn klacht moet indienen, is niet nieuw. De Communicatiedienst van het VAPH probeert hieraan door 
een efficiëntere communicatie naar de doelgroep iets te doen, maar het is géén eenvoudige zaak. 
7 klagers hadden zich tot de VDAB moeten wenden, 3 tot het Agentschap Zorg en Gezondheid en 3 tot hun 
multidisciplinair team (MDT) of de overheidsinstantie waaronder dat team ressorteert. 
 
De onontvankelijke klachten komen verder niet voor in de cijfers noch in de algemene inhoudelijke bespreking. Dit 
wil uiteraard niet zeggen dat die klachten verticaal geklasseerd worden. Die klachten worden wel onontvankelijk 
verkaard, maar de Klachtendienst probeert, vanuit zijn sociale opdracht, de klager in ieder geval een stapje dichterbij 
een oplossing te brengen, al is het dikwijls enkel door gericht door te verwijzen. 
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ONTVANKELIJKE KLACHTEN 
 

 
Gegrondheid en mate van oplossing 

 
^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= SQ=

 

ÖÉÖêçåÇW= RV=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= ==M=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= ==R=

 

çéÖÉäçëíW= OQ=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= NM=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= OR=

 

De deels opgeloste klachten zijn grotendeels die waarbij derde instanties betrokken zijn voor de oplossing. Die 
instanties engageerden zich telkens om hun bijdrage tot de oplossing van de klacht te leveren. 
Over de onopgeloste klachten staat enige duiding te lezen onder 2. Inhoud van de ontvankelijke klachten. 
 
Ombudsnormen 
 

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=

lãÄìÇëåçêã= ^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= OT=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= NU=

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW= ==U=

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= ==M=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= ==T=

^åÇÉêÉW= ==M=

 
1 klacht had betrekking op een tweevoudige ombudsnorm. 
 
Over de opdeling van de gegronde klachten volgens de inhoud en volgens de ombudsnormen staat een tabel onder 2. 
Inhoud van de ontvankelijke klachten. 
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2. Inhoud van de ontvankelijke klachten 
 
 
 
fåÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå=
 
fåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå=
=

^~åí~ä=éÉê=Å~íÉÖçêáÉ=

hä~ÅÜíÉå=íÉÖÉå=ÇÉ=ï~ÅÜíäáàëíÉå=îççê=ÉÉå=éä~~íë=áå=ÉÉå=îççêòáÉåáåÖ=
=

NO=

hä~ÅÜíÉå=íÉÖÉå=îççêòáÉåáåÖÉå=
=

NT=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÉÉå=ÜìäéãáÇÇÉä=
=

NS=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÉÉå=m^_=
=

==Q=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=~åÇÉêÉ=~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉå=
=

NR=

=
=
=
fåÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØåI=Éå=îçäÖÉåë=ÇÉ=ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=
=
fåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå=
=

^~åí~ä=
ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=

^~åí~ä=
ÇÉÉäë=
ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=

^~åí~ä=
çåÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=

hä~ÅÜíÉå=íÉÖÉå=ÇÉ=ï~ÅÜíäáàëíÉå=îççê=ÉÉå=éä~~íë=áå=ÉÉå=îççêòáÉåáåÖ=
=

NO= ==M= ==M=

hä~ÅÜíÉå=íÉÖÉå=îççêòáÉåáåÖÉå=
=

NS= ==M= ==N=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÉÉå=ÜìäéãáÇÇÉä=
=

NP= ==M= ==P=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÉÉå=m^_=
=

==P= ==M= ==N=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=~åÇÉêÉ=~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉå=
=

NR= ==M= ==M=

=
=
=
fåÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå=Éå=îçäÖÉåë=ÇÉ=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=
=
fåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå= ^~åí~ä=

çéÖÉäçëíÉ=
âä~ÅÜíÉå=

^~åí~ä=
ÇÉÉäë=
çéÖÉäçëíÉ=
âä~ÅÜíÉå=

^~åí~ä=
çåçéÖÉäçëíÉ=
âä~ÅÜíÉå=

hä~ÅÜíÉå=íÉÖÉå=ÇÉ=ï~ÅÜíäáàëíÉå=îççê=ÉÉå=éä~~íë=áå=ÉÉå=îççêòáÉåáåÖ=
=

==N= ==M= NN=

hä~ÅÜíÉå=íÉÖÉå=îççêòáÉåáåÖÉå=
=

==S= ==P= ==T=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÉÉå=ÜìäéãáÇÇÉä=
=

==T= ==Q= ==O=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÉÉå=m^_=
=

==N= ==M= ==O=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=~åÇÉêÉ=~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉå=
=

==V= ==P= ==P=

=
=
=
=
Opgeloste klachten 
- omtrent de beslissing voor een hulpmiddel 
In 3 van de 7 gevallen klaagden de indieners (deels) over de bejegening door het personeel van de VAPH. Telkens 
was de gegrondheid van die klachten niet of bijna niet te achterhalen. 
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- tegen voorzieningen 
In 3 van de 6 gevallen heeft het Agentschap Inspectie Welzijn, Volksgezondheid en Gezin de directie van de 
betrokken voorzieningen ertoe verplicht de aangeklaagde handelwijze aan te passen aan de reglementering. 
In 2 van de 6 gevallen hadden de voorzieningen correct gehandeld. 
=
Onopgeloste klachten 
- tegen de wachtlijsten voor een plaats in een voorziening 
Het aantal onopgeloste klachten hier is opvallend maar niet verwonderlijk. Hierover staat enige duiding te lezen 
onder 3. Klachtenbeeld 2007. 
- tegen voorzieningen 
In 5 van de 7 gevallen was er overduidelijk een gebrek aan constructieve communicatie tussen de klager en de 
voorziening. In 2 gevallen had de klager de interne klachtenprocedure ook niet doorlopen. 
 
 
=
Indeling van de gegronde klachten in inhoudelijke categorieën en volgens de ombudsnorm 
=
fåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå= fåÜçìÇ= qÉêãáàå= fåÑçêJ

ã~íáÉ=
_ÉêÉáâJ
Ä~~êÜÉáÇ=

_ÉàÉJ
ÖÉåáåÖ=

^åÇÉêÉ=

hä~ÅÜíÉå=íÉÖÉå=ÇÉ=ï~ÅÜíäáàëíÉå=îççê=ÉÉå=
éä~~íë=áå=ÉÉå=îççêòáÉåáåÖ=

==M= NO= ==M= ==M= ==M= ==M=

hä~ÅÜíÉå=íÉÖÉå=îççêòáÉåáåÖÉå=
=

NM= ==N= ==O= ==M= ==P= ==M=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=
ÉÉå=ÜìäéãáÇÇÉä=

==S= ==P= ==P= ==M= ==O= ==M=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=
ÉÉå=m^_=

==P= ==M= ==M= ==M= ==M= ==M=

hä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=~åÇÉêÉ=
~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉå=

==U= ==O= ==P= ==M= ==O= ==M=

=
få=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÉÉå=ÜìäéãáÇÇÉä=òáí=ÉÉå=âä~ÅÜí=ÇáÉ=çåÇÉê=íïÉÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=ÜççêíI=ãÉí=
å~ãÉ=çåÇÉê=íÉêãáàå=Éå=áåÑçêã~íáÉK=
=
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=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
= =
=
=
Inhoudelijk kunnen we de klachten groeperen rond een aantal grote thema's: 
1. De wachttijd voor een geschikte plaats in een voorziening 
2. De werking van de voorzieningen 
3. De beslissingen voor hulpmiddelen 
4. De beslissingen voor een Persoonlijke-assistentiebudget. 
 
 
De wachttijd voor een geschikte plaats in een voorziening 
 
Op 12 ontvankelijke klachten tegen de wachtlijsten bleven er 11 onopgelost. Dit is niet verwonderlijk. Voor veel 
zorgvormen is de vraag groter dan het huidig aanbod. Dat is een bekend gegeven. Daarom worden de meest urgente 
zorgvragen normaliter éérst opgelost. Dit zorgt voor nogal wat ongerustheid bij de personen met een handicap, 
waardoor die zich vroeger op de wachtlijst plaatsen. Uit onderzoek weten we dat veel van de geregistreerde 
zorgvragen niet zo urgent zijn. Daarom spreken we niet langer van een wachtlijst, maar van een Centrale Registratie 
van de Zorgvragen (CRZ). Ook de steeds betere en meer verfijnde registratie zorgt voor een stijging van het aantal 
personen op de CRZ. En er zijn uiteraard zorgvragen die wél urgent zijn en waarvoor niet onmiddellijk een 
oplossing bestaat. Het zijn dan ook dergelijke zorgvragers die over de wachttijden klagen bij de Klachtendienst van 
het VAPH.  

Een bijkomend probleem is het feit dat de voorzieningen niet door het VAPH verplicht kunnen worden om 
specifieke personen met een handicap op te nemen. Er is géén opnameplicht. Er bestaat wel een provinciaal overleg 
tussen de voorzieningen, waarbij de urgente zorgvragen worden besproken en waarbij gezamenlijk naar een 
oplossing wordt gezocht. Dat is het zgn. Regionaal Overleg (ROG). Het goedgekeurde besluit op de zorgregie wil 
in deze voor meer transparantie zorgen. De 5 nieuwe zorgcoördinatoren van het VAPH nemen aan dat regionaal 
overleg deel. (De ROG’s bestaan uit vertegenwoordigers van de provincies, gebruikers, doorverwijzers, 
voorzieningen en het VAPH. Zij zijn de overlegorganen binnen de provincies die ervoor moeten zorgen dat effectief 
de meest urgente zorgvragen absolute prioriteit krijgen.) 

We hebben in het verleden reeds de inspanningen van de Vlaamse regering aangehaald om de wachtlijsten verder 
weg te werken. Daartoe is al een aantal jaren een zgn. uitbreidingsbeleid lopende, waarbij in alle zorgvormen 
bijkomende plaatsen worden gecreëerd. Deze extra budgettaire inspanningen zullen nog enige jaren noodzakelijk 
zijn om een voldoende capaciteit in alle zorgvormen te realiseren. 

Ook de permanente stijging van het aantal registraties baart zorgen. Doordat sommige ziektebeelden, zoals 
bijvoorbeeld autisme, steeds beter gekend zijn en in een steeds vroeger stadium gediagnosticeerd worden, schrijven 
steeds meer mensen zich effectief in op de wachtlijsten. Bijkomende plaatsen scheppen betekent dat er effectief 
bijkomende voorzieningen of uitbreidingen van bestaande voorzieningen moeten gebouwd worden. Dat vraagt tijd. 
Dit alles maakt dat de meeste klachten rond de wachtlijsten, hoe terecht ook, niet opgelost kunnen worden. 
 
Er zijn ook steeds meer klachten over de opvang van kinderen/jongeren met een verstandelijke handicap (al dan niet 
met autisme) en gedragsstoornissen. Het lijkt voor deze doelgroep heel moeilijk om een geschikte opvang te vinden. 
Ze horen niet thuis in de psychiatrie, kunnen dikwijls geen voldoende veilige opvang krijgen in de 
gehandicaptensector (maken hun omgeving onveilig) en horen ook niet in de bijzondere jeugdzorg thuis 
 
 
De werking van de voorzieningen 
 
10 klachten tegen voorzieningen hebben de 'inhoud' als ombudsnorm. Voor 5 van die 10 klachten komt de grond van 
de klacht ongeveer op hetzelfde neer. Het gaat telkens om gevallen waarbij de ouders grondig van mening 
verschillen over bepaalde opvattingen van de voorziening op het vlak van de begeleiding van hun kind. De 
betrokken voorzieningen hebben allen moeite om om te gaan met de goedbedoelde bemoeienissen van de ouders. 
Concreet gaat het over de relatievorming van het kind, de onzorgvuldige en daardoor verdachte handelswijze van de 
voorlopige bewindvoerder, de stigmatisering van het kind op basis van één enkel gewelddadig incident, de 
geschiktheid van de voorziening voor het kind in kwestie en de vraag tot verzorging door een eigen kinesist. 
 
Door de SLA (Service Level Agreement) met het Agentschap Inspectie Welzijn, Volksgezondheid en Gezin is er in 
de klachtenprocedure voorzien dat enkel de bevoegde inspecteurs ingeschakeld kunnen worden om een onderzoek in 
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de betreffende voorziening te voeren. Deze samenwerking met de inspecteurs loopt tamelijk vlot. Dikwijls is 
Inspectie al op de hoogte van de aangeklaagde toestand in de voorziening, waardoor het probleem op een 
evenwichtige manier in kaart kan gebracht worden. 
De meerwaarde van de VAPH-Klachtendienst is bij deze categorie van klachten niet altijd even groot.... 
 
 
Beslissingen voor hulpmiddelen 
 
6 klachten over de beslissing omtrent de aanvraag voor een tegemoetkoming voor een hulpmiddel hebben als 
ombudsnorm de 'inhoud'. In 5 van die 6 gevallen is de klager van mening dat de financiële tegemoetkoming van het 
VAPH ontoereikend is. De aanvrager kan wel in alle gevallen niet alleen als tegemoetkoming het zogenaamde 
refertebedrag krijgen, hij kan telkens naar de Bijzondere Bijstandscommissie stappen om een supplementaire 
tegemoetkoming (opleg) aan te vragen. Hiertoe moet hij wel zijn 'uitzonderlijke zorgbehoefte' bewijzen. De 
aanvrager kan tenslotte ook nog de (negatieve) beslissing van de Bijzondere Bijstandscommissie aanvechten voor de 
Arbeidsrechtbank. 
In 2 van de 5 klachten over de ontoereikendheid van de financiële tegemoetkoming kwam als oplossing een 
goedkopere versie van het gevraagde hulpmiddel als oplossing uit de bus. De ene keer deed het VAPH zelf die 
suggestie, de andere keer de aanvrager. 
 
 
Beslissingen voor een Persoonlijke-assistentiebudget 
 
Regelmatig blijkt uit de klachten omtrent de weigering van een PAB enerzijds het tekort aan middelen om alle 
aanvragen positief te kunnen beantwoorden en anderzijds het onbegrip voor de prioriteitenlijst. 
Omdat de vraag groter is dan het aanbod aan PAB's wordt jaarlijks een prioriteitenlijst door de minister voor 
Welzijn, Volksgezondheid en Gezin opgesteld. Veel personen met een reële zorgnood blijven daardoor op de PAB-
wachtlijst staan. 
De Klachtendienst kan hierin geen oplossing bieden: pas als er voldoende middelen vanuit de Vlaamse begroting 
worden vrijgemaakt, kunnen méér PAB's worden toegekend. 
 
 
Klachten over andere aangelegenheden: 
 
Op een totaal van 93 (onontvankelijke en ontvankelijke) klachten hebben 37 klachten andere aangelegenheden als 
voorwerp dan de wachtlijsten, de voorzieningen en de beslissingen voor een hulpmiddel of een PAB. Aangezien dit 
cijfer hoog ligt, volgt hierna een tabel met enige duiding van de inhoud van die klachten. 
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4. Concrete realisaties en voorstellen 
=
Plannen en voorstellen op basis van de klachtenbehandeling 
 
Naar aanleiding van het stijgend aantal klachten omtrent het gebrek aan aangepaste opvang voor kinderen en 
jongeren met een verstandelijke handicap (al dan niet met autisme) en met gedragsstoornissen is de 
Klachtendienst begonnen aan een summiere inventarisatie van het aantal dergelijke 'gevallen' in Vlaanderen, zonder 
daarom volledig te willen zijn. De bedoeling is om na te denken over een efficiëntere zorgtoewijzing voor deze 
categorie jongeren. Drie sectoren zijn hierbij betrokken: de sector van de personen met een handicap, de bijzondere 
jeugdzorg en de psychiatrie. Er is nood aan een betere samenwerking tussen deze sectoren. De betrokken 
inventarisatie kan ook meegenomen worden in het proces rond de integrale jeugdhulpverlening, die aan deze 
problematiek een oplossing zou moeten geven. 
 
Op basis van één klacht van een dove persoon heeft de Klachtendienst het initiatief genomen tot een voorstel voor 
een betere toegankelijkheid van de Provinciale Evaluatiecommissies en de Heroverwegingscommissie van het 
VAPH . Het voorstel bestaat erin dat er op aanvraag van de betrokken personen een tolk voor doven en 
slechthorenden beschikbaar zou zijn. Het principe en ook de modaliteiten van dit voorstel worden in 2008 op het 
directieoverleg van het VAPH besproken. 
 
De klachten tegen de wachtlijsten voor een plaats in een voorziening belanden op dit ogenblik bij de 
Klachtendienst van het VAPH. De Klachtendienst is echter van mening dat het VAPH op dat vlak weinig kan 
ondernemen. De wachtlijsten worden beheerd door de provinciale Coördinatiepunten Handicap binnen de 
provinciebesturen. De Klachtendienst is bijgevolg van oordeel dat het die provinciale coördinatiepunten zijn die de 
klachten tegen de wachtlijsten moeten behandelen. Een protocol in die zin is thans in de maak. In 2007 zijn 
overigens op het VAPH 5 zorgcoördinatoren in dienst getreden. Zij hebben als taak het hele proces van de zorgregie 
en de zorgregistratie op te volgen en aan te sturen binnen de provinciale organen.  
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5. Procedure van de klachtenbehandeling 
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De ombudsdienst is al meer dan 8 jaar geïnstalleerd in het OPZ en is daardoor gekend bij alle 
hulpverleners van de instelling.  Door deze werking en het lange bestaan is het contacteren van 
de ombudsdienst niet meer zo bedreigend.  Patiënten en personeel durven sneller gebruik te 
maken van deze dienstverlening. We werken al zeer lang laagdrempelig. 

Anderzijds merken we dat een constante sensibilisering noodzakelijk is om deze 
laagdrempeligheid te kunnen behouden. Brochures, internet en gesprekken met het betrokken 
personeel ondersteunen deze sesibilisering. Elk nieuw personeelslid krijgt op de initiatiedag 
extra info over de ombudsdienst. 

Elke klacht wordt aanhoord in onze instelling en alsdusdanig als gegrond beschouwd. In de 
psychiatrie zijn er vaak klachten gerelateerd aan het ziektebeeld en tooch krijgen zij een ernstig 
gesprek en is zelfs het onderhoud zeer zinvol, ze hebben het gevoel ernstig genomen te worden, 
tijd te krijgen en zijn bewust van de erkenning die ze krijgen om gehoord te worden. Trouwens 
zelfs deze klachten kan je toch succesvol ombuigen naar een oplossingsgerichte tussenkomst 
omdat je adviezen kunt geven en hun geruststellen in hun vraagstelling. 

Vandaar scoren we niet op gegrond of niet, en krijgt alle aanmeldingen een gesprek. 
=
=
=
=
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We merken dat de klachten niet meer te structureren zijn volgens de traditionele triade: klager – 
beklaagde – klacht.  We moeten bij het verwerken van de klachten steeds meer het ganse proces 
dat er zich tussen deze factoren afspeelt mee onder de loupe nemen. Hierdoor kunnen we 
vaststellen dat de bemiddelingen complexer van aard worden.  Anderzijds onstaat er vaak een 
grotere tevredenheid bij het verkregen resultaat. Meerzijdige partijdigheid is een houding die 
deze complexe klachten kan helpen oplossen. 

We bekijken niet één element van de triade (de klacht) maar proberen alle partijen te aanhoren 
en het proces tussen deze verschillende factoren mee te belichten bij bemiddelingsgesprekken. 

Door deze houding van open communicatie aan te nemen moet de patiënt zich minder beroepen 
op de wet van de patiëntenrechten en blijft er vaak een werkbare sfeer en vertrouwensrelatie 
tussen de verschillende partijen.  De deontologische houding van de hulpverlener wordt daardoor 
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op punt gesteld en de therapeutische relatie wordt versterkt. 

Het blijft echter belangrijk om de personeelsleden op de hoogte te stellen van de wet op de 
patiëntenrechten.  Indien een patiënt hiervan gebruik wenst te maken kunnen wij hem dit recht 
uiteraard niet ontnemen.  Personeelsleden krijgen de kans om in de instelling bijscholingen rond 
dit thema te volgen. 

 

We kunnen vaststellen dat er verschillende soorten klachten zijn. Enerzijds hebben we 
persoonlijke/ individuele klachten.  Anderzijds zijn er soms klachten over de werking of de 
accommodatie.  Vaak hebben meerdere mensen last van deze tekorten.  Dan kunnen we 
vaststellen dat het groepsgebeuren vaak de klacht versterkt.  We stellen een explosieve toename 
van klachten vast over éénzelfde onderwerp.  Bij het cijfermateriaal over het aantal klachten 
moeten we dit in ons achterhoofd houden.   

Heel veel klachten gaan over organisatorische vragen. Ze zijn niet onmiddellijk onder te brengen 
in de differentiatie van de patientenrechtenwet. Bijvoorbeeld, patienten willen meer 
sportaccommodatie op de leefeenheid zelf van een gesloten afdeling, omdat ze de afdeling niet 
mogen verlaten voor de zitting van de vrederechter is geweest. Ze wensen een aantal 
sporttoestellen of een computer met internet aansluiting. Dit jaar was er een enorme klachten 
explosie over de airco-systemen op de  kamers. De kamers waren te warm bij hoge 
buitentemperaturen. Op zich een organisatorisch probleem maar je kan het ook bij ‘onheuse  
bejegening’ plaatsen, maar dan zou het een negatieve connotatie krijgen als je niet juist definieert 
welk probleem het was. 

We gaan ervan uit dat elke klacht een gegronde klacht is en beluisterd moet worden.  Vaak zijn 
klachten ook beïnvloed door het ziektebeeld waar de patiënt mee kampt.  Als je ook deze 
klachten ernstig neemt zien we een tevredenheid bij de patiënten ontstaan en kan dit de 
therapeutische relatie en het therapeutisch proces verder op weg helpen. 
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tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=

•  `çåëí~åíÉ=ëÉåëáÄáäáëÉêáåÖ=î~å=ÜÉí=éÉêëçåÉÉä=Çççê=Äáà=ÉäâÉ=åáÉìïÉ=~~åïÉêîáåÖ=î~å=ÉÉå=éÉêëçåÉÉÉäëäáÇ=ÇÉ=
ïÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëÇáÉåëí=âêáàÖí=ìáíÖÉäÉÖÇK=bê=òáàå=ëÉëëáÉë=îççê=~ääÉ=éÉêëçåÉÉäëäÉÇÉå=çîÉê=ÇÉ=
é~íáÉåíÉåêÉÅÜíÉåïÉí=Éå=é~êíáÅáé~íáÉêÉÅÜíK=bÉå=ÉñíÉêåÉ=éÉêëççå=âçãí=ÇÉòÉ=ëÉëëáÉ=~~å=~ääÉ=éÉêëçåÉÉäëäÉÇÉå=áå=
ÖêçÉéëîÉêÄ~åÇ=ÖÉîÉå=ï~~êÇççê=Éê=ççâ=ÉÉå=Çá~äççÖ=â~å=çåëí~~å=òçÇ~åáÖ=Ç~í=Éê=ãÉí=ÉÉå=çéÉåãáåÇ=å~~ê=
âä~ÅÜíÉå=ïçêÇí=ÖÉâÉâÉåK=

•  aÉ=éçëáíáÉîÉ=ã~åáÉê=ÜçÉ=ÜìäéîÉêäÉåÉêë=å~~ê=âä~ÅÜíÉå=âáàâÉå=ÖÉëíáãìäÉÉêÇI=ÉåÉêòáàÇë=Çççê=ÇÉ=ã~åáÉê=î~å=
ïÉêâáåÖ=Éå=~~åé~â=î~å=âä~ÅÜíÉå=ã~~ê=~åÇÉêòáàÇë=çé=ÇÉ=ÄÉÇêáàÑëÅìäíììê=ëíáãìäÉêÉå=çã=âä~ÅÜíÉå=~äë=ÉÉå=ïÉåë=
íÉ=~~åòáÉå==Éå=åáÉí=~äë=ÉÉå=åÉÖ~íáÉîÉ=~~åâä~ÅÜíK=

•  lé=îä~â=î~å=ã~~äíáàÇÄÉÇÉäáåÖ=ïÉêÇ=Éê=îççêÉÉêëí=ÉÉå=~åÇÉê=ÄÉêÉâÉåáåÖëÅçÉÑÑáÅáÉåí=ÖÉÜ~åíÉÉêÇ=~ÑÜ~åâÉäáàâ=
î~å=ÇÉ=éçéìä~íáÉ=Éå=ççâ=~åÇÉêÉ=îçÉÇáåÖëãáÇÇÉäÉå=W=àçåÖÉ=ãÉåëÉå=âêáàÖÉå=ãÉÉê=Éå=~åÇÉêÉ=ã~~äíáàÇÉå=Ç~å=



 T=

çìÇÉêÉåK=_î=^ÑÇÉäáåÖÉå=ãÉí=àçåÖÉêÉå=âêáàÖÉå=òÉ=Ñêìáí=ï~~êçåÇÉê=~ééÉäë=ÉÇã=íÉêïáàä=ÖÉêçåíç=é~íáÉåíÉå=
ÉÉêÇÉê=ò~ÅÜí=Ñêìáí=òìääÉå=âêáàÖÉåÁK==

•  aÉ=éÉêëççåäáàâÉ=â~ëíÉå=çé=ÇÉ=äÉÉÑÉÉåÜÉáÇ=ïÉêÇÉå=ãÉí=ëäçíÉå=îççêòáÉå=òçÇ~åáÖ=Ç~í=ÇÉ=é~íáÉåí=òáàå=â~ëí=â~å=
~ÑëäìáíÉå=Éå=Ç~í=åáÉí=~äíáàÇ=ÇÉ=ÇÉìê=çé=ëäçí=ãçÉíK=

•  qìëëÉåâçãëíÉå=êçåÇ=ÇÉ=Å~ÑÉí~êá~=çéÉåáåÖëìêÉå=òçÇ~åáÖ=Ç~í=é~íáÉåíÉå=ä~åÖÉê=Éå=ÖÉã~ââÉäáàâÉê=ÇÉ=Å~ÑÉí~êá~=
âìååÉå=ÄÉåìííÉå=çÑ=Ç~í=òÉ=Üìå=ÄççÇëÅÜ~ééÉå=âìååÉå=ÇççêÖÉîÉå=~~å=ÇÉòÉ=ÇáÉåëíK=

=
=
=
l=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 U=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 V=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=léÉåÄ~~ê=mëóÅÜá~íêáëÅÜ=wçêÖÅÉåíêìã=oÉâÉã=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= QV=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= =

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

Gezien de klachten van de patiënten meestal rechtstreeks en mondeling worden overgebracht aan de 

ombudspersoon, wordt er geen bijkomende ontvangstmelding verstuurd. Er wordt na ontvangst van de 

klacht onmiddellijk een dossier opgesteld, waarna de klacht bemiddeld wordt. 

Gezien er in de eerste plaats bemiddeld wordt, wordt er geen schriftelijke beslissing meegedeeld aan de 
patiënt. Wanneer de patiënt niet tevreden is kan hij naar de klachtenbehandelaar van het OPZ-Rekem, 
waarna wel een beslissing zal worden meegedeeld. In 2007 heeft zich dergelijk voorval evenwel niet 
voorgedaan. 

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =



 O=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= QV=

 

ÖÉÖêçåÇW= QV=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

 
De ombudspersoon vertrekt vanuit de filosofie dat elke klacht de moeite waard is om besproken te 
worden en dat aan  klachten de nodige aandacht dient te worden besteed, gaande van simpelweg luisteren 
tot een formele beslissing op directieniveau uitlokken. Vandaar dat de rubriek “Aantal (deels) gegronde 
klachten volgens mate van oplossing” niet kan ingevuld worden. Wel wordt geregistreerd of de patiënt 
geheel of gedeeltelijk tevreden is met de interventie en of het resultaat: 

 

Evaluatie: resultaat  

  2006  2007  

categorie n % n % 

door patiënt/cliënt      

gehele tevredenheid patiënt/cliënt 28 33,33 18 40,00 

gedeeltelijke tevredenheid patiënt/cliënt 7 8,33 3 6,66 

ontevredenheid patiënt/cliënt 10 11,90 5 11,11 

door ombudspersoon      

gehele tevredenheid patiënt/cliënt 6 7,14 2 4,44 

gedeeltelijke tevredenheid patiënt/cliënt 5 5,95 4 8,88 



 P=

ontevredenheid patiënt/cliënt 3 3,57 1 2,22 

geen feedback 25 29,76 12 26,66 

totaal  84  100 45  100 

 

Evaluatie: proces  

  2006  2007  

categorie n % n % 

door patiënt/cliënt      

gehele tevredenheid patiënt/cliënt 38 45,23 23 51,11 

gedeeltelijke tevredenheid patiënt/cliënt 7 8,33 3 6,66 

ontevredenheid patiënt/cliënt 3 3,57 1 2,22 

door ombudspersoon      

gehele tevredenheid patiënt/cliënt 7 8,33 3 6,66 

gedeeltelijke tevredenheid patiënt/cliënt 2 2,38 3 6,66 

ontevredenheid patiënt/cliënt 3 3,57 1 2,22 

geen feedback 24 28,57 11 24,44 

totaal  84  100 45  100 

 

 
 
sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

=

=

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =



 Q=

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 
 

De ombudspersoon deelt de klachten niet in overeenkomstig de ombudsnormen. Voor een inhoudelijk 
overzicht van de klachten zie vraag 2.



 R=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= O=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= OR=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= OO=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= QV=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 S=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=

Aanmeldingscode, recht op  

  2006  2007  

categorie n % n % 

1. kwaliteitsvolle dienstverlening 66 83,54 32 69,56 

2. vrije keuze zorgverstrekker 2 2,53 1 2,17 

3. informatie 3 3,79 4 8,69 

4. geïnformeerde toestemming 2 2,53 3 6,52 

5. inzage patiëntendossier 1 1,26 4 8,69 

6. bescherming persoonlijke levenssfeer 3 3,79 2 4,34 

7. klachtenbemiddeling 2 2,53 - - 

8. wettelijke vertegenwoordiger - - - - 

9. vertrouwenspersoon - - - - 

10. pijnbestrijding - - - - 

totaal  79  100 46  100 

 

De ombudspersoon deelt de klachten niet in overeenkomstig de ombudsnormen. 

=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ=çéÖÉíÉâÉåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=ÇáîÉêë=î~å=~~êÇK=bê=áë=ÖÉÉå=ÇìáÇÉäáàâ=ÄÉÉäÇ=íÉêìÖ=íÉ=îáåÇÉå=áå=ÇÉ=Çççê=ÇÉ=
çãÄìÇëéÉêëççå=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉåK=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
sççêëíÉääÉå=OMMUW=

- áåÑçêã~íáÉÜçÉâ=îççê=é~íáØåíÉå=îÉêÇÉê=ìáíïÉêâÉåX=ÜáÉê=îáåÇÉå=ÇÉ=é~íáØåíÉå=áåÑçêã~íáÉ=ãKÄKíK=



 T=

òÉäÑÜìäéÖêçÉéÉåI=é~íáØåíÉåîÉêÉåáÖáåÖÉåIÁ=
- çéäáàëíÉå=ïÉäâÉ=îÉêòÉâÉêáåÖÉå=íçÉé~ëëÉäáàâ=òáàå=çé=é~íáØåíÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=áåëíÉääáåÖ=Éå=ï~í=ÇÉòÉ=

îÉêòÉâÉêáåÖÉå=éêÉÅáÉë=ÇÉââÉå=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 U=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 V=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
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INLEIDING 

 

Wetgevend  kader 

Het Jaarverslag van de Ombudsdienst van het UZ Gent kadert binnen de informatieverstrekking naar de 
Vlaamse Gemeenschap en de Federale Overheid.  Onderhavig verslag omvat dan ook 2 jaarrapporten, 
weliswaar vanuit een verschillende invalshoek: 

•  Het Jaarrapport bestemt voor de Vlaamse Gemeenschap situeert zich binnen het Vlaamse  
Klachtendecreet (Het Decreet van 1 juni 2001 houdende toekenning van een klachtrecht ten aanzien van 
bestuursinstellingen) mede gelet op de identiteit van het UZ Gent als Vlaamse Openbare 
Instelling.  Voor het opstellen van dit rapport werd gebruik gemaakt van de template die door 
de Vlaamse Ombudsdienst ter beschikking werd gesteld. 

•  Het Jaarraport voor de Federale Overheid situeert zich binnen de Wet betreffende  de Rechten 
van de Patiënt (De wet van 22 augustus 2002) en heeft tot doel om de Federale Commissie 
“Rechten van de Patiënt” meer inzage te verschaffen aangaande het klachtenbeeld, de 
klachtenbehandeling en de werking van de Ombudsdienst. Het Jaarrapport voor de Federale 
Overheid  kon eerder op een vrijblijvende manier worden opgemaakt. Vanaf de gegevens 2007 
zijn er nieuwe bindende richtlijnen inzake het overmaken van de gevraagde gegevens. Meer 
bepaald worden er twee documenten opgelegd, met name een document Minimale Gegevens 
vergezeld van een Toelichtingsformulier. Deze documenten kunnen enkel via electronische weg 
overgemaakt worden aan de Federale Overheid. In dit deelrapport komen enkel en alleen de  
klachten die zich situeren binnen de Wet ‘Rechten van de Patiënt” aan bod. 

Bij de opstelling van beide Jaarrapporten werden volgende informatiebronnen gehanteerd: 

•  Het interne registratiesysteem van het UZ Gent, dat gebruikt wordt voor het registreren en het 
opvolgen van klachten.  In het kader hiervan dient melding gemaakt te worden van het feit dat 
het systeem met één dossier werkt per klachtmelder.  Deze werkwijze is essentieel voor het 
opvolgen van de individuele klacht.  Er dient echter rekening gehouden te worden met het 
gegeven dat één enkele klachtmelder meerdere klachten kan uiten. 

•  De individuele klachtenbehandelingsdossiers; en 

•  Het jaarverslag “Ombudsdienst U.Z. Gent, Jaarrapport 2006”. 

De beide deelrapporten kunnen niet onderling met elkaar vergeleken worden, gezien de uiteenlopende  
inhoudelijke vereisten inzake gegevensverwerking, waardoor de klemtonen in beide deelrapporten 
(Vlaamse en Federale Overheid) dan ook totaal verschillend liggen. 

Werking van de ombudsdienst 

•  Binnen het klachtenmanagement wordt de aanpak van klachten door de eerstelijn voorop 
gesteld. Het is immers belangrijk dat de reflex om aandacht te hebben voor vragen, 
bezorgdheden, klachten en reacties van patiënten integraal deel uitmaakt van de globale 
ziekenhuiscultuur. De verantwoordelijkheid om klachten te behandelen wordt zoveel mogelijk 
bij de zorgverlener zelf gelegd, zodat een directe en informele klachtenbehandeling kan gebeuren 
op de plaats waar de klacht zich voordoet. Indien hier echter geen bevredigend resultaat 
bekomen wordt, kan er doorverwezen worden naar de ombudsdienst, als tweede lijn. 
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•  Op het vlak van toegankelijkheid streeft de ombudsdienst naar een laagdrempelig karakter. 
Patiënten hebben trouwens niet altijd de behoefte om formele procedures te starten of alles op 
papier te zetten. Hiervoor kunnen we verwijzen naar de onthaalbrochure en de web-site van UZ 
Gent. 

Voor de UZ Gent – medewerkers werd een toelichting patiëntenrechten en ombudsdienst, ter 
info en raadpleging, voorzien op de intranet-site. 

•  De ombudsdienst is beschikbaar van maandag tot vrijdag van 8.00 u – 12.00 u en van 13.00 u tot 
17.00 u, behalve op woensdagnamiddag, tijdens dewelke de ombudsfunctie waargenomen wordt 
in AZ Lokeren, als partner ziekenhuis van UZ Gent. 

•  De transparantie van de ombudsdienst vindt zijn weerslag in het huishoudelijk reglement 
waarin de bevoegdheden van de ombudsdienst geëxpliciteerd worden. De opbouwende dialoog 
met de eerste lijn wordt hier hoog in het vaandel gedragen. 

•  De communicatie van de ombudsdienst is zowel extern ( naar de overheid) als intern gericht. Er 
worden aanbevelingen en suggesties gegeven aan de organisatie, waarbij deze uitgenodigd 
wordt om die ter harte te nemen, zodat deze als hulpmiddel kunnen fungeren in de preventie 
van klachten. 

 

Mensen en middelen 

De ombudsfunctie in UZ Gent wordt waargenomen door een 0,9 FT eq. ombudsfunctionaris. Het aandeel 
van de overheid in de werkingsmiddelen bedroeg 21.070 € / jaar in 2007. 

In 2007 werd de ombudsfunctie administratief ondersteund met een 0,17 FT eq. via het systeem van 
alternatieve tewerkstelling van zwangere verpleegkundigen  In 2006 bedroeg de administratieve 
ondersteuning 0,7 Fteq. 

Om de registratie van de klachten op een uniforme wijze te kunnen garanderen werd gebruik gemaakt 
van het FileMaker Pro registratiepakket 

De ombudsfunctionaris heeft in 2007 volgende opleiding/werkbezoek genoten : 

- “ Vijf jaar patiëntenrechten”  Leuven 20/11/2007 

- “ Tweedaagse opleiding VVOVAZ “ Oud – Turnhout 4-5/10/07 

- Bezoek aan het Royal Victoria Teaching Hospital te Banjul ( Gambia) – causerie met de 
ombudsfunctionaris die eveneens de functies uitoefent van Public Relation Officer en Training 
Manager. 

 

Profilering van de dienst / Publieke relaties 

•  Interne contacten  

- Vanuit de ombudsdienst worden er info – sessies gegevens over patiëntenrechten en 
werking van de ombudsdienst dit naar bepaalde doelgroepen en naar nieuwe 
medewerkers toe. Deze kaderen binnen een sensibilisatieproject “Patiëntenrechten” dat 
verder in dit jaarverslag wordt toegelicht. 
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•  Externe contacten 

- Op uitnodiging van lok- groepen geneesheren geeft de ombudsfunctionaris lezingen 
omtrent patiëntenrechten en ombudsfunctie. 

- De ombudsfunctionaris neemt deel aan de ledenvergaderingen van VVOVAZ (Vlaamse 
Vereniging Ombudsfunctie van Alle Ziekenhuizen) 

- Sedert 1 januari 2007 werd een Gents Ombudsdiensten Overleg platform georganiseerd 
met als deelnemende ziekenhuizen : AZ Jan Palfijn, AZ Sint-Lucas, AZ Maria 
Middelares, UZ Gent en Sint- Vincentius Ziekenhuis Deinze. 

 

Samenwerking met andere diensten 

•  Cel kwaliteit 

Klachten die gemeld worden op het beoordelingsblad van de onthaalbrochure door een 
identificeerbare patiënt, worden steeds voor verder gevolg overgemaakt aan de ombudsdienst. 

•  Interne Auditor 

Gegevens die vanuit de ombudswerking relevant kunnen zijn binnen bepaalde projecten van de 
Interne Auditor worden,  ter kennisgeving,  gecommuniceerd. 

•  Cel Verzekeringen 

Bij de introductie van een verzekeringsdossier vanuit de ombudsdienst wordt deze continu 
geïnformeerd over de stand van zaken in het dossier en de uiteindelijk uitspraak van de BA – 
Verzekeraar UZ Gent 

Klachten als meerwaarde voor de organisatie 

Onder klacht wordt verstaan ‘ Elke uiting van ontevredenheid door een patiënt/familie/bezoeker …  
over de dienstverlening, omdat deze niet voldoet aan de gestelde verwachtingen’. 

•  Een klacht als leerinstrument  

Een klacht is geen aanklacht, doch wel een melding van het feit dat een verwachting niet werd 
ingelost. Het is een efficiënte vorm van informatie om er achter te komen wat patiënten 
verwachten. Belangrijk is dat men open staat voor klachten, deze professioneel gaat behandelen 
en als een kans wil benutten om het eigen functioneren in vraag te stellen en dit zo nodig te 
corrigeren.   

•  Een klacht als communicatie – instrument 

Een correct behandelde klacht zorgt voor een klantenbinding en biedt mogelijkheden om het 
vertrouwen te herstellen. Door klachtenbehandeling kunnen misverstanden uit de weg geruimd 
worden, kan de juiste informatie worden gegeven en kan de patiënt/klager deelgenoot worden 
van uw visie. 

•  Een middel om te responsabiliseren 

De dienstverlening bijsturen op basis van klachten zorgt voor een gedragsverandering waarbij 
verantwoordelijkheid wordt opgenomen in het kader van de preventie. 
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2 Gegrondheid onduidelijk (33) en Open dossiers (53) niet inbegrepen 
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3. Klachtenbeeld 2007=
=
3.1. Inleiding 
 
De Ombudsdienst van het UZ Gent heeft in het totaal 600 meldingen geregistreerd waarbij een dossier overeenstemt 
met 1 fysiek persoon en niet noodzakelijkerwijze met een enkele klacht.  Een dossier kan bijgevolg meerdere klachten 
omvatten.  Van de 600 meldingen werden er 578 effectief weerhouden, gezien er 22 klachten als niet ontvankelijk 
werden beschouwd.  Het betreffen anonieme klachten (8), klachten inzake personeelsaangelegenheden (5), klachten 
die betrekking hebben tot dienstverlening in een ander ziekenhuis (5) en klachten zonder enig belang (4).  
 
Binnen de 600 meldingen zijn er 401 die effectief weerhouden werden als klachtenmelding. Er werden 140 personen 
geregistreerd die op de Ombudsdienst beroep deden voor louter informatieve zaken en er werden tevens 59 interne 
meldingen geregistreerd.  De interne meldingen betreffen meldingen van potentiële problemen door interne 
medewerkers van het het UZ Gent.  
 
In vergelijking tot het jaar 2006 (473 geregistreerde dossiers) is er een toename vastgesteld van 27%.  
Wat de effectieve klachtmeldingen betreft is er een toename van 6% (401 in 2007 ten opzichte van 377 in 2006).  De 
informatieve vragen ( 140 in 2007 versus 64 in 2006) zijn gestegen met 118%. De interne meldingen  ( 59 in 2007 
versus 32 in 2006) zijn eveneens in belangrijke mate gestegen namelijk met 84 %. 
 
3.2. Analyse  van het klachtenbeeld 
 
In de hierna volgende bespreking wordt een globale analyse doorgevoerd van de effectief weerhouden meldingen.  
Van de 600 meldingen (effectief weerhouden en niet ontvankelijke samen) zijn er 75 melders nog aanwezig in het 
ziekenhuis, op het moment van de klachtmelding.  De overige 525 melders hebben hun klacht ingediend nadat ze het 
ziekenhuis hebben verlaten. Dit is mede te verklaren na analyse van het klachtenbeeld zelf: bepaalde medische 
gevolgen, administratief-financiële problemen en/of organisatorisch problemen uitten zich slechts op langere 
termijn.  Daarenboven zijn patiënten doorgaans tijdens hun hospitalisatie of op het moment van ontslagname 
doorgaans niet onmiddellijk gefixeerd op het neerleggen van een klacht en worden situaties die voor hen negatief 
ervaren worden eerst overwogen of met naaste familieleden of vrienden besproken alsvorens de stap wordt gezet om 
een klacht effectief neer te leggen.  De Grafieken 1.a en 1.b. geven een overzicht van het aantal effectief weerhouden 
meldingen in het jaar 2007 en de plaats waar de patiënt zich bevindt op het moment van klachtenmelding. 
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Grafiek 1.a. Procentuele verdeling aantal meldingen vs plaats van 
patiënt op moment van de melding 
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Grafiek 1.b.  Overzicht van het aantal meldingen vs. Plaats van de patiënt 
op het moment van de melding (totaal van 600 klachtmeldingen) 

 
=
Verdere analyse van het klachtenbeeld geeft duidelijk aan dat de meeste klachten op het moment van het ontstaan 
van de melding zich situeren bij patiënten die zich aanbieden voor een polyklinische consultatie, gevolgd door 
patiënten die opgenomen werden voor hospitalisatie. Beide categoriën bevinden zich in dezelfde grootte-orde (40 %, 
respectievelijk 39% van het totaal aantal klachten).   
 
Voorts werden er ook 8% van het totaal aantal klachten opgetekend bij daghospitalisatie.  Daarnaast werden er ook 
3,5% van het totaal aantal klachten (equivalent van 21 meldingen) geregistreerd na ambulante spoedopname (maw 
spoedopname door een patiënt die vervolgens terug huiswaarts keert na toedienen van de noodzakelijke zorg).  Voor 



 S=

deze laatste categorie kan het beeld evenwel gedeeltelijk vertekend zijn, gezien klachten van patiënten die na 
spoedopname verder worden opgenomen in het ziekenhuis verwerkt zijn in het geregistreerde aantal klachten bij 
opname.   
 
De onderlinge verhoudingen en verdelingen van de localisatie van de patiënt werden opgenomen in de Grafieken 
2.a. en 2.b. hieronder. 
=
=
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Grafiek 2.a.: procentuele verdeling van de localisatie van de patiënt op 
moment van ontstaan van de melding 
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Grafiek 2.b.: localisatie van de patiënt op moment van ontstaan van de 
melding (totaal van 600 klachtmeldingen) 
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Wanneer de relatie aanbrenger van de klacht versus patiënt nader wordt beoordeeld, blijkt dat bijna de helft (47%) de 
patiënt zelf betreft, gevolgd door partners, familieleden of mensen uit de onmiddellijke omgeving van de patiënt 
(30%).  Opvallend is ook dat interne geneesheren en zorgverstrekkers de weg naar de Ombudsdienst kennen voor 
het introduceren van een klachtmelding (10 % van het totaal). In vergelijking met 2006 is deze categorie in kleine 
mate toegenomen (over het jaar 2006 betrof dit 7% van het totaal aantal klachten). Meestal gaat het in deze laatste 
gevallen om een verzoek om onmiddellijk te bemiddelen of het aangebrachte probleem op te lossen in het belang van 
de patiënt.    
 
Overige categoriën van aanbrengers betreffen externe hulpverleners of leden van de Mutualiteiten, de huisarts, 
vrijwilligers en bezoekers.   
 
Een aantal bijzondere categoriën betreffen begrafenisondernemers (bij overlijden), vertegenwoordigers van de 
patiënt zoals advocaten (meestal in geval van schadeclaims), externen, bezoekers en onbekenden.   Gezien het hier 
om sporadische en doorgaans geïsoleerde gevallen gaat, werd deze categorie vervat onder “andere (*)” en werden de 
resultaten niet in detail opgenomen.  
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De onderlinge verhoudingen en de verdeling van de relaties aanbrenger-patiënt over het totale klachtenbeeld 
werden vervat in de Grafieken 3.a. en 3.b. hieronder. 
=
=

Relatie aanbrenger-patient

6%

4%

30%

47%
4%

6%
3% 0%

intern
administratie

Huisarts

intern
verpleegkundige of
paramedici
Externe
hulpverlener of
mutualiteit
Andere (*)

intern geneesheer

Partner/familie

Patiënt zelf

 
Grafiek 3.a. Procentuele verdeling van de relaties aanbrenger-patiënt 
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Grafiek 3.b. Verdeling van de relaties aanbrenger-patiënt (totaal van 
600 klachtmeldingen)

 
(*) Andere: begrafenisondernemer, bezoeker, advocaat, externe  administraties …  
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Het overgrote deel van de klachtmeldingen zijn bij de Ombudsdienst terecht gekomen (73% van het totaal aantal 
klachten).  Dit cijfer vertoont een zeer lichte stijging met dat van verleden jaar (71%). Via de Dienst Communicatie 
(meldingen op de website) worden ca. 11% van het totaal aantal klachten ontvangen (10% in 2006), gevolgd door 
meldingen die de Ombudsdienst onrechtstreeks bereiken via de Administratief Financiële Diensten van het UZ Gent 
(totaal van ca. 6%). Opvallend is, ten opzichte van 2006, een daling van klachten die bij de Algemene en Medische 
Directie terechtkomen (thans 3% t.o.v. 8% in 2006, respectievelijk 3% ten opzichte van 4% in 2006).   
 
Overige categoriën betreffende de juridische dienst en de verpleegkundige directie.   
 
Door de Ombudsdienst werd ook een analyse gemaakt van de categorie “Andere”.  Van de 13 klachtmeldingen die 
onder deze categorie vallen werden er 3 verschillende identiteiten geregistreerd, waarvan het overgrote deel (10 in 
het totaal) meldingen betreft die de ombudsdienst bereikt hebben via de kwaliteitscel.  Een gedetailleerde 
beschrijving hiervan werd niet in onderhavig verslag opgenomen. 
 
De onderlinge verhoudingen en de verdelingen van de plaats van ontvangst van de meldingen werden vervat in de 
Grafieken 4.a, respectievelijk 4.b. hieronder. 
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Grafiek 4.a.: procentuele verdeling van plaats van ontvangst van melding 
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Grafiek 4.b.: Verdeling van de plaats van ontvangst van meldingen (totaal van 600 klachtmeldingen) 
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In het kader van de analyse van de klachtmeldingen is het beeld dat gevormd wordt betreffende de verwachtingen 
van de melder van cruciaal belang voor de Ombudsdienst.  Op grond hiervan kunnen een aantal trends worden 
vastgesteld en kunnen gerichte initiatieven genomen worden om  enerzijds het vertrouwen van de melder in het 
Ziekenhuis terug te herstellen  en anderzijds conflictsituaties te vermijden . 
 
Bij de analyse van het verwachtingsbeeld en vergelijking met de resultaten over het jaar 2006 is er een duidelijke 
tendens waar te nemen in het verwachtingsbeeld.  Veruit de belangrijkste verwachting van de patiënt is de 
mogelijkheid om beroep te kunnen doen op de bemiddeling vanuit de Ombudsdienst.  Over het totaal van de in 2007 
geregistreerde dossiers, vallen er 26% onder deze categorie.  In vergelijking met verleden jaar ( 30%) is dit een lichte 
daling, doch het cijfer ligt in dezelfde grootte-orde.   
 
Een tweede belangrijke categorie is het bekomen van een factuurcorrectie (een akkoord van financiëel 
administratieve aard).  Deze categorie vertegenwoordigt ongeveer 18% van het totaal aantal dossiers.  In vergelijking 
met verleden jaar is dit een lichte stijging (16%).  De Ombudsdienst bespreekt  op regelmatige tijdstippen de 
betwistingen van facturatie en de schadeclaims met de Hoofdarts van het UZ Gent.  Hij is immers bevoegd ,volgens 
de interne bevoegdheidsdelegaties, om een eindbeslissing te nemen bij deze meldingen. 
 
Een derde, quasi even belangrijke categorie betreft de oplossing van het probleem (ander akkoord dan een financiëel 
akkoord), zoals bijvoorbeeld het bekomen van afschriften of inzage in medische dossiers.  Deze categorie 
vertegenwoordigt 18% van het totaal aantal dossiers.  In vergelijking met de verdeling van verleden jaar kan 
vastgesteld worden dat deze categorie een zeer sterke stijging heeft ondergaan (amper 1% van het totaal aantal 
dossiers in 2006 betrof het bekomen van een ander akkoord). Dit kan deels te wijten zijn aan een andere manier van 
registreren, maar geeft anderzijds heel duidelijk de trend aan dat de patiënt de weg naar de Ombudsdienst heeft 
gevonden, teneinde beroep te doen op zijn/haar rechten als patiënt om o.a. voldoende geïnformeerd te blijven over 
zijn gezondheidstoestand.  
 
Patiënten vinden het nog steeds belangrijk om een signaal uit te sturen.  Deze categorie (17% van het totaal aantal 
gevallen) kent echter een dalende trend in vergelijking met 2006 (28%).  Bij signalen wordt meestal geen concrete 
actie verwacht van de ombudsdienst omtrent de geformuleerde klacht, maar hoopt de klachtmelder dat in de 
toekomst gelijkaardige problemen kunnen worden vermeden. Het signaal wordt echter wel overgemaakt aan de 
betrokken verantwoordelijke in het ziekenhuis. 
   
In vergelijking met het jaar 2006 is het aantal schadeclaims aanzienlijk toegenomen (9% in vergelijking van 5% vorig 
jaar). In absolute cijfers is de tendens nog duidelijker, i.e. 22 dossiers in 2006 en 54 dossiers in 2007.  Van de 54 
dossiers werden er 36 doorgestuurd naar de verzekeringsdienst.  In het totaal werden 18 dossiers opgelost zonder 
tussenkomst van de verzekering, doch ten gevolge van de bemiddelingsinspanningen vanuit de Ombudsdienst. De 
toename aan schadeclaims is niet zozeer het gevolg van slechtere dienstverlening maar eerder het gevolg van het feit 
dat meer patiënten de perceptie zijn toegedaan dat er een fout of onzorgvuldigheid werd begaan in de 
zorgverstrekking.     
 
Patiënten komen ook bij de ombudsdienst  met eenvoudige vragen naar informatie.  Door het verstrekken van de 
juiste of volledige informatie aan de patiënt verdwijnt het ongenoegen en wordt de communicatie hersteld.  Een 
aantal voorbeelden daaromtrent betreffen informatie rond facturatie, de codering van medische prestaties en 
informatie betreffende de opnamedocumenten.  In vergelijking met het jaar 2006 is er wel een merkelijke daling vast 
te stellen (17% in 2006 ten opzichte van 8% in 2007). 
 
Tenslotte komt de categorie “luisterend oor” in 4% van de gevallen aan bod ( 3% in 2006). Het betreft klagende 
patiënten die behoefte hebben aan een luisterend oor.  Deze vragen meestal ook een vorm van begeleiding in de 
formulering en in de afhandeling van de klacht. Het betreft hier vooral de onontvankelijke klachten. 
 
Er werden geen voorvallen zonder schadeclaim (zogenaamde “near accidents”) bij de Ombudsdienst gemeld over 
het jaar 2007.  
 
De procentuele verhoudingen van de verwachtingen van de melder en de verdeling van de verwachtingen van de 
melder werden opgenomen in de Grafieken 5.a., respectievelijk 5.b. 
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Grafiek 5.a.: procentuele verdeling verwachting van de melder 
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Grafiek 5.b: Verdeling van de verwachting van de melder (totaal van 
600 klachtmeldingen) 
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Wanneer we de inhoud van de klachten bekijken dienen we rekening te houden met het feit dat de perceptie van de 
patiënt op het vlak van kwaliteit afhankelijk is van  enerzijds de kwaliteit die hij verwacht en anderzijds de kwaliteit 
die hij ervaren heeft.  
 
Om de analyse van klachten te vergemakkelijken werd voor de registratie het zorgproces ingedeeld in acht aspecten : 

- medisch 
- verpleegkundig 
- paramedisch en sociaal verpleegkundig 
- administratief/financieel 
- hoteldienst 
- technisch 
- organisatorisch 
- andere 

 
Binnen deze aspecten wordt elk zorgproces nog eens onderverdeeld in gestandaardiseerde activiteiten (deelaspecten 
genoemd) die bij de meeste zorgaspecten gemeenschappelijk voorkomen. 
 
Belangrijk is dat de registratie telkens is gebeurd vanuit het oogpunt van de ervaring van de klagende patiënt en 
bijgevolg geen informatie verstrekt over de gegrondheid of ernst van de klachten. 
 
Bij het indelen van de klachtendossiers in klachtaspecten, stellen we een stijging vast van 24% tav vorig jaar ( 720 
versus 581).  
 
Het grootste aantal klachten betreft medische klachten (36% van het totaal aantal klachten).  In vergelijking tot het 
werkingsjaar 2006 is er een relatieve daling van de medische klachten (37 % in 2006) die de Ombudsdienst bereiken. 
In absolute cijfers is er echter een stijgende trend (van 218 in 2006 naar 262 in 2007). Toch blijft de toename van het 
aantal klachten van medische aard ruimschoots onder de gemiddelde toename van het aantal klachten die de 
Ombudsdienst bereikten in vergelijking met verleden jaar (toename van 20% medische klachten ten opzichte van een 
gemiddelde klachtentoename van 27% ). 
 
Binnen de analyse van het klachtenbeeld is de stijging van klachten betreffende de administratief-financiële diensten 
sterk toegenomen (28% in 2007 ten opzichte van 22% in 2006).  In absolute cijfers is de tendens nog opvallender: 128 
in 2006 ten opzichte van 200 in 2007, of een stijging met 56%. De klachten betreffen echter in hoofdzaak betwistingen 
inzake facturatie en betalingsvoorwaarden. 
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Het aandeel in het aantal klachten van organisatorische aard ligt in dezelfde lijn van 2006 (15% in 2007 ten opzichte 
van 14% in 2006).   De relatieve toename in vergelijking met 2006 ligt in dezelfde grootte-orde van de procentuele 
toename van het totaal aantal klachten (absolute toename van 28% van het aantal klachten van organisatorische aard 
ten opzichte van 27% betreffende het totaal aantal klachten).   
 
In vergelijking met verleden jaar is er een aanzienlijke relatieve daling waar te nemen van het aantal klachten op 
verpleegkundig vlak (8% in 2007 ten opzichte van 12% in 2006).  Ook in absolute cijfers is er een heel duidelijke 
daling waarneembaar (56 aspecten in 2007 ten opzichte van 68 in 2006).  
 
Het aandeel van het aantal klachten van technische aard is in vergelijking met verleden jaar,  ook ernstig gedaald (3% 
in 2007 ten opzichte van 7% in 2006).  In absoluut aantal is de daling tevens duidelijk waarneembaar (25 in 2007 ten 
opzichte van 42 in 2006). 
 
In vergelijking met verleden jaar is het aantal klachten van paramedisch en sociaal verpleegkundige aard, alsmede 
van de hoteldiensten grotendeels hetzelfde gebleven in absolute cijfers en in procentueel aandeel (1% in 2007 ten 
opzichte van 2% in 2006).   
 
Er is een duidelijke toename van het aantal klachten onder de categorie “andere” (van 22 in 2006 naar 49 in 2007).  De 
klachten die onder deze categorie vallen zijn onder meer algemene ontevredenheid, klachten van onontvankelijke 
aard en klachten van informatieve aard. 
 
De procentuele verhoudingen van de inhoud van de klacht  en de verdeling van de inhoud van de klacht worden 
weergegeven in de grafieken  6.a.; respectievelijk 6.b. 
=
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Grafiek 6.a.: Procentuele verdeling van de inhoud van de klacht 
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Grafiek 6.b.: Verdeling van de inhoud van de klacht (totaal van 720 klachten)
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In hetgeen volgt wordt een overzicht gegeven van de deelsapsecten per soort van klacht.    
 
Deelaspecten medische klachten 
 
Binnen de 262 medische klachten kwamen in het totaal 346 deelaspecten aan bod.   
 
Deze betreffen vooral klachten mbt infoverstrekking en behandeling ( respectievelijk 37% en 33%) M.a.w.  de patiënt 
is niet of onvoldoende tevreden over de verkregen medische informatie en vindt dat de medische behandeling niet of 
onvoldoende voldoet aan zijn/haar verwachtingen.  In vergelijking met verleden jaar is er een duidelijke toename 
vast te stellen (relatief aandeel betrof toen 30%, respectievelijke 29%).  
 
Vervolgens zien we dat 8% van de medische deelaspecten te maken heeft met  aandacht, opvang en privacy .De 
patiënt is hier niet of onvoldoende tevreden over de persoonlijke aandacht of empathische ingesteldheid van de arts.  
In vergelijking met 2006 is er hier een zeer sterke daling (18% in 2006) waarneembaar. 
 
In 9% van de vermelde deelaspecten is de patiënt  niet of onvoldoende tevreden over de verbale en/of nonverbale 
communicatie van de arts.  Ook voor dit deelaspect is een daling waarneembaar in vergelijking met 2006 (14%). 
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De procentuele verhoudingen  en de verdeling betreffende deelaspecten medische klachten  worden weergegeven in 
de grafieken 7.a. resp. 7.b. 
=
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Grafiek 7.a.: Procentuele verdeling van de deelaspecten van Medische Klachten 
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Grafiek 7.b. Verdeling van de deelaspecten van de Medische Klachten (totaal van 346 deelaspecten)
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=
Deelaspecten van verpleegkundige klachten

=
Van de 56 verpleegkundige klachten werden  91 deelaspecten genoteerd. 
 
De belangrijkste categorie betreft de klachten met betrekking tot aandacht/opvang en privacy (28% van het totaal 
aantal klachten van verpleegkundige aard). Het betreft klachten waarbij de patiënt duidelijk aangeeft dat hij niet 
of onvoldoende centraal staat als persoon  en een groter inlevingsvermogen verwacht van de verpleegkundige of 
verzorgende.  In vergelijking met het jaar 2006 stellen we  een duidelijke afname vast van het aantal klachten van 
deze aard (38% in 2006). 
 
De tweede categorie betreft klachten aangaande de technische verpleegkundige zorgverlening( 25% van het totaal 
aantal klachten van verpleegkundige aard).  In vergelijking met het jaar 2006 is er een duidelijke stijging 
waarneembaar (18%).   
 
De communicatiestijl van de verpleegkundige wordt door de patiënt  in 21% van het totaal aantal klachten van 
verpleegkundige aard aangevoeld als ‘onheuse bejegening’. In vergelijking met verleden jaar is er een lichte 
daling waar te nemen (27%).   
 
In 11% van de vermelde deelaspecten  is de patiënt niet of onvoldoende tevreden over de informatie van de 
verpleegkundige/verzorgende betreffende het verpleegkundig zorgproces (14% in 2006). 
 
Het aantal klachten die onder de categorie “andere” valt is dan weer toegenomen ten opzichte van 2006.  Binnen 
deze categorie komen een aantal geisoleerde gevallen voor van heel specifieke klachten, die voornamelijk 
betrekking hebben tot klachten van de patiënt betreffende mogelijke schending van het beroepsgeheim en 
schending van de eerbaarheid en integriteit. 
 
In 4% van de vermelde deelaspecten is de patiënt niet of onvoldoende tevreden over de ontslagvoorbereiding 
 ( 1% in 2006)  
 
Opvallend is dat het aantal deelaspecten sterk is afgenomen in vergelijking met 2006. Dit betekent dat klachten 
van verpleegkundige aard meer en meer een enkelvoudig karakter krijgen.  In 2006 was de verhouding 
deelklachten ten opzichte van het totaal aantal klachten ongeveer gelijk aan 2 op 1 ( 1,6 op 1 in 2007). 
 
De procentuele verhoudingen en de verdeling betreffende de deelaspecten verpleegkundige klachten worden 
weergegeven in grafieken 8.a. en 8.b. 
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Grafiek 8.a.: Procentuele verdeling van de deelaspecten van de Verpleegkundige Klachten 
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Grafiek 8.b.: Verdeling van de deelaspecten van de Verpleegkundige Klachten (totaal van 91 deelaspecten) 
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Deelaspecten van paramedische en sociaal verpleegkundige aard 
=
Binnen het totaal van 9 effectieve klachten van paramedische en sociaal verpleegkundige aard werden 10 
deelaspecten vastgesteld.   
 
Deze betreffen vooral klachten mbt communicatiestijl, behandeling en ontslagvoorbereiding respectievelijk 30, 20 en 
20 % van de klachten. 
 
De procentuele verhoudingen en de verdeling van de  deelaspecten paramedische en sociaal verpleegkundige 
klachten worden weergegeven in de grafieken  9.a en 9.b 
=
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Grafiek 9.a.: Procentuele verdeling van de deelaspecten van de 
Paramedische en Sociaal verpleegkundige klachten 
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Grafiek 9.b.: Verdeling van de deelaspecten van de Paramedische 
en Sociaal Verpleegkundige klachten (totaal van 10 deelaspecten) 
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Deelaspecten administratief financiële klachten 
 
Van de 200 effectieve klachten op administratief financieel vlak werden 227 deelaspecten vastgesteld. 
 
Deze klachten  hebben overwegend te maken met facturatie ( 61%).  Er is hier een relatieve daling vast te stellen ten 
opzichte van 2006 (74%).  In absolute cijfers betreft het echter een stijging van 104 naar 140 gevallen. 
 
Het gaat hier over klachten waarbij: 

•  de patiënt op voorhand onvoldoende kennis heeft kunnen verwerven over de financiële consequenties van 
zijn verblijf en behandeling (opname in een éénpersoonskamer,erelonen …); 

•  de aangerekende prestaties op de factuur naar inhoud toe niet duidelijk zijn voor de patiënt ( bv. 
onderzoeken waarbij de aanwezigheid van de patiënt in het ziekenhuis niet vereist is); 

•  de patiënt niet of onvoldoende tevreden is over het resultaat van de behandeling en vervolgens sterk 
geneigd is om onmiddellijk de factuur te protesteren. 

 
De tweede belangrijkste categorie aan deelaspecten betreft de informatieverstrekking (18%).  Deze deelcategorie kent 
een sterke stijging in vergelijking met 2006 (10%). 
 
Voor de andere deelaspecten zijn de verhoudingen ongeveer vergelijkbaar met deze van verleden jaar.   
 
De klachten van administratief financiële aard zijn tevens hoofdzakelijk van enkelvoudige aard.  Dit beeld is 
onveranderd gebleven ten opzichte van 2006. 
 
De procentuele verhoudingen en de verdeling van de deelaspecten adm.fin. klachten worden weergegeven in de 
grafieken 10.a en 10.b 
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Grafiek 10.a.: Procentuele verdeling van de deelaspecten van de  administratief 
financiële klachten 
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Grafiek 10.b.: Verdeling van de deelaspecten van de administratief financiële 
klachten (totaal van 227 deelaspecten)

 
 
Deelaspecten klachten hoteldienst 
 
Over het totaal van 11 effectief geregistreerde klachten betreffende de hoteldienst komen in het totaal 12 deelaspecten 
aan bod. 
 
Deze klachten betreffen hoofdzakelijk de maaltijden (42%), schoonmaak (8%) en dieetkeuken (8%).  De patiënt die 
binnen deze categorie klacht neerlegt is doorgaans onvoldoende of niet tevreden zowel over de gewone maaltijden 
 ( keuzemogelijkheid, bereidingswijze, kwaliteit …) als over de dieetmaaltijden. 
 
De procentuele verhoudingen en de verdeling van de deelaspecten facilitaire klachten worden weergegeven in de 
grafieken 11.a en 11.b 
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Grafiek 11.a.: Procentuele verdeling van de deelaspecten klachten hoteldienst 
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Grafiek 11.b.: Verdeling van de deelaspecten klachten hoteldienst (totaal van 10 
deelaspecten) 
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Deelaspecten Technische Klachten 
 
Over het totaal van de 25 geregistreerde technische klachten werden 34 deelaspecten geregistreerd. 
 
Deze klachten betreffen voor 31% ontevredenheid van de patiënt omwille van afwezigheid van een bepaald comfort 
in het ziekenhuis (airco op pediatrie, zitjes in de gangen, rolwagens voor gebruik op het terrein, ontbreken van 
internetverbinding  …). 
 
Vervolgens zien we dat 21% van de klachten te maken heeft met de parking. De patiënt klaagt over de organisatie 
van de parkeermogelijkheden op de campus van het ziekenhuis (overvolle parking met verkeerd parkeren als 
gevolg, onvoldoende parkeergelegenheid voor mindervaliden ter hoogte van de K12 …). 
 
Opvallend is een sterke afname van de klachten inzake lawaaihinder.  In 2006 waren 14% van de klachten van 
technische aard toe te schrijven aan lawaaihinder.  Thans is dit slechts 3% ( één klachtmelding betreffende tikkende 
en kloppende verwarmingsbuizen). 
 
Het aantal klachten inzake telefonie( storing, defecte lijnen …)  defecten (parkeerbetaalautomaat, slagbomen, 
sproeiers in sanitaire ruimten …) en signalisatie ( bewegwijzering parking …) vertoont cijfermatig een gelijkaardig 
beeld met dat van 2006.   
 
De procentuele verhoudingen en de verdeling deelaspecten technische klachten worden weergegeven in grafieken 
12.a en 12.b 
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Grafiek 12.a.: Procentuele verdeling deelaspecten technische klachten 
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Grafiek 12.b.: Verdeling deelaspecten technische klachten( totaal van 34 deelaspecten)=
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Deelaspecten organisatorische klachten 
 
Van de 108 geregistreerde organisatorische klachten werden 121 deelaspecten geregistreerd. 
 
Het betreft hier vooral klachten ivm afsprakenregeling (32%) : verkeerde afspraken wegens vergissingen in de 
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planning, uitgestelde afspraken zonder patiënt vooraf hiervan te verwittigen, afspraken die niet doorgaan omwille 
van het niet aanwezig zijn van de arts, onduidelijkheid omtrent vervolgafspraken, verzoek om centralisatie van 
afspraken, de lijn te lang on hold laten staan bij telefonisch verzoek om afspraak … 
 
Vervolgens worden in  20% van de klachten te lange wachttijden aangehaald :  voornamelijk bij geplande afspraken 
op de polikliniek, klachten i. v. m. de wachttijden doen zich sporadisch voor in de dagkliniek, op spoed en in de pre-
operatieve fase. 
 
 
In 16% van de klachten is de patiënt niet of onvoldoende tevreden over de organisatie van de opname: de 
kamerkeuze die niet steeds voor 100% kan worden gegarandeerd; uitstel van een geplande opname wegens een 
spoedeisende situatie; het niet tijdig ter beschikking zijn van een bed; opname van een bijblijver, onduidelijkheid 
rond daghospitalisatie en consultatie. 
 
In 10% van de klachten komt het verlies van persoonlijke bezittingen van de patiënt aan bod: kledij, tandprothese, 
bril, juwelen, portefeuille, SIS – kaart, oorapparaat … 
 
De procentuele verhoudingen en de verdeling van deelaspecten organisatorische klachten wordt weergegeven in de 
grafieken 13.a en 13.b 
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Grafiek 13.a.: Procentuele verdeling deelaspecten organisatorische klachten 
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Grafiek 13.b.: Verdeling deelaspecten organisatorische klachten (totaal 
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Op het einde van de klachtenbehandeling wordt per categorie een beoordeling gegeven over de gegrondheid van de 
klacht.  Deze beoordeling doet géén enkele uitspraak over de kwaliteit van de hulpverlening waarover geklaagd 
wordt. 
 
Er wordt géén uitspraak gedaan over het feit of de behandeling/verzorging/service al dan niet volgens de regels van 
de kunst is verlopen.  Er wordt alleen een uitspraak gedaan over de manier waarop de patiënt de ziekenhuiswerking 
heeft ervaren.   
 
Hierbij zijn drie verschillende beoordelingsgroepen van toepassing: 
 

•  Gegrond: indien na onderzoek en afhandeling, de ombudspersoon inschat en interpreteert dat het 
ongenoegen van de patiënt voldoende gegrond is; 

•  Ongegrond: indien na onderzoek en afhandeling, de ombudspersoon inschat en interpreteert dat er geen 
structurele of andere maatregelen noodzakelijk zijn; en 

•  Onduidelijk: indien na onderzoek en afhandeling, de ombudspersoon inschat en interpreteert dat dat er 
geen duidelijke beoordeling kan worden gegeven. 

 
In onderstaande tabel wordt een overzicht gegeven van beoordeelde klachten per categorie.   
 

 Medisch 
Verpleeg-
kundig 

Organisa-
torisch 

Admini-
stratief Technisch Totaal % 

Gegrond/opgelost 121 18 36 97 12 284 65,0 % 

gegrond/deels opgelost 0 0 3 1 0 4 0,9 % 

gegrond/onopgelost 0 0 0 0 0 0 0 % 

deels gegrond/opgelost 17 5 4 9 2 37 8,5 % 

deels gegrond/deels opgelost 0 0 0 0 0 0 0 % 

deels gegrond/deels 
onopgelost 0 0 0 0 0 0 0 % 

Ongegrond 0 0 41 61 3 105 24,0% 

onduidelijk 0 0 3 3 1 7 1,6 % 

Totaal beoordeeld 138 23 87 171 18 437 100,0% 

 
Het totaal aantal beoordeelde klachten is niet gelijk aan het totaal aantal klachten per categorie.  De eenvoudige 
reden daartoe situeert zich in het feit dat de onontvankelijke klachten in hun aspecten gedefinieerd doch niet 
beoordeeld werden en dat er voor de openstaande dossiers nog geen definitieve beoordeling werd gevormd.  
 
Over het totaal werden 437 deelaspecten in de verschillende categoriën beoordeeld.  Hiervan vertegenwoordigt de 
categorie gegrond/opgelost 65% van het totaal.  24% van de klachten werd als ongegrond beoordeeld.  In 1,6 % van 
de gevallen kan vanuit de ombudsdienst geen duidelijk beeld gevormd worden.  Daarnaast werd 8,5% van de 
gevallen als deels gegrond en opgelost beschouwd. 
 
In het kader van de Wet Patiëntenrechten werd de ombudsdienst de taak toegewezen om te bemiddelen.  Binnen 
deze definitie wordt onder “bemiddelen” begrepen: “het gericht gaan optreden daar waar het contact tussen patiënt 
en zorgverstrekker mank loopt”.  De bedoeling is telkens geweest om de partijen tot overeenstemming te brengen en 
dit op een niet conflictueuze manier.  De beoordeling van de klacht kan niet als maatstaf genomen worden in het 
bemiddelingsproces.  Daar waar de Ombudsdienst beoordeelt als ongegrond en/of onduidelijk, werd er toch 
bemiddeld, met het oog op het herstel van vertrouwen.
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4.1.  Initiatieven van de ombudsdienst op het vlak van preventie met het doel de therapeutische relatie of de 

communicatie tussen patiënt en zorgbeoefenaar te verbeteren 
 

Sensibilisatieproject patiëntenrechten en ombudsfunctie 

A. Ontstaan 

Het project is onstaan vanuit de ad hoc werkgroep ‘ info aan patiënten’. Na overleg met de betrokkenen heeft het 
Direciecomité op 8 november 2006 aan de ombudspersoon de opdracht gegeven om een voorstel van project concreet 
uit te werken. 

Op 16 april 2007 heeft het Directiecomité kennis genomen van het ingediende project  zodat dit kon worden 
opgestart rekening houdend met de doelstellingen, de middelen en het geschetst stappenplan. Dit project loopt tot 31 
maart 2009. 

B Doel van het project  

 

B.1. Medewerkers en hun verantwoordelijken kennis bijbrengen omtrent patiëntenrechten en inzicht geven in de 
klachtenprocedure die van toepassing is in UZ Gent. 

Hiernbij wordt de nadruk gelegd op de noodzaak van een eerstelijnsklachtenbehandeling namelijk een directe en 
informele klachtenbehandeling op de plaats waar de klachten ontstaan. 

Dit vergt een open communicatie waarin klachten bespreekbaar gemaakt worden. Een reflex van de zorgverstrekker 
om aandacht te hebben voor de vragen, bezorgdheden, klachten en reacties van patiënten zodat deze professioneel 
kunnen beluisterd en constructief kunnen worden aangepakt. Deze aanpak vergt specifieke competenties op het vlak 
van klant – en patiëntgerichtheid. 

Indien er op de werkvloer geen bevredigend resultaat bekomen wordt, kan er verwezen worden naar de 
ombudsdienst. 

In het kader van de sensibilisatie van de medewerkers werden volgende initiatieven genomen: 

1° Publicatie van een artikel in UZ Magazine (voorjaar 2007) omtrent de ombudsfunctie in UZ Gent. 

2° Update van de introductiemap voor nieuwe intreders en ASO-ers. 

- De rechten van de ziekenhuispatiënt 
- Ombudsdienst voor patiënten 
- Wetgeving – tekstbijwerking tot 22/12/2006 

3° Inlassing van een site  ‘Ombudsdienst patiënten’ op het intranet UZGent. 

- Ombudsdienst + coördinaten 
- Rechten van de patiënt ( algemeen) 
- Wetgeving 

4° Update informatie op het internet  

- Dienstroosterwijziging ( iedere weekdag behalve op woensdagnamiddag) 
- Rechten van de patiënt 

5° Update van ‘ Onthaal en informatie UZ Gent’ – publicatie in januari 2008 

6° Info-sessies patiëntenrechten en ombudsfunctie 

QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
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- De departementele inscholing voor verpleegkundigen : 
o    2 mei 2007 
o  25 juni 2007 
o  30 juli 2007 
o  31 juli 2007 
o  31 augustus 2007 
o  30 november 2007 

- Vorming voor alle medewerkers Sociale Dienst Patiënten op 1 juni 2007. 
- Halfjaarlijkse vorming voor geïnteresseerde medewerkers die veelvuldig in contact komen met patiënten 

en/of hun familie op 15/10/2007. 
- Toelichting patiëntenrechten op de Lok groep van gynaecologen op 16 november 2007. 

7°  Voorbereidende gesprekken met de hoofdarts en de directie verpleging omtrent de organisatie van info- sessies 
aan artsen en verpleegkundigen binnen de Pegasos-structuur. 

Vergadering Directie Verpleging op dinsdag 16 oktober 2007. 

 

B.2. Patiënten informeren over hun rechten en over de rol van de ombudsdienst. 

In dit kader heeft UZGent meegewerkt aan de promotiecampagne ‘ patiëntenrechten, een uitnodiging tot dialoog ‘ 
georganiseerd door het FOD Volksgezondheid, Veiligheid van de voedselketen en Leefmilieu. 

Deze campagne richt zich tot zowel patiënten als beroepsbeoefenaars en legt het accent op de vertrouwensrelatie 
tussen de patiënt en de beroepsbeoefenaar en op de verantwoordelijkheden die voor beide betrokkenen uit die relatie 
voortvloeien. 

Concreet werden affiches op verschillende plaatsen in UZ Gent opgehangen. Een eerste oplage van brochures werd 
ter beschikking gesteld van de beroepsbeoefenaars . Idem voor wat betreft de flyers. Deze werden ter beschikking 
gesteld van de patiënten op de poliklinieken.  

Het reeds bijbestelde promotiemateriaal is voorzien voor de patiënten van de hospitalisatie-afdelingen. 

 
4.2. Suggesties en aanbevelingen naar het beleid toe 

 
A. Algemeen gezien kan een zorgvuldige en duidelijke informatieverstrekking aan patiënten tal van 

conflictsituaties voorkomen. 
 
A.1.  Bij opname dienen patiënten voorgelicht te worden inzake de kosten die een opname en 
verblijf in het ziekenhuis met zich mee brengen. Heel wat patiënten zijn immers op het ogenblik van 
hun opname niet of niet precies op de hoogte van de geldende tarieven. Bovendien weten veel 
patiënten niet dat de kost van hun ziekenhuisverblijf wordt beïnvloed door hun keuze van bepaalde 
kamer evenals door hun keuze voor een geconventioneerde dan wel niet – geconventioneerde arts. 
In dit kader wordt gepleit voor een systematische toelichting  van de opnameverklaring,  ingevoerd bij 
KB van 17 juni 2004. 
 
A.2.  Patiënten hebben eveneens nood aan correcte informatie in verband met de aanrekening 
van ligdagen op hun ziekenhuisfactuur. 
 
A.3.  Een systematische, voorafgaandelijke,  mondelinge toelichting van de 
facturatievoorwaarden bij private raadpleging ligt binnen het verwachtingspatroon van de meeste 
ambulante patiënten. Een alternatief hiervoor is de opmaak van een schriftelijk akkoord voorafgaand 
aan de eerste consultatie. Deze infoverstrekking wordt als een noodzakelijke toelichting beschouwd die 
gerelateerd is aan de geafficheerde tarieven. 
 
A.4.  Patiënten hebben in het ziekenhuis nood aan heel wat informatie, niet alleen over hun 
verblijf , de kostenaspecten, maar evenzeer over gezondheidsaspecten, medische interventies, 
onderzoeken en behandelingen. Patiënteninformatiebrochures zijn massaal voorzien, hetgeen enkel en 
alleen maar kan worden aangemoedigd,doch mondelinge informatie aan patiënt blijft  hier principieel 
belangerijk gelet op de vertrouwensrelatie beroepsbeoefenaar – patiënt. 
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De beroepsbeoefenaar kan op deze wijze de informatie afstemmen op de persoon van de patiënt, 
rekening houden met zijn draagkracht, maturiteit, leeftijd, opleiding … 
 
 
A.5.  In de context van het waarborgen van de continuïteit van zorgverstrekking worden 
patiënten het best tijdig ingelicht wanneer hun behandelende arts niet meer werkzaam is in UZ Gent. 
 
Wanneer de zorgvertrekker beslist om een ingestelde behandeling stop te zetten in UZ Gent  is 
doorverwijzing een noodzakelijke voorwaarde. 
 
A.6.  De patiënt heeft het recht  om geïnformeerd, voorafgaandelijk en vrij toe te stemmen in 
iedere tussenkomst van de beroepsbeoefenaar. Hij dient deze toestemming uitdrukkelijk te doen. Dit 
kan mondeling gebeuren of zelfs stilzwijgend of schriftelijk via specifieke toestemmingsformulieren. 
De schriftelijke opmaak van een informed consent  is  in UZ Gent reeds op verschillende medisch-
technische diensten geïntroduceerd. Uitbreiding van deze toepassing  wordt echter aanbevolen in 
situaties waar het gaat om invasieve ingrepen, met  frequent voorkomende, voorzienbare en relevante 
risico’s en in gevallen waarbij behandelingen resulteren in een hoge oplegfactuur. 
De informed consent mag echter niet als een formaliteit worden beschouwd. De consent wordt 
waardevoller als men voorafgaand de situatie met de patiënt heeft besproken en wanneer men deze 
reeds mondeling heeft geïnformeerd. Informed consent is en blijft een zakelijk aspect, doch zakelijkheid 
en vertrouwensrelatie sluiten mekaar niet noodzakelijk uit. De aanpak van de beroepsbeoefenaar zal in 
aanzienlijke mate bijdragen tot het behoud van de vertrouwensrelatie. 

 
 

B. De patiënt heeft het recht op inzage en afschrift van het geheel of een gedeelte van het hem betreffende 
patiëntendossier, overeenkomstig de bepalingen van de wet op de patiëntenrechten, binnen een termijn 
van 15 dagen. 

 
Introductie van de uitgewerkte procedure bij het uitoefenen van het recht op inzage en afschrift van het 
patiëntendossier wordt een dringende aangelegenheid. Dit geldt eveneens voor de 
standaarddocumenten die werden uitgewerkt in de gevallen waarbij de patiënt een vertegenwoordiger 
mandateert. 
 
 

C. De bewaking van het doorstroombeleid in UZ Gent blijft een aandachtspunt. 
 

Als doel wordt vooropgesteld dat iedere patiënt de dag voorafgaand aan de opname voor 16.00 uur een 
bed wordt toegewezen. Bij problemen worden de ‘moederafdeling’ van de betreffende medische dienst 
én mede ook de poolafdelingen aangesproken. Niettegenstaande deze regeling blijken patiënten niet 
altijd tijdig over een bed te kunnen beschikken. Rekening houdend met de complexiteit van het 
doorstroombeleid is het aangewezen om een betere coördinatie van het opname -  en ontslagbeleid 
voorop te stellen. 
 

 
 
D. Openstaande facturen van patiënten waarvoor  een asiel – aanvraag in behandeling  is . 

 
De facturen vinden op vandaag weliswaar de juiste weg naar de medische cel van het Federaal 
Agentschap voor de opvang van asielzoekers ( Fedacil). 
 
In haar requisitorium bepaalt Fedacil uitdrukkelijk dat diverse persoonlijke kosten naar hen toe niet 
kunnen worden gefactureerd.  
 
De openstaande bedragen op de facturen betreffen evenzeer de aanrekening van prestaties die niet 
voorzien zijn in de R.I.Z.I.V.- nomenclatuur, de zogenaamde niet-vergoedbare verstrekkingen. 
 
Het invorderen van deze kosten bij de patiënt  verloopt  in de praktijk zeer moeilijk, daar hij als asiel – 
zoeker  meestal niet over de nodige financiële middelen beschikt. 
 
De wet van 22 januari 2007, betreffende de opvang van asielzoekers en bepaalde andere categorieën 
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van vreemdelingen, kent de begunstigde van de opvang het recht toe op de geneeskundige begeleiding 
die hij nodig heeft om een leven te kunnen leiden conform de menselijke waardigheid. Bij Koninklijk 
Besluit werd de tussenkomst in de medische zorgen geëxpliciteerd. 
 
In art. 26 van de wet van 12/01/2007 wordt de mogelijkheid geschetst voor gezondheidsinstellingen 
om conventies af te sluiten voor terugbetaling van de medische, farmaceutische en andere kosten. 
 
Het is zeker opportuun om in UZ Gent met de betrokken diensten na te gaan welke hier de 
mogelijkheden zijn in dergelijke casuïstiek. 
 

E. De voorziening van rolwagens bestemd voor de transfers van  ambulante patiënten. 
 

De rolwagens die ter beschikking gesteld worden van poliklinische patiënten zijn uiterst geschikt voor 
transfers binnen het ziekenhuisgebouw. Wanneer deze echter buiten op de campus aangewend worden 
om zich te begeven van het ene naar het andere kliniekgebouw stellen er zich problemen, vooral 
wanneer er  hindernissen zijn zoals borduren en afwateringsgeulen. 
Bijgevolg is het aangewezen om hiermee rekening te houden bij een eerstvolgende investering. 
 

 
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
De klachtenprocedure dient nog  ter goedgekeuring te worden voorgelegd aan de Raad van Bestuur en ter inzage 
gelegd te worden van patiënten, medewerkers en andere belangstellenden. 
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
Voorlopig geen suggesties om deze vragenlijst te verbeteren. 
=
=
=
=

Voor verslag, 
De Volder AM 
29/01/2007 
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ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=



 OT=

îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~êsê~ÖÉåäáàëí=

 

 

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=sä~~ãë=jáåáëíÉêáÉ=î~å=`ìäíììêI=gÉìÖÇI=péçêí=Éå=jÉÇá~=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NU=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NU=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= O=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NR=

 

ÖÉÖêçåÇW= NN=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= O=

 

çéÖÉäçëíW= NR=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= Q= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= N= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

N= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= N= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= U= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= S=

ã~áäW= V=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= P=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= NR=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= P=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=

Aantal klachten per inhoudelijke categorie 
=

Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media 1 

•  Secretariaat-generaal 0 

•  Afdeling Beleid 0 

•  Afdeling Media 1 

•  Medisch Verantwoord Sporten 0 

Agentschap Kunsten en Erfgoed 13 

•  Diensten van de administrateur-generaal 0 

•  Afdeling Kunsten 2 

•  Afdeling Erfgoed 1 

•  Koninklijk Museum voor Schone Kunsten, 
Antwerpen (KMSKA) 

10 

•  Kasteel van Gaasbeek 2 

•  Frans Masereel Centrum 0 

•  KANTL 0 

•  Alden Biesen 1 

Agentschap Sociaal-Cultureel Werk voor Jeugd en 
Volwassenen 

1 

•  Diensten van de administrateur-generaal 0 

•  Afdeling Jeugd 0 

•  Afdeling Volksontwikkeling en Lokaal 
Cultuurbeleid 

1 

Totaal Vlaams Ministerie van Cultuur, Jeugd, Sport 
en Media 

18 

=
=
=

Aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten 



 R=

=

 Gegrond Deels gegrond Ongegrond 

Departement Cultuur, Jeugd, Sport en 
Media 

NVT NVT NVT 

•  Secretariaat-generaal NVT NVT NVT 

•  Afdeling Beleid NVT NVT NVT 

•  Afdeling Media 1 NVT NVT 

•  Medisch Verantwoord Sporten NVT NVT NVT 

Agentschap Kunsten en Erfgoed NVT NVT NVT 

•  Diensten van de 
administrateur-generaal 

NVT NVT NVT 

•  Afdeling Kunsten 1 1 NVT 

•  Afdeling Erfgoed 1 NVT NVT 

•  Koninklijk Museum voor 
Schone Kunsten, Antwerpen 
(KMSKA) 

5 2 NVT 

•  Kasteel van Gaasbeek 2 NVT NVT 

•  Frans Masereel Centrum NVT NVT NVT 

•  KANTL NVT NVT NVT 

•  Alden Biesen 1 NVT NVT 

Agentschap Sociaal-Cultureel Werk 
voor Jeugd en Volwassenen 

NVT NVT NVT 

•  Diensten van de 
administrateur-generaal 

NVT NVT NVT 

•  Afdeling Jeugd NVT NVT NVT 

•  Afdeling Volksontwikkeling 
en Lokaal Cultuurbeleid 

1 NVT NVT 

Totaal Vlaams Ministerie van 
Cultuur, Jeugd, Sport en Media 

12 3 0 

NVT: Niet van toepassing 
=
=
=
=
=
=
=
=
=

Aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste klachten 
=



 S=

 Opgelost Deels opgelost Onopgelost 

Departement Cultuur, Jeugd, Sport en 
Media 

NVT NVT NVT 

•  Secretariaat-generaal NVT NVT NVT 

•  Afdeling Beleid NVT NVT NVT 

•  Afdeling Media 1 NVT NVT 

•  Medisch Verantwoord Sporten NVT NVT NVT 

Agentschap Kunsten en Erfgoed NVT NVT NVT 

•  Diensten van de 
administrateur-generaal 

NVT NVT NVT 

•  Afdeling Kunsten 2 NVT NVT 

•  Afdeling Erfgoed 1 NVT NVT 

•  Koninklijk Museum voor 
Schone Kunsten, Antwerpen 
(KMSKA) 

7 NVT NVT 

•  Kasteel van Gaasbeek 2 NVT NVT 

•  Frans Masereel Centrum NVT NVT NVT 

•  KANTL NVT NVT NVT 

•  Alden Biesen 1 NVT NVT 

Agentschap Sociaal-Cultureel Werk 
voor Jeugd en Volwassenen 

NVT NVT NVT 

•  Diensten van de 
administrateur-generaal 

NVT NVT NVT 

•  Afdeling Jeugd NVT NVT NVT 

•  Afdeling Volksontwikkeling 
en Lokaal Cultuurbeleid 

1 NVT NVT 

Totaal Vlaams Ministerie van 
Cultuur, Jeugd, Sport en Media 

15 0 0 

NVT: Niet van toepassing 
=
=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=



 T=

=
=
eÉí=sä~~ãë=jáåáëíÉêáÉ=î~å=`ìäíììêI=gÉìÖÇI=péçêí=Éå=jÉÇá~=ÜÉÉÑí=áå=OMMT=áå=íçí~~ä=NU=ÑçêãÉäÉ=âä~ÅÜíÉå=ÖÉÜ~ÇK=^ääÉ=
âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=îççêçéÖÉëíÉäÇÉ=íÉêãáàå=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=Éå=çéÖÉäçëíK=
=

Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media: 

In het Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media heeft enkel de afdeling Media in 2007 één klacht ontvangen. 
Deze klacht handelde over het uitblijven van een antwoord op een vraag die de klager had gesteld via een generiek 
e-mailadres. Na het opvragen van details in verband met de vraag, heeft de afdeling de vraag beantwoord. 

 

Agentschap Kunsten en Erfgoed 

In het hoofdbestuur van het Agentschap Kunsten en Erfgoed in Brussel hebben de afdeling Kunsten en de afdeling 
Erfgoed beide klachten ontvangen.  

afdeling Kunsten: 

Een eerste klacht was deels gegrond omwille van het feit dat de klacht zowel het artistieke advies betrof als de 
dienstverlening. De klacht ivm het artistieke advies valt niet onder de toepassing van het Klachtendecreet. De klacht 
over de dienstverlening betrof het feit dat de klager verschillende malen intern is doorverwezen voor zij de juiste 
persoon aan de lijn kreeg die haar de informatie kon verschaffen die ze nodig had. 

De tweede klacht betrof het niet-ontvangen van subsidies. De klager verklaarde dat hij niet akkoord ging met de 
beslissing. De afdeling heeft de beslissingen ivm de niet-toekenning van subsidies gemotiveerd aan de hand van de 
adviezen.  

afdeling Erfgoed: 

De klacht aan het adres van de afdeling Erfgoed betrof een beslissing ivm de gedeeltelijke invordering van een 
subsidie. Na controle van het dossier heeft de afdeling de invordering gedeeltelijk geannuleerd. De klager heeft 
daarop een nieuwe klacht ingediend omdat hij nog niet akkoord ging met de beslissing. De afdeling heeft echter 
nogmaals haar beslissing toegelicht en meegedeeld dat ze bij haar standpunt blijft. 

Het Agentschap Kunsten en Erfgoed heeft een aantal buitendiensten dat meer rechtstreeks contact hebben met de 
burger en vaak een belangrijke loketfunctie vervullen.  

Koninklijk Museum voor Schone Kunsten Antwerpen (KMSKA): 

De klachten gericht aan het KMSKA handelden over volgende thema’s: 

- onheuse behandeling door een erfgoedbewaker 

- onduidelijkheid ivm tarieven 

- de taal waarin bezoekers tickets/publicaties krijgen 

- onduidelijkheid over het al dan niet moeten aanschuiven met gereserveerde tickets 

- vrijwilligerswerking en audioguides van het museum 

- onvriendelijke houding van een baliebediende 

Alle klachten zijn door het museum op een correcte manier behandeld en opgelost. Sommige klagers zijn 
gecompenseerd voor het ongemak dat ze ondervonden hebben bij het bezoek aan het museum. Het museum bekijkt 
deze klachten om mogelijke verbeterpunten aan te brengen in haar werking.  

Kasteel van Gaasbeek 

Een klager diende een klacht in bij het Kasteel van Gaasbeek omdat hij ontevreden was over de educatieve 



 U=

rondleiding in het kasteel. De rondleiding werd gegeven door een nieuwe collega die nog onvoldoende kennis had 
van het afgelegde traject. Het kasteel heeft zich geëxcuseerd bij de klager en maatregelen genomen om de 
educatieve rondleiding te verbeteren.  

Een andere klacht handelde over de gebrekkige uitleg en het onvriendelijke onthaal door een suppoost. Door het 
grote aantal bezoekers had de klager uitleg gevraagd aan een suppoost die minder op de hoogte is van de 
inhoudelijke elementen van de tentoonstellingen. Er werd de suppoosten gewezen op het belang van een goed 
onthaal. Aan de klager werd een uitgebreide museumgids opgestuurd ter compensatie van de gebrekkige informatie.  

Alden Biesen 

De klacht die Alden Biesen in 2007 kreeg betrof een gebrek aan zitplaatsen op het domein. De klachtenbehandelaar 
heeft aan de klager de voorzieningen opgesomd en verwezen naar de informatie die daarover aan de balie 
beschikbaar is. De zolder van Alden Biesen is momenteel niet bereikbaar. Daarom heeft men aan de klager een 
historische gids opgestuurd met de nodige informatie.  

Agentschap Sociaal-Cultureel Werk voor Jeugd en Volwassenen 

In het Agentschap Sociaal-Cultureel Werk voor Jeugd en Volwassenen heeft enkel de afdeling Volksontwikkeling 
en Lokaal Cultuurbeleid een klacht gekregen tegen een voorziening en dan meerbepaald over de wijze en termijnen 
van uitbetaling van voorschotten van subsidies. De afdeling heeft de genomen maatregelen gemotiveerd aan de 
klager.  =
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1. Kwantitatieve gegevens 
 
Totaal aantal ontvangen klachten     22 
Totaal aantal aangeklaagde items/klachten   27 
 
Aantal dagen tussen ontvangst van de klacht en versturen 
 van het antwoord 
  aantal klachten tussen 0 - 45 dagen   27 
  aantal klachten meer dan 45 dagen   0 
  gemiddeld aantal dagen    5 
 
Aantal onontvankelijke klachten     10 
Reden van onontvankelijkheid 
  niet alle beroepsprocedures aangewend  2 

beleid en regelgeving     3 
geen Vlaamse overheid    4 
reeds eerder klacht ingediend   1 

 
Aantal ontvankelijke klachten     17 
Aantal ontvankelijke klachten volgens mate van gegrondheid 
  gegrond      11 

  ongegrond      5 
  betwistbaar      1 
Aantal gegronde en deels gegronde klachten volgens mate 
 van oplossing 
  opgelost      11 
   
Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten  
 volgens de ombudsnorm 
  onheuse bejegening     11 
   
Aantal klachten volgens drager 
 brief        5 
 mail        17 
  
Aantal klachten volgens kanaal 
 rechtstreeks       16 
 via kabinet       6 
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2. Inhoud van de klachten 
 
A. Bespreking van de schriftelijke klachten 
 
In 2007 werden door het Bloso in totaal 22 schriftelijke klachten geregistreerd. 
In deze 22 schriftelijke klachten werden in totaal 27 items aangeklaagd (sommige klachten 
waren twee- of drieledig). 
 
Klacht 1 - Vlaamse Trainersschool 
Een betwisting van de examenresultaten en de daarbij aansluitende deliberatie. 
De klacht werd door de Vlaamse Trainersschool overgemaakt aan de directeur Sportkader-
opleiding die bij het examen aanwezig was. 
Na onderzoek blijkt dat zowel het theorie- als het praktijkexamen correct verlopen is. Ook 
voor de deliberatie is dit het geval: de examenuitslagen waren dermate negatief dat er van 
een deliberatie geen sprake kon zijn. 
De klacht is ontvankelijk, maar ongegrond. 
 
Klacht 2 - Vlaamse Trainersschool 
Klacht van een deelnemer aan de cursus redden omdat hij niet aanwezig kon zijn op het 
herexamen. Daardoor moet hij opnieuw deelnemen aan de cursus voor die modules 
waarvoor hij niet geslaagd is en moet hij opnieuw cursusgeld betalen. 
De klacht is ontvankelijk maar ongegrond omdat de aangeklaagde regeling volledig conform 
is met het examenreglement van de Vlaamse Trainersschool. Dit reglement is door de 
cursisten gekend bij het begin van de cursussen. Ook de datum van het herexamen wordt 
meegedeeld op de dag van het feitelijke examen. 
 
Klacht 3 - Vlaamse Trainersschool 
Een trainersdiploma ski dat werd behaald in Oostenrijk en dat door de Vlaamse 
Trainersschool werd geassimileerd met het VTS-diploma Trainer B Alpijns Skiën en Initiator 
Snowboard en niet met het niveau Trainer A. 
Na onderzoek blijkt dat binnen de werkgroep Professionele Ski-opleidingen van de Europese 
Commissie enkel de hoogste opleidingen van de alpinelanden wederzijds aanvaard worden 
en geassimileerd worden met het niveau Trainer A.  
Het door de klager behaalde diploma is niet de hoogst haalbare opleiding in Oostenrijk, 
vandaar de assimilatie met niveau Trainer B. 
Deze klacht is dan ook ontvankelijk maar ongegrond. 
 
Klacht 4 - Vlaamse Trainersschool 
Klacht van een cursist omdat zijn stagemap als onvoldoende en dus negatief werd 
beoordeeld.  
De klacht wordt als onontvankelijk beschouwd omdat hiervoor een speciale 
beroepsprocedure is voorzien. Deze procedure werd door de klager niet aangewend. 
Na het doorlopen van de procedure werden voldoende elementen gevonden om de 
betrokkene een herkansing aan te bieden. 
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Klacht 5 - Bloso-centrum Gent 
Klacht omdat een Bloso-medewerker geen meerbeurtenkaart voor de sauna kon of wilde 
overhandigen aan een saunagebruiker. 
De klacht is ontvankelijk en gegrond: deze kaarten moeten altijd in het onthaal aanwezig zijn. 
 
Klacht 6 - Bloso-centrum Gent 
Klacht over gevaarlijke trappen in de tribunes van de Topsporthal Vlaanderen en het 
ontbreken van leuningen. 
De klacht wordt als ontvankelijk, maar wel als ongegrond beschouwd: de trappen van de 
tribunes werden goedgekeurd door alle officiële instanties die worden betrokken bij het 
bouwen van openbare infrastructuur (brandweer, politie, rode kruis...). 
 
Klacht 7 - Bloso-centrum Gent 
Klacht omdat de sportzaal niet proper was. 
Een ontvankelijke en gegronde klacht: met de organisator van een voorafgaande manifestatie 
werden afspraken gemaakt over het opruimen van de zaal indien de manifestatie zou 
uitlopen. 
Die afspraken werden door de organisator niet nageleefd. 
 
Klacht 8/a - Bloso-centrum Gent 
Een klacht tegen het sluiten van de fitnessruimte tijdens een congres dat werd georganiseerd 
in de Topsporthal Vlaanderen.  
Een voor het Bloso onontvankelijke klacht omdat het huishoudelijk reglement van het Bloso-
centrum bepaalt dat het gebruik van de accommodaties kan worden beperkt tijdens de 
organisatie van grote manifestaties of evenementen. 
 
Klacht 8/b - Bloso-centrum Gent 
In bovenstaande klacht werd eveneens het gedrag van een Bloso-personeelslid aangeklaagd 
toen de klager zijn ongenoegen wou uiten over de gesloten sportaccommodatie.  
Dit is een ontvankelijke en gegronde klacht. 
 
Klacht 9/a - Bloso-centrum Blankenberge 
Klacht tegen de reglementering van het Wellness- en Saunacentrum (het dragen van 
badjassen wanneer van binnen- naar buitensauna wordt gegaan, badpakken verplicht tijdens 
bepaalde dagen...). 
Een onontvankelijke klacht omdat de klacht gericht is tegen het beleid en de regelgeving van 
het Wellness- en Saunacentrum.   
 
Klacht 9/b - Bloso-centrum Blankenberge 
In bovenstaande klacht werd ook het overdreven lawaai in de sauna's en de rustkamer 
aangeklaagd. 
Een ontvankelijke en gegronde klacht. 
 
Klacht 10 - Bloso-centrum Nieuwpoort 
Twee kinderen van eenzelfde gezin schreven in voor een zeilkamp in juli én voor een 
zeilkamp in augustus. Beiden werden voor het zeilkamp in augustus geweigerd. 
Het is een onontvankelijke klacht omdat hier de interne regelgeving van het Bloso-centrum 
Nieuwpoort wordt toegepast: wegens het enorme succes van de zeilkampen en om zoveel 
mogelijk jongeren de kans te geven om kennis te maken met de zeilsport kunnen 
deelnemers op voorhand niet inschrijven voor twee of meerdere zeilkampen in de 



 5 

zomervakantie. Gebeurt dit toch dan worden ze slechts toegelaten tot één sportkamp. Voor 
de andere sportkampen worden ze op een reservelijst gezet. Is het sportkamp niet volzet, 
dan kunnen ze alsnog deelnemen. 
 
Klacht 11/a - Bloso-centrum Nieuwpoort 
Bij een sportkamp zeilen werd één meisje ingedeeld in een groep met dertien jongens. Niet 
alleen wat de sportactiviteiten betreft, maar ook wat de avondactiviteiten betreft. 
Een ontvankelijke en gegronde klacht.  
 
Klacht 11/b - Bloso-centrum Nieuwpoort 
In dezelfde klacht werden ook de avondactiviteiten aangeklaagd. De klager vond dat enkele 
van die avondactiviteiten niet pedagogisch verantwoord waren. 
Een ontvankelijke en gegronde klacht. Na het opvragen van de georganiseerde 
avondactiviteiten tijdens het sportkamp bleek dat sommige van deze activiteiten beter niet 
meer worden georganiseerd. 
 
Klacht 11/c - Bloso-centrum Nieuwpoort 
In bovenstaande klacht werd tevens geklaagd over een tekort aan fruit tijdens de maaltijden. 
Een ontvankelijke klacht, maar na onderzoek als betwistbaar gedefinieerd. 
 
Klacht 12 - Bloso-centrum Herentals 
Een scoutsgroep dient een klacht in omdat ze te veel hebben betaald toen ze met de groep 
kwamen schaatsen. Een ontvankelijke en gegronde klacht zo blijkt na onderzoek. 
 
Klacht 13 - Bloso-centrum Herentals 
Een gebruiker van de schaatsbaan dient een klacht in omdat hij zich onheus bejegend voelt 
door een Bloso-personeelslid aan de kassa. Een ontvankelijke en gegronde klacht omdat 
onheus gedrag tegenover gebruikers van Bloso-infrastructuur niet kan worden getolereerd. 
 
Klacht 14 - Bloso-centrum Herentals 
Een deelneemster klaagt tijdens een sportkamp over een zere keel en wordt onvoldoende 
opgevangen door de monitoren. 
Een ontvankelijke en gegronde klacht omdat medische klachten en rapporteringen altijd 
ernstig moeten worden genomen en moeten worden opgevolgd. 
 
Klacht 15 - Bloso-centrum Hofstade 
Een klacht omdat de sluitingstijden van het Bloso-centrum niet correct werden toegepast: de 
poorten waren meer dan één uur voor sluitingstijd dicht. 
Een ontvankelijke en gegronde klacht. 
 
Klacht 16 - Bond voor Lichamelijke Opleiding 
Een vzw die ropeskipping wil promoten dient klacht in tegen de BVLO omdat zij de 
initiatieven van de vzw zou boycotten. 
Deze klacht is voor het Bloso onontvankelijk omdat het Bloso ten opzichte van de door de 
Vlaamse overheid erkende en gesubsidieerde sportfederaties enkel kan tussenkomen in 
zoverre deze de geldende regelgeving overtreden, met name het decreet houdende de 
erkenning en de subsidiëring van de Vlaamse sportfederaties, de koepelorganisatie en de 
organisaties voor sportieve vrijetijdsbesteding. 
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Klacht 17 - Vlaamse Judofederatie 
Klacht van een judoclub tegen de Vlaamse Judofederatie: de federatie zou de club een 
beloofde premie niet willen uitbetalen. 
Deze klacht is voor het Bloso onontvankelijk omdat de beslissing van de federatie om deze 
premie niet uit te betalen behoort tot de autonomie van de Vlaamse Judofederatie. 
 
Klacht 18/a - Vlaamse Tafeltennisliga 
Via het kabinet wordt een klacht ingediend tegen de Vlaamse Tafeltennisliga. Hierin worden 
enkele zaken aangeklaagd waarmee de klager werd geconfronteerd bij het indienen van een 
klacht tegen de VTTL (niet behandelen van klachten, werking van de tuchtcommissie...). 
Dezelfde klacht werd ingediend in 2006 via de Vlaamse Ombudsdienst en is opgenomen in 
het klachtenrapport 2006. Het Bloso beschouwde deze klacht toen als onontvankelijk (na 
bespreking met de VTTL) omdat de bevoegdheden en werking van de tuchtcommissie van 
een sportfederatie behoort tot de autonomie van die sportfederatie. Dit antwoord werd in 
2006 aan de klager overgemaakt met een kopie aan de Vlaamse Ombudsdienst. De Vlaamse 
Ombudsdienst meldt de klager op zijn beurt dat het Bloso in deze inderdaad geen 
bevoegdheid heeft. 
Op basis van het antwoord in 2006 en omdat eenzelfde klacht na behandeling opnieuw werd 
ingediend, wordt ook ditmaal de klacht als onontvankelijk beschouwd. 
 
Klacht 18/b - Vlaamse Tafeltennisliga 
In de bovenstaande klacht wordt een bijkomende klacht geformuleerd omdat de VTTL de 
lidkaart van de klager voor het seizoen 2006 - 2007 niet heeft verlengd. 
Ook deze klacht wordt als onontvankelijk beschouwd omdat uit de gegevens die werden 
vermeld in de klacht blijkt dat niet alle interne rechtsmiddelen en procedures die hiervoor in 
de statuten van de VTTL voorzien zijn werden aangewend, laat staan zijn uitgeput. 
 
Klacht 19 - Vlaamse Bergsport- en Speleologiefederatie 
Een klacht van de VBSF in verband met de niet correcte toekenning van de subsidies 
jeugdsport 2006. 
Een ontvankelijke maar ongegronde klacht. Na onderzoek blijkt dat voor de toekenning van 
de subsidies jeugdsport de voorwaarden correct zijn gevolgd zoals deze bepaald zijn in het  
besluit van de Vlaamse regering van 1 mei 2002 tot vaststelling van de voorwaarden tot het 
verkrijgen van subsidies inzake jeugdsport (B.S.29.08.2002). 
Op basis van de rapportering van de VBSF werd door het Bloso vastgesteld dat er te weinig 
clubs hebben deelgenomen aan de twee jeugdsportinitiatieven die in 2006 door de VBSF 
werden georganiseerd. 
 
Klacht 20 - Aktivia - Vlaams Wandelfederatie 
De aansluiting van een nieuwe wandelclub wordt geweigerd door Activia. De aanvraag tot 
aansluiting wordt wel aanvaard door de Vlaamse Wandelfederatie. 
Normaal gezien kan dit worden beschouwd als een onontvankelijke klacht omdat de 
aansluitingsvoorwaarden van nieuwe clubs behoren tot de autonomie van de sportfederaties. 
Na onderzoek blijkt echter dat het al dan niet aanvaarden van nieuwe clubs gebaseerd is op 
territoriale afspraken die tussen de twee wandelfederaties werden gemaakt. 
Voor het Bloso is dit wel een ontvankelijke en trouwens gegronde klacht omdat de 
territoriale afspraken tussen federaties die erkend en gesubsidieerd worden door de 
Vlaamse Overheid strijdig zijn met de bevordering en de promotie van de sportbeoefening in 
Vlaanderen. 
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Klacht 21 - Vlaamse Liga Paardensport 
Een klacht van een initiator paardrijden omdat hij tijdens een sportkamp, georganiseerd door 
de VLP meer dan de contractueel bepaalde 8 uur diende te werken en hiervoor niet werd 
vergoed. 
Een voor het Bloso onontvankelijke klacht omdat het Bloso ten opzichte van een door de 
Vlaamse Overheid erkende en gesubsidieerde sportfederatie enkel kan tussenkomen in 
zoverre deze de geldende regelgeving overtreedt, met name het decreet houdende de 
erkenning en subsidiëring van de Vlaamse sportfederaties, de koepelorganisatie en de 
organisaties voor sportieve vrijetijdsbesteding. 
De uitvoeringsbesluiten van dit decreet voorzien enkel in de minimumbedragen die door de 
federatie per effectief gegeven lesuur moeten worden betaald en in het maximum aantal 
lesuren per lesgever en per dag dat in aanmerking komt voor subsidiëring. 
Klachten over het al dan niet naleven van contracten die afgesloten worden door de 
sportfederaties moeten bij andere instanties worden ingediend. 
 
Klacht 22 - Outside Travel 
Een klacht over onregelmatigheden op een sportkamp georganiseerd door Outside Travel. 
Een onontvankelijke klacht omdat het Bloso enkel kan tussenkomen bij onregelmatigheden 
die gebeuren tijdens private sportkampen die door het Bloso worden gesubsidieerd in het 
kader van het decreet houdende de erkenning en subsidiëring van de Vlaamse 
sportfederaties, de koepelorganisatie en de organisaties voor sportieve vrijetijdsbesteding. 
Dit decreet is geenszins van toepassing op Outside Travel.  
 
B. Bespreking van de mondelinge klachten 
 
In de Bloso-procedure voor klachtenbehandeling werd opgenomen dat mondelinge klachten 
tijdens Bloso-evenementen niet worden geregistreerd.  
 
Tijdens evenementen zoals de Gordel voor Scholen, Dé Watersportdag, Doe-aan-
Sportbeurzen, Seniorensportdagen... komt het Bloso rechtstreeks in contact met de 
deelnemers aan deze evenementen. Het is dan ook normaal dat de grieven en opmerkingen 
rechtstreeks kenbaar worden gemaakt aan de Bloso-personeelsleden, meestal goed 
herkenbaar door hun outfit. 
Deze mondelinge klachten tijdens Bloso-evenementen worden ter plaatse en tot  
tevredenheid van iedereen opgelost. 
De omstandigheden tijdens deze evenementen maken het zo goed als onmogelijk om dit 
alles te registreren en/of voor de behandeling van deze klachten een procedure uit te 
schrijven.  
Indien deze mondelinge klachten niet ter plaatse kunnen worden opgelost, dan geldt de regel 
dat de klager gevraagd wordt om zijn klacht schriftelijk bij het Bloso in te dienen.  
 
Hetzelfde geldt voor de veelvuldige contacten met de burger in de Bloso-buitendiensten 
(Bloso-inspectiediensten, Bloso-centra en uitleendiensten). Ook hier worden mondelinge 
klachten zoveel mogelijk onmiddellijk opgelost tot tevredenheid van alle betrokken partijen. 
Indien deze mondelinge klachten niet ter plaatse kunnen worden opgelost tot tevredenheid 
van iedereen, dan geldt ook hier de regel dat de klager wordt gevraagd om zijn klacht 
schriftelijk bij het Bloso in te dienen.  
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Uit navraag bij de afdelingen van het Bloso die instaan voor de organisatie van deze 
evenementen en bij de Bloso-buitendiensten blijkt dat er uiteraard mondelinge klachten zijn 
geweest.  Alle klachten konden echter ter plaatse worden opgelost en waren eigen aan het 
op dat ogenblik georganiseerde evenement of actie. Deze klachten zijn dan ook van die aard 
dat er geen structurele maatregelen nodig zijn om gelijkaardige klachten in de toekomst te 
vermijden. Geen enkele mondelinge klacht resulteerde in een schriftelijke klacht. 
 
Het Bloso doet er alles aan om ook met deze klachten en opmerkingen rekening te houden. 
Zo wordt elk evenement of elke organisatie gevolgd door een evaluatievergadering met alle 
betrokken actoren. Opmerkingen van deelnemers worden hier besproken en in het 
evaluatieverslag neergeschreven. Dit evaluatieverslag maakt integraal deel uit van de 
organisatie het jaar nadien. Na een sportkamp kunnen zowel deelnemers als ouders een 
evaluatieformulier invullen. Met deze opmerkingen wordt rekening gehouden bij de 
organisatie van volgende sportkampen. 
 

3. Bespreking van het klachtenbeeld in het afgelopen jaar 

 
Ook in 2007 verschilt het klachtenbeeld nauwelijks van dit van de vorige jaren. 
 
Er zijn nog altijd heel wat klachten waarbij het Bloso geen betrokken partij is  en waarvoor 
de procedure niet moet worden opgestart. 

- door de grote naambekendheid van het Bloso lijkt het voor de burger logisch dat 
alle klachten die met sport te maken hebben, moeten worden ingediend bij het Bloso. 
Dikwijls behoort de materie waarover de klacht gaat niet tot de bevoegdheden van 
het Bloso. 
- ook de Vlaamse Infolijn en de Vlaamse Ombudsdienst sturen klagers over 
sportmateries door naar het Bloso, al is het Bloso geen betrokken partij. 
- aan tal van organisaties en evenementen verleent het Bloso logistieke steun, maar 
dat betekent niet dat het de organisator is van deze evenementen. Klachten hierover 
moeten dan ook niet bij het Bloso worden ingediend. 
- hetzelfde geldt voor organisaties die doorgaan in sportinfrastructuur van het Bloso 
of in de Bloso-centra. Ook hier moeten klachten worden gericht naar de feitelijke 
organisator. 

In deze gevallen fungeert het Bloso als doorgeefluik en wordt de klager verwittigd bij wie hij 
zijn klacht kan indienen. Deze klachten worden niet geregistreerd. 

 
Opvallend zijn de klachten die bij het Bloso worden ingediend in verband met de Vlaamse 
sportfederaties. Meestal gaan deze klachten over materies die behoren tot de autonomie van 
de sportfederaties. Strikt genomen moeten deze klachten niet door het Bloso worden 
behandeld en zijn het voor het Bloso onontvankelijke klachten. Toch wordt contact 
opgenomen met de sportfederaties en worden zij van de klacht op de hoogte gebracht. 
Indien nodig fungeert het Bloso hier als bemiddelaar. Deze klachten worden daarom wel in 
het klachtenrapport opgenomen. 

 
Net als de vorige jaren worden de ontvankelijke klachten vooral ingediend door de 
gebruikers van de Bloso-centra, door de deelnemers aan de Bloso-sportkampen en door 
deelnemers aan een cursus van de Vlaamse Trainersschool. 
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In ieder van de gevallen gaat het over gebruikers die zich op één of andere manier onheus 
bejegend voelen. Deze klachten zijn vrij makkelijk op te lossen. 
 
De klachten die het Bloso ontvangt gaan dan ook niet over administratieve procedures of 
processen die moeten worden gevolgd in een bepaald dossier, het zijn wel klachten van 
individuele gebruikers, meestal ten aanzien van organisatorische aspecten die telkens weer 
verschillen van organisatie tot organisatie.   
Vandaar ook dat het Bloso eerder meldingen en suggesties voor verbeteringen ontvangt dan  
'echte' klachten.  

 
Het klachtenbeeld van het Bloso is geen homogeen klachtenbeeld. Het geeft weinig indicatie  
voor het invoeren van structurele maatregelen ter verbetering van de aangeboden diensten 
en producten.  

 
4. Concrete realisaties en voorstellen 

 
Naar aanleiding van klacht 5 in het Bloso-centrum Gent werd de voorraad kaarten aangevuld 
en op een voor iedereen gekende en bereikbare plaats gelegd. 
 
Naar aanleiding van klacht 7 in het Bloso-centrum Gent werd de organisator van de 
voorafgaande manifestatie er op gewezen in de toekomst de gemaakte afspraken te volgen. 
Indien niet zullen de nodige maatregelen worden getroffen. 
 
Naar aanleiding van klacht 8/b in het Bloso-centrum Gent werd het betrokken personeelslid 
er op gewezen dat onbetamelijk gedrag ten opzichte van gebruikers van Bloso-infrastructuur 
absoluut niet kan. 
 
Naar aanleiding van klacht 9/b in het Wellness- en Saunacentrum Blankenberge werd het 
Bloso-personeel aangemaand om extra toezicht te houden en het lawaai in de sauna zoveel 
mogelijk te beperken. 
 
Naar aanleiding van klacht 11/a in het Bloso-centrum Nieuwpoort werden bij de briefing de 
monitoren aangemaand de groepsindeling nauwkeurig te bekijken en eventueel een 
onderscheid te maken tussen de groepsindeling van de cursussen en deze van de 
avondactiviteiten.  
 
Naar aanleiding van klacht 11/b worden bij de briefings de monitoren aangemaand om 
zinvolle avondactiviteiten te organiseren.  
 
Naar aanleiding van klacht 11/c - hoewel deze betwistbaar is - werd aan de keuken opdracht 
gegeven zoveel mogelijk fruit te voorzien als dessert. 
 
Naar aanleiding van klacht 12 in het Bloso-centrum Herentals werd het te veel betaalde 
bedrag teruggestort op de rekening van de scoutsgroep. De kassabedienden werd opdracht 
gegeven extra op te letten wanneer grote groepen zich aanbieden. 
 
Naar aanleiding van klacht 13 in het Bloso-centrum Herentals werd het betrokken 
personeelslid ter verantwoording geroepen. Klantvriendelijkheid werd extra onder de 
aandacht gebracht bij de Bloso-personeelsleden. 
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Naar aanleiding van klacht 14 in het Bloso-centrum Herentals werden bij de briefing de 
monitoren extra gewezen op het belang van medische klachten bij de deelnemers en dat 
deze altijd ernstig moeten genomen worden. 
 
Naar aanleiding van klacht 15 in het Bloso-centrum Hofstade werden de wachters extra 
aangemaand de sluitingstijden van het Bloso-centrum te respecteren. 
 
Naar aanleiding van klacht 20 werden de twee wandelfederaties in Vlaanderen aangemaand 
geen territoriale afspraken te maken en/of aan te wenden bij het al dan niet aanvaarden van 
wandelclubs. 
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îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
aÉ=ãÉÉëíÉ=âä~ÅÜíÉå=ÜÉÄÄÉå=íÉ=ã~âÉå=ãÉí=ÇÉ=îÉêéäáÅÜíÉ=îÉêÜìáòáåÖ=å~~ê=~åÇÉêÉ=ò~äÉå=áåÖÉîçäÖÉ=ÇÉ=êÉåçî~íáÉïÉêâÉå=
~~å=ÇÉ=^åíïÉêéëÉ=léÉê~K=eçÉïÉä=ïáà=ÇÉ=áåÇÉäáåÖ=áå=éä~~íëÅ~íÉÖçêáÉØå=òç=å~ìïÖÉòÉí=ãçÖÉäáàâ=ÜÉÄÄÉå=ÇççêÖÉîçÉêÇI=áë=
ÜÉí=çåãçÖÉäáàâÉ=áå=ÇÉ=ÇáîÉêëÉ=ò~äÉå=àìáëí=ÜÉíòÉäÑÇÉ=ÅçãÑçêí=Éå=âï~äáíÉáí=íÉ=ÄáÉÇÉåK=aÉ=áåÑê~ëíêìÅíììêI=çãâ~ÇÉêáåÖ=Éå=
çåíÜ~~ä=áë=áããÉêë=òÉÉê=îÉêëÅÜáääÉåÇ=áå=ÇÉ=ÇáîÉêëÉ=ÜìáòÉåK=kì=ÇÉ=^åíïÉêéëÉ=léÉê~=Ü~~ê=ÇÉìêÉå=çéåáÉìï=ÜÉÉÑí=
ÖÉçéÉåÇI=òáàå=ïáà=Éêî~å=çîÉêíìáÖÇ=Ç~í=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=Ç~~êçîÉê=òìääÉå=ãáåÇÉêÉåK==
dÉòáÉå=ÇÉ=ïÉêâÉå=ä~åÖÉê=ÖÉÇììêÇ=ÜÉÄÄÉå=Ç~å=ÖÉéä~åÇI=òáàå=ïÉ=ççâ=îÉêéäáÅÜí=ÖÉïÉÉëí=å~~ê=åçÖ=~åÇÉêÉ=ò~äÉå=ìáí=íÉ=
ïáàâÉå=òçÇ~í=ÇÉ=ëÉáòçÉåëÄêçÅÜìêÉ=åáÉí=ãÉÉê=âäçéíÉK=eçÉïÉä=ïÉ=ÖÉíê~ÅÜí=ÜÉÄÄÉå=ÜáÉêçîÉê=òÉÉê=ÇìáÇÉäáàâ=å~~ê=~ääÉ=
ÄÉíêçââÉåÉå=íÉ=ÅçããìåáÅÉêÉå=áë=Ç~í=áå=ÉÉå=ÉåâÉä=ÖÉî~ä=åáÉí=ÖÉäìâíK=lçâ=Ç~í=Ö~~å=ïÉ=áå=OMMU=åáÉí=ãÉÉê=îççê=ÜÉÄÄÉåK=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 Q=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 R=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=soq=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= OKROQ=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= OKRNU=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= S=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= PKMQS=

 

ÖÉÖêçåÇW= OKROQ=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= M=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= ROO=

 

çéÖÉäçëíW= OKONM=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= PNQ=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= S= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

PQT= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= OKQTN= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=



 P=
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KLACHTENRAPPORTERING 2007 

 

Algemeen  

 

De VRT heeft in 2007 extra inspanningen geleverd om het klachtendecreet zo correct mogelijk 
na te leven en om de inhoud van het klachtendecreet via het intranet onder de aandacht van de 
medewerkers te brengen. Daarnaast is geïnvesteerd in geschikte software, een contactmodule 
die onderdeel is van een webselfservice. 

 

Het proefproject dat in het najaar van 2006 van start ging met Ketnet is voorgesteld aan en 
goedgekeurd door de directie en de Raad van Bestuur. De module is ondertussen operationeel 
op zes websites, namelijk Ketnet.be; Ketnetkick.be; een.be; Canvas.be; Sporza.be; 
vrtnieuws.net. (ondertussen deredactie.be) en wordt binnenkort ook toegepast op vrt.be. Het 
systeem levert betrouwbare rapporten af, dus ook over klachten. 

 

Bij de dienst interne en externe communicatie is de klantendienst uitgegroeid tot een 
volwaardige service. In 2008 wordt opnieuw in een database geïnvesteerd, om de 
contactmodule te kunnen implementeren op de websites van de zes radionetten van de VRT. 
(zie concrete realisaties en voorstellen). 

 

Drie belangrijke gevolgen van de toepassing van het systeem zijn: 

 

•  de informatieservice naar de mediagebruikers is verbeterd door het permanent updaten 
van een kennisbank op elke website;  

•  de mailstroom die de VRT dagelijks bereikt, is op de websites met een kennisbank 
afgenomen met gemiddeld 90%   

•  alle klachten worden automatisch geregistreerd. 

 

Klachten: inhoudelijke categorieën  

 

Categorieën van klachten (mail, brief, telefoon) en hun aantal: 

  

- Programma-gerelateerd   651 
- IT/technisch     695 
- Programmering    643 
- Neutraliteit/objectiviteit/morele klachten 169 
- Personen     181 
- Varia      185 
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Klachtenbeeld 2007  

 

Toelichting bij de klachten en opvallende tendensen: 

 

1. Programma-gerelateerd 

 

•  De kijkers/luisteraars storen zich aan bepaalde presentatoren of hun uitspraken, 
taalgebruik, enz… In de meeste gevallen gaat dat over individuele meningen en 
smaak, klachten van persoonlijke aard. Deze klachten zijn meestal ongegrond.  

•  Een tweede grote groep betreft de klachten over een fout die in een programma 
werd meegegeven. Vaak gaat het hier over een quiz of een spelprogramma, 
waarin een deelnemer een juist antwoord geeft en toch niet wordt beloond.  

•  Een derde groep, en dat is de grootste, gaat over deskundigen die in een 
bepaald programma aan het woord komen.  

•  Dan komen er ook opmerkingen over de berichtgeving en verwijten over een 
vooringenomen opbouw van een reportage, om de kijker bij voorbaat te 
beïnvloeden.  

•  De klachten over radioprogramma’s handelen voornamelijk over de actua-
berichten (nieuws, weer, verkeer) en de wedstrijden. Bij televisie komen er naast 
deze onderwerpen ook klachten binnen die zuiver met het programma te maken 
hebben (zie boven). 

 

2. IT/Technisch 

 

Deze categorie herbergt het grootst aantal klachten: 

 

•  Het opnemen van programma’s op video via de PDC-code geeft problemen en 
die hebben te maken met de omschakeling van Eén naar een nieuw 
uitzendsysteem (MER).  

Omwille van de ‘gemiste kans’ van de kijker, werd er dan ook vaak om 
herhalingen gevraagd. Een verzoek dat de VRT niet altijd kon inwilligen. 

Het probleem met de PDC-code is niet opgelost. De materie is vrij complex en 
technici onderzoeken alle mogelijk pistes om de oorzaken op te sporen. Hierover 
is gecommuniceerd met de kijker. Op teletekst staat een vermelding dat er een 
probleem is, maar niet dat het technische probleem van lange duur kon zijn. Ook 
op de website van Eén is in het voorjaar kortstondig een gelijkaardig bericht 
verschenen.  

•  Verder gaan de technische problemen over etherstoringen, website-applicaties, 
digitale televisie (bijvoorbeeld bij ‘De thuisploeg’), ondertiteling en het ontbreken 
van kijkcijfers op de website van de VRT. 

•  Er waren klachten over de werking van de radiospeler op het internet. Ook de 
transmissieproblemen met DAB heeft een aantal klachten veroorzaakt. 

•  Internetgebruikers klaagden over het niet up-to-date zijn van de websites. Op de 
sites staat - na verschuivingen - niet altijd de meest actuele programma-
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informatie. Kijkers missen dan hun favoriete programma. Vooral in het weekend, 
wanneer de webredacties niet bemand zijn, vormt dat een probleem. 

 

3. Programmering 

 

Onder programmering worden klachten gegroepeerd die te maken hebben met het tijdstip 
van uitzending en het soort programma. 

  

•  Een groep van klachten gaat over de uitzenduren. Als een programma later of 
vroeger dan aangekondigd start wekt dat ergernis op.  

•  Een tweede klachtengroep zijn de kijkers die vinden dat bepaalde programma’s 
te laat op de avond starten. Vooral Canvaskijkers klagen dat interessante 
documentaires of films soms pas na middernacht worden geprogrammeerd. 

•  De uitzendingen van de Koningin Elisabethwedstrijd leiden elk jaar tot frustraties 
bij de canvaskijkers. Ze begrijpen niet waarom de wedstrijd niet integraal wordt 
uitgezonden. De liefhebbers moesten het stellen met een samenvatting die ’s 
avonds laat op Canvas werd uitgezonden. Vaak verwijzen deze kijkers ook naar 
de sportinterventies, die wel op het scherm komen. 

•  Vooral Canvaskijkers klagen wel eens over de programmering van  
sportuitzendingen (tennis, voetbal…).. Ook klagen ze dat er soms zowel op Eén 
als op Canvas sport te zien is. Bij Eén gaat het vooral over de wielerwedstrijden, 
waardoor een dagelijks feuilleton wel eens wegvalt. Wanneer de wedstrijd nog 
langer uitloopt, wordt de uitzending onderbroken door Het journaal van 18 uur en 
dan klagen de sportliefhebbers dat ze de aankomst hebben gemist. Door tennis 
of wielrennen, m.a.w sporten waarvan het einduur niet exact vastligt, durven 
programma’s te verschuiven of weg te vallen. Ook hierover lopen dan klachten 
binnen. 

 

4. Neutraliteit/objectiviteit/morele klachten 

 

•  klachten die te maken hebben met de berichtgeving over verkiezingen, of de 
benadering van politieke partijen in het algemeen. In de verkiezingsperiode 
kwamen er 43 mails binnen over het ontbreken van het Vlaams Belang in de 
verkiezingsprogramma’s. Deze klachten werden weerlegd en als ongegrond 
beschouwd. De referentie hiervoor is een uitspraak van de Vlaamse Regulator 
voor de Media n.a.v. een gelijkaardige klacht.  

•  de manier waarop wetenschappelijke, historische of journalistieke documentaires  
worden gebracht. Over buitenlandse documentaires of reportages komen er wel 
eens klachten van kijkers die menen dat er niet objectief met de feiten wordt 
omgegaan.  

•  Morele klachten handelen over programma’s of acties die niet stroken met de 
waarden van de VRT. Over harde, gewelddadige scènes op een moment dat er 
nog kinderen kunnen kijken, of onverantwoorde initiatieven, bvb een wedstrijd bij 
Ketnet: de winnaar mocht  een dag dolfijnen gaan verzorgen. Dierenliefhebbers, 
waaronder Gaia, protesteerden.. 

 

5. Personen 
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Deze klachten gaan meestal over het taalgebruik van presentatoren, hun omgang met 
studiogasten/kandidaten of hun persoon in het algemeen. Deze klachten houden meestal 
verband met persoonlijke meningen of voorkeuren van mensen en zijn dus doorgaans 
ongegrond. 

 

6. Varia 

 

•  klachten over evenementen die de VRT heeft georganiseerd of betwiste VAR-
trailers  

•  mensen zonder internet ventileren hun ongenoegen over wedstrijden waaraan ze 
enkel online kunnen deelnemen. Zij voelen zich daardoor uitgesloten. 

•  Ongeveer 500 reacties zijn binnengelopen over de restyling van Radio 1. De 
meest voorkomende opmerkingen gaan over het persoverzicht, het weerbericht 
tijdens de ochtend en de muziekkeuze. Ook de jingles van het nieuws worden als 
storend ervaren door enkele luisteraars. 

 

Concrete realisaties en voorstellen  

 

In 2007 werden klachten voor het eerst gecentraliseerd bij de klantendienst, enerzijds via de 
postbus klachtenprocedure@vrt.be en anderzijds via het contactmodulesysteem. 

Hierdoor kon de klantendienst maandelijks rapporteren en kon sneller, waar mogelijk, een 
oplossing worden aangereikt. 

 

 

Concrete realisaties en voorstellen  

 

•  bij klachten over het niet respecteren van het aanvangsuur van programma’s als 
gevolg van voorafgaande rechtstreekse uitzendingen (meestal sportwedstrijden), 
werd regelmatig een herhaling van het bepaalde programma gepland en 
gecommuniceerd via zoveel mogelijk kanalen: websites, teletekst, pers,… Dat is  
o.m. gebeurd met de finale van de Canvascrack. 

 

•  Bij klachten over het ontbreken van ondertitels bij een aangekocht programma, is 
nadien beslist om de uitzendrechten opnieuw aan te kopen en een herhaling in de 
ether te brengen. Dit is ook gecommuniceerd via de gebruikelijke kanalen. Bv.: De  
uitzending van ‘Koppen’ over anorexia. 

 

•  Klachten over personen/programma’s van externe productiehuizen worden via de 
communicatieverantwoordelijke overgemaakt aan de programmaverantwoordelijke, 
die in de mate van het mogelijke een oplossing aanreikt. 

 



 NN=

•  PDC-klachten zijn gecentraliseerd en intern doorgegeven aan de verantwoordelijke 
dienst. Hierover is op teletekst en de website van Eén kort gecommuniceerd. Kijkers 
die hebben gemaild kregen van de technische diensten een invulformulier om de 
details over de problemen te vermelden. Zo wordt gerichter onderzoek naar de 
mogelijke oorzaken vergemakkelijkt.  

 

•  Het antwoord van de VRT over de Koningin Elisabethwedstrijd legde uit welke 
andere mogelijkheden er waren om de wedstrijd te volgen in het kader van de 
crossmediale aanpak (Klara, speciale website..) en gaf de plannen voor volgend jaar 
mee. 

 

•  Klachten over de nieuwe Radio 1 zijn uitvoerig geëvalueerd en hebben 
aanpassingen als gevolg gehad, tot tevredenheid van de luisteraar. 

 

•  Tweedelijnsklachten over technische storingen bij Belgacom en Telenet leiden tot 
sneller overleg en het snellere oplossingen. 

 

•  Klachten over het ontbreken van programma’s in Net gemist/Ooit gemist, worden 
meteen gecommuniceerd aan de betrokken verantwoordelijke, die zeer snel kan 
beslissen om het programma langer dan gepland aan te bieden als compensatie.  Is 
o.m. gebeurd met eerste aflevering van “Katarakt” en met Koppen. 

 

•  Tussen de klantendienst en de juridische dienst is er goede samenwerking voor het 
doeltreffend behandelen van klachten. Dit laat toe om sneller klachten te filteren  die 
niet voor de VRT bestemd zijn, maar voor VRT-partners. Kijkers/luisteraars 
associëren alles wat ze zien en horen met de VRT. 

 

Plannen klachtenbehandeling  2008  

 

Zoals eerder al aangehaald werd in 2007 een webselfservice geïnstalleerd op zes websites 
van de VRT. Een contactmodule maakt daar deel van uit en biedt de mogelijkheid aan de 
mediagebruiker om een klacht rechtstreeks bij de betrokken dienst/persoon te laten 
terechtkomen. De klachtendienst is beheerder van het systeem en heeft dus een centraal 
overzicht. In het systeem worden contacten onderverdeeld in vijf types: vragen, reacties, 
meningen, felicitaties en klachten. Rapporteren wordt eenvoudiger en kan nog vlotter 
gebeuren voor volgende websites: Ketnet, Ketnetkick, Eén.be, Canvas.be; deredactie.be en 
sporza.be  

 

In 2008 zal de webselfservice en het contactmodulesysteem ook toegepast worden op 
vrt.be. Hierdoor zullen ook de diensten die niet direct bij het productieproces betrokken zijn, 
deel uitmaken van het systeem, zoals o.a. HR en de studiedienst.  

 

Daarnaast wordt een nieuwe database geïnstalleerd voor de webselfservice van de zes 
websites van de radionetten van de VRT. Dat zal de VRT toelaten om vanaf 2009 volledig 
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voor alle diensten en afdelingen te rapporteren. De enorme mailstroom zal beheersbaar 
worden, zonder de schaarsere schriftelijke en telefonische reacties over het hoofd te zien. 

 

 

 

 

 

 

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

sä~~ãë=^ÖÉåíëÅÜ~é=îççê=låÇÉêåÉãÉêëîçêãáåÖ=Ó=póåíê~=
sä~~åÇÉêÉå=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NT=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NQ=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= P=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= ON=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= ksq=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= ksq=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= ksq=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= ksq=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= ksq=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= ksq=

^åçåáÉãW= ksq=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= N=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= ksq=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= N=



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NR=

 

ÖÉÖêçåÇW= R=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= P=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= R=

 

çéÖÉäçëíW= U=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= ksq=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= ksq=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= ksq=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= ksq=

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= ksq=

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

ksq=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= ksq=

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= ksq=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= ksq=

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= ksq=

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= ksq=

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

ksq=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

U=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= ksq=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= ksq=

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

ksq=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= T=

ã~áäW= U=

íÉäÉÑççåW= N=

Ñ~ñW= N=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= ksq=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= V=

îá~=â~ÄáåÉíW= N=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= T=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= ksq=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= ksq=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
=
wáÉ=éìåí=PK=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉåÇáÉåëí=î~å=ÜÉí=sä~~ãë=^ÖÉåíëÅÜ~é=îççê=låÇÉêåÉãÉêëîçêãáåÖ=Ó=póåíê~=sä~~åÇÉêÉå=âêÉÉÖ=áå=OMMT=NT=
âä~ÅÜíÉå=íÉ=îÉêïÉêâÉåK=qïÉÉ=î~å=ÇÉòÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~êÉå=çé=PN=ÇÉÅÉãÄÉê=OMMT=åçÖ=áå=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖK=
=
s~å=ÇÉ=NR=îçääÉÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~êÉå=Éê=O=çåçåíî~åâÉäáàâK=a~~êÄáà=ÖáåÖ=ÜÉí=çîÉê=ÉÉå=áåíÉêåÉ=
éÉêëçåÉÉäëéêçÄäÉã~íáÉâ=î~å=ÉÉå=ÅÉåíêìã=çÑ=ÇÉ=î~ëíëíÉääáåÖ=Ç~í=ÉÉå=~åÇÉêÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉîçÉÖÇ=ï~ëK=
=
s~å=ÇÉ=NP=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=Ü~ÇÇÉå=Éê=S=íÉ=ã~âÉå=ãÉí=ÇÉ=ìáíÄÉí~äáåÖ=î~å=Ñ~ÅíìêÉå=EíÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=
~ååìäÉêáåÖ=î~å=ÅìêëìëëÉåI=ÜÉí=~ìíçã~íáëÅÜ=áåëÅÜêáàîÉå=îççê=îçäÖÉåÇÉ=à~êÉåI=ÜÉí=íÉîÉÉä=~~åêÉâÉåÉå=î~å=
Åìêëìëã~íÉêá~~äFK=aççê=ÇÉ=áåëÅÜ~âÉäáåÖ=î~å=ÉÉå=áåÅ~ëëçÄìêÉ~ì=îççê=ÇÉ=áååáåÖ=î~å=Ñ~ÅíìêÉå=ÄáååÉå=ÉÉå=ÄÉé~~äÇÉ=
póåíê~=âçÉéÉä=ïÉêÇ=ÇÉ=éêçÄäÉã~íáÉâ=åçÖ=ìáíîÉêÖêççíK=aáí=Ü~Ç=îççê=ÖÉîçäÖ=Ç~í=ÇÉ=áåíÉêâ~ÄáåÉííÉå=ïÉêâÖêçÉé=áå=òáàå=
EòÉÉê=ÄÉâåçéíF=îÉêëä~Ö=Äáà=ÇÉ=âê~ÅÜíäáàåÉå=Éå=ÇÉ=~ãÄáíáÉ=î~å=ÇÉ=ÉÉêëíÉ=ÄÉÜÉÉêëçîÉêÉÉåâçãëí=î~å=póåíê~=sä~~åÇÉêÉå=
ëíÉäí=Ç~í=AãÉí=ÄÉíêÉââáåÖ=íçí=ÜÉí=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí=ÜÉí=ÇÉé~êíÉãÉåí=~~å=Çáí=éìåí=Éñíê~=~~åÇ~ÅÜí=ò~ä=ÄÉëíÉÇÉå=Äáà=
ÇÉ=Éî~äì~íáÉ=Éå=ê~ééçêíÉêáåÖÒK=aÉ=~åÇÉêÉ=T=âä~ÅÜíÉå=Ü~åÇÉäÇÉå=çîÉê=ÇÉ=îêáàëíÉääáåÖëéêçÄäÉã~íáÉâ=Äáà=ÇÉ=ÅìêëìëëÉå=
ÄÉÇêáàÑëÄÉÜÉÉê=EPFI=ÇÉ=î~ëíëíÉääáåÖ=Ç~í=~ííÉëíÉå=ä~åÖ=çé=òáÅÜ=ä~íÉå=ï~ÅÜíÉå=ENFI=ÇÉ=íçÉä~íáåÖëîççêï~~êÇÉå=îççê=ÇÉ=
Åìêëìë=î~ëíÖçÉÇ=ENFI=çÑ=ÇÉ=äÉëáåÜçìÇ=î~å=ÉÉå=Åìêëìë=EOFK==^ääÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=çÑ=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=çéÖÉäçëíK=
=
lã=íçÅÜ=ÉÉå=ÖäçÄ~~ä=âä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=íÉ=âêáàÖÉå=ïÉêÇ=áå=OMMQ=ÉÉå=ãÉäÇáåÖëéäáÅÜí=îççêòáÉå=îççê=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=áå=ÜÉí=
â~ÇÉê=î~å=ÉÉå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=éêçÅÉÇìêÉ=ÄÉëäÉÅÜí=ïçêÇÉå=Eê~~Ç=î~å=ÄÉëíììêI=éê~âíáàâÅçããáëëáÉI=éÉÇ~ÖçÖáëÅÜ=
~ÇîáëÉìêëFK=bê=ïÉêÇÉå=RQ=âä~ÅÜíÉå=ÖÉãÉäÇK=aÉ=ãÉÉëíÉ=âä~ÅÜíÉå=ÄÉíêçÑÑÉå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=éêçÅÉÇìêÉë=ëÉåëì=ëíêáÅíì=
Eï~~êçåÇÉê=ÜÉí=ÄÉíïáëíÉå=î~å=Éñ~ãÉåìáíëä~ÖÉåI=ïÉáÖÉêáåÖÉå=íçí=áåëÅÜêáàîáåÖI=ÉÇãFK=ráí=ÇÉ=~åÇÉêÉ=ãÉäÇáåÖÉå=Ääáàâí=
Ç~í=ÉîÉåÉÉåë=ÜÉÉä=ï~í=âä~ÅÜíÉå=íÉ=ã~âÉå=Ü~ÇÇÉå=ãÉí=ÇÉ=ìáíÄÉí~äáåÖ=î~å=Ñ~ÅíìêÉå=Éå=ÇÉ=åçÖ~ä=Ü~êÇäÉÉêëÉ=ÜçìÇáåÖ=î~å=
ÜÉí=áåÅ~ëëçÄìêÉ~ì=Ç~í=Çççê=ÉÉå=ÄÉé~~äÇÉ=póåíê~=âçÉéÉä=ïÉêÇ=áåÖÉëÅÜ~âÉäÇK=a~~êå~~ëí=ï~êÉå=Éê=ãÉäÇáåÖÉå=çîÉê=ÇÉ=
ëíçéòÉííáåÖ=çÑ=îÉêéä~~íëáåÖ=î~å=ÅìêëìëëÉåI=ÇÉ=äÉëáåÜçìÇ=î~å=ÅìêëìëëÉåI=ÇÉ=ëí~~í=î~å=ÜÉí=Åìêëìëã~íÉêá~~äI=Éå=ÜÉí=
ìáíÄäáàîÉå=î~å=Çáéçã~Ûë=çÑ=~ííÉëíÉåK=
=
ráí=ÜÉí=ÖäçÄ~~ä=âä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=Eâä~ÅÜíÉå=Éå=ãÉäÇáåÖÉå=ë~ãÉåF=Ääáàâí=Ç~íWW=

- ÜÉí=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=ÄäáàÑí=íçÉåÉãÉåK=aÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=îá~=ÇáîÉêëÉ=â~å~äÉå=îÉêëéêÉáÇK=aáí=îÉêÖí=ãÉÉê=
~Çãáåáëíê~íáÉ=Éå=âçëí=ãÉÉê=íáàÇX=

- ÉñíÉêåÉå=ãÉí=ÉÉå=äçìíÉê=éêáî~íÉ=çéÇê~ÅÜí=Eáå=Çáí=ÖÉî~ä=ÉÉå=áåÅ~ëëçÄìêÉ~ìF=ÉÉå=ÄÉä~åÖêáàâÉ=EåÉÖ~íáÉîÉF=
áåîäçÉÇ=âìååÉå=ÜÉÄÄÉå=çé=ÜçÉ=~åÇÉêÉå=ÇÉåâÉå=çîÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=Çççê=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëáåëíÉääáåÖK=
wáÉ=Ç~~êíçÉ=ÇÉ=î~ëíëíÉääáåÖ=î~å=ÇÉ=áåíÉêâ~ÄáåÉííÉå=ïÉêâÖêçÉé=ÇáÉ=ãÉÉê=Ç~å=NM=à~~ê=ÅçêêÉÅíÉ=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=áå=îê~~Ö=ëíÉäíK=aÉ=ÅçêêÉÅíÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=póåíê~=sä~~åÇÉêÉå=
Éå=òáàå=êÉÅÜíëîççêÖ~åÖÉê=sfwlI=ïÉêÇ=áå=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÖÉî~ääÉå=íêçìïÉåë=ÜÉêÜ~~äÇÉäáàâ=Çççê=ÇÉ=sä~~ãëÉ=
lãÄìÇëÇáÉåëí=î~ëíÖÉëíÉäÇX=

- ~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=éêçÅÉÇìêÉë=ÉÉå=ÄÉä~åÖêáàâÉ=ÖêçåÇëä~Ö=îçêãÉå=îççê=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=î~å=âä~ÅÜíÉåK=sççê=îÉÉä=



 Q=

î~å=ÇÉòÉ=éêçÅÉÇìêÉë=áë=ÇÉ=ê~~Ç=î~å=ÄÉëíììê=~äë=ìáíÉáåÇÉäáàâ=ëÅÜÉáÇëêÉÅÜíÉê=~Çãáåáëíê~íáÉÑ=ÄÉîçÉÖÇK=aççê=
~ääÉêÜ~åÇÉ=êÉÇÉåÉå=EçåÇÉêòçÉâI=~ÖÉåÇ~=ê~~Ç=î~å=ÄÉëíììêI=Éå=ãÉ~=Åìäé~=ÇÉ=ÉáÖÉå=éêçÑÉëëáçåÉäÉ=~ÖÉåÇ~=Éå=
îÉêäçÑêÉÖÉäáåÖF=îÉêäççéí=ëçãë=íáàÇ=îççê~äÉÉê=ÉÉå=âä~ÅÜí=çé=ÇÉ=ê~~Ç=î~å=ÄÉëíììê=â~å=ïçêÇÉå=ÖÉ~ÖÉåÇÉÉêÇK==
^åÇÉêòáàÇë=ïçêÇÉå=âä~ÅÜíÉå=ÄÉëí=áå=ÉÉå=òç=îêçÉÖ=ãçÖÉäáàâ=ëí~Çáìã=çåíòÉåìïÇI=çã=íÉ=îÉêãáàÇÉå=Ç~í=òÉ=Çççê=
ÇÉ=ä~åÖÉ=Çììê=Ö~~å=ÉëÅ~äÉêÉå=Éå=åçÖ=ãÉÉê=ïÉêâ=îê~ÖÉåK=

=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
=
lã=ÇÉ=êÉä~íáÉ=póåíê~=sä~~åÇÉêÉå=Ó=póåíê~=áåò~âÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=î~å=âä~ÅÜíÉå=íÉ=çéíáã~äáëÉêÉå=ÜÉÉÑí=Éäâ=póåíê~=ÉÉå=
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RAPPORT 
KLACHTENMANAGEMENT 
 
2007 

 
 
 
 
 
 

1. INLEIDING 
 

1.1. SITUERING 
 

Het klachtendecreet van 1 juni 2001 maakt een klachtenbehandelingsysteem verplicht 
sinds 1 januari 2002 voor elke bestuursinstelling van de Vlaamse overheid. 

 
1.2. DOELSTELLING 
 

Naast het wettelijk opgelegde kader wenst VDAB dat de opgezette procedure 
volgende doelstellingen waarmaakt: 

•  in de eerste plaats willen we een oplossing bieden aan de ontevreden klant 

•  laagdrempelig zijn 

•  een objectieve behandeling garanderen van de klacht 

•  toelaten om systematisch gegevens te verzamelen die aangewend kunnen 
worden om onze organisatie continu te verbeteren 

 

 

2. KWANTITATIEVE GEGEVENS EN KLACHTENBEELD 
 
Deze gegevens handelen over de periode van 01.01.07 tot en met 31.12.07. 
 

2.1. STATUS VAN DE KLACHTEN 
 

In 2007 handelde de dienst in totaal 1165 klachten af. 
19 hiervan werden dadelijk bij de melding opgelost, 
95 klachten bleken onontvankelijk te zijn (informatie over de 
onontvankelijkheidsgronden volgt hierna). 
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2.2. AANTALLEN PER MAAND EN HISTORIEK 
 

Aantal afgehandelde klachten per maand
 Totaal: 1165
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Het aantal klachten op jaarbasis neemt nog steeds toe, maar de procentuele aangroei 
neemt af, dit is ook te merken aan de trendlijn. Ter illustratie vindt u hieronder de 
evolutie van het maandgemiddelde. 
 

Evolutie maandgemiddelde

49 47 50

74

87

97

2002 2003 2004 2005 2006 2007
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Onderstaande tabel geeft de relatieve aangroei van deze maandgemiddelden weer, 
telkens t.o.v. het vorige jaar. 
 

Jaartal 
Maand 

gemiddelde 
Aangroei 
absoluut 

Aangroei 
procentueel 

2002 49     
2003 47 -2,0 -4,1 % 
2004 50 3,0 6,4 % 
2005 74 23,9 47,8 % 
2006 87 13,0 17,6 % 
2007 97 10,2 11,7 % 

 
Meerdere elementen spelen een rol bij de aangroei van het aantal klachten. 
De drempel om een klacht in te dienen is erg laag. Steeds meer klanten maken 
gebruik van de geboden mogelijkheden. 
Verder zorgden nieuwe acties (deeldatabanken voor kansengroepen) en gewijzigde 
regelgevingen (inschrijvingsgeld volwassenenonderwijs, heroriëntering 
opleidingspremies) in het voorbije jaar voor extra wrevel bij de klanten. 
 
 

2.3. ONONTVANKELIJKHEIDSGRONDEN 
 

Verdeling volgens onontvankelijkheidsgronden

39,0 %

15,8 %

15,8 %

12,6 %

7,4 %

7,4 %

1,0 %

1,0 %

VDAB niet bevoegd

reeds behandeld

regelgeving

transmissie (SERR)

langer dan 1 jaar geleden

geen belang

kennelijk ongegrond

beleid

 
 
In het Klachtendecreet en de omzendbrief nr. 20 van de Vlaamse regering van 18 
maart 2005 worden de onontvankelijkheidsgronden bepaald. 
VDAB behandelt enkel klachten die betrekking hebben op een concrete handelswijze 
van de dienst (of van derden die in opdracht van VDAB diensten verrichten of 
werkzaamheden uitvoeren) of die betrekking hebben op de concrete toepassing van 
een bestaande regelgeving.  
De klachtenprocedure is dus niet van toepassing op algemene klachten over 
regelgeving, over het (al dan niet) gevoerde beleid en over beleidsvoornemens en 
verklaringen.  
VDAB is niet verplicht klachten te behandelen, die betrekking hebben op feiten 
waarover eerder een klacht is ingediend die reeds werd behandeld, of die betrekking 
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hebben op feiten die langer dan een jaar vóór de indiening van de klacht hebben 
plaatsgevonden.  
De klachtenprocedure moet niet opgestart worden voor feiten of handelingen 
waarvoor een georganiseerde administratieve beroepsmogelijkheid voorzien is, 
zolang deze beroepsmogelijkheid niet werd aangewend, of waarover een 
jurisdictioneel beroep aanhangig is.  
VDAB is niet verplicht een klacht te behandelen indien ze kennelijk ongegrond is. 
Evenmin is VDAB verplicht een klacht te behandelen indien de klager geen belang 
kan aantonen.  
Klachten van werknemers van VDAB over de eigen werksituatie, de 
arbeidsbetrekkingen en de rechtspositieregeling, vallen niet onder het 
toepassingsgebied van het Klachtendecreet. 
 

periode 
aantal 

onontvankelijke 
klachten 

% aandeel in het 
totaal aantal 

klachten 

Top 3 
reden onontvankelijkheid 

 

   2002 * 37 10,7 % 
1) VDAB niet bevoegd 
2) regelgeving 
3) geen belang aangetoond 

51,4 % 
24,3 % 
8,1 % 

2003 31 5,5 % 
1) VDAB niet bevoegd 
2) reeds behandeld 
3) bezwaarschrift gegevenstransmissie 

56,7 % 
20,0 % 
10,0 % 

2004 55 9,2 % 
1) VDAB niet bevoegd 
2) regelgeving 
3) reeds behandeld 

60,0 % 
14,5 % 
12,7 % 

2005 68 7,7 % 
1) VDAB niet bevoegd 
2) bezwaarschrift gegevenstransmissie 
3) reeds behandeld  

52,9 % 
13,2 % 
10,3 % 

2006 95 9,1 % 
1) VDAB niet bevoegd 
2) bezwaarschrift gegevenstransmissie 
3)regelgeving 

47,9 % 
19,1 % 
11,7 % 

2007 95 8,2 % 
1) VDAB niet bevoegd 
2) reeds behandeld 
3) regelgeving 

39,0 % 
15,8 % 
15,8 % 

* resultaten hebben betrekking op 7 maanden 

 
Het aantal onontvankelijke klachten is gelijk aan het aantal opgetekend in 2006. 
De voornaamste reden van niet-ontvankelijkheid is en blijft 'VDAB niet bevoegd', 
maar deze categorie boet opnieuw aan belang in. 
 
In geval van een onontvankelijke klacht stelt VDAB de klant steeds schriftelijk op de 
hoogte van de reden waarom zijn of haar klacht niet wordt behandeld. 
Indien mogelijk verwijst VDAB de klant door naar de bevoegde instantie. 
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2.4. MELDINGSMEDIUM 
 

Evolutie verdeling volgens meldingsmedium

37,1%
42,7% 43,1% 47,3%

3,8%

6,9%
13,2%

17,7%

25,7% 30,5%

25,5%

21,8%
21,1%

19,5%

12,2%
19,4%

17,9%
14,7%

12,5%
8,8% 8,8%13,9% 9,6% 8,5% 6,7% 5,8% 4,5%

42,1% 45,1%

10,5%

0,3% 1,1% 0,4% 0,5% 0,2% 0,6%

2002 2003 2004 2005 2006 2007

Fax

Telefoon

Schriftelijk

Contact

On line

Servicelijn

 
VDAB huldigt het principe dat de klant zich op een eenvoudige en kosteloze manier 
met een klacht tot de dienst moet kunnen wenden. Alles wordt in het werk gesteld 
opdat klachten kunnen binnenkomen langs alle mogelijke kanalen. VDAB schuift zijn 
Servicelijn en het on line-klachtenformulier op zijn website naar voor als kanalen bij 
uitstek om een klacht in te dienen. 
Beide aanspreekpunten nemen vanuit het oogpunt van de klant een meer neutrale 
positie in vanwege hun afstand tot de werkvloer. Dit komt het vertrouwen van de 
klant in de objectiviteit van de klachtenbehandeling ongetwijfeld ten goede. 
 
De Servicelijn blijft het meest populaire meldingsmedium Dit onderstreept het belang 
dat de klagende klant hecht aan de beschikbaarheid van een neutrale contactpersoon 
om een klacht in te dienen. 
Op de tweede plaats komen de ‘on line’-meldingen. Meer en meer klanten van VDAB 
ontdekken de voordelen van een snelle communicatie via internet ook om een klacht 
in te dienen. De gestage stijging van dit medium is opvallend, meer dan 30 % van de 
klachten zijn in 2007 via deze weg ingediend. 
Het aandeel van de klachten die tijdens een persoonlijk of telefonisch contact met een 
leidinggevende of een medewerker worden ingediend neemt verder af. 
Het aandeel van de klachten die per brief bij ons terecht komen blijft stabiel. 
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2.5. KANAAL (tussenpersoon) 

 

Verdeling volgens kanalen

87,5 %

3,5 %

1,8 %

1,5 %

5,7 %

Rechtstreeks van klager

Via kabinet

Via Vlaamse ombudsdienst

Via ander kanaal

Via vakbond of mutualiteit

 
 
De klagers richten zich meestal persoonlijk tot de dienst, dit is het geval bij 87,5 % van 
de ingediende klachten; dit is een lichte daling t.o.v. het resultaat in 2006 (89,8 %) en 
bevestigt de trend van de voorgaande jaren (2005: 91,3 %, 2004: 92,0 %, 2003: 98,2 %, 
2002: 94 %).  
 
Het aantal klachten dat ons via het kabinet van de voogdijminister bereikt is 
opvallend toegenomen: van 1 % vorig jaar naar 5,7 % in 2007. 
De overige klachten werden ingediend via de Vlaamse ombudsdienst, via een 
vakbond of mutualiteit of via een ander kanaal. 
 
 

2.6. TYPE VERZOEKER 
 

68,4 %

13,1 %
10,2 %

5,3 %
2,1 % 0,5 % 0,3 % 0,1 %

Werkzoekende Cursist
werkzoekende

Werknemer Werkgever Burger Organisatie Cursist
werknemer

Overheid

Verdeling volgens type verzoeker

 
 
Traditiegetrouw zijn het vooral werkzoekenden en cursist-werkzoekenden die 
klachten indienen. 
Het aantal klachten vanuit de werkgevershoek, dat in 2005 sterk toenam (van 1,8 % in 
2004 tot 6,9 % in 2005), is op hetzelfde niveau gebleven als in 2006 (5,5 %).  
Het aandeel van de klachten afkomstig van werknemers, burgers, organisaties en 
cursist-werknemers, blijft in dezelfde grootteorde als de vorige jaren.  
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2.7. DOMEIN DIENSTVERLENING 
 

Verdeling per domein van dienstverlening

20,7%

19,3%

19,2%

11,4%

5,3%

4,9%

4,6%

3,0%

2,9%

2,6%

1,1%

Basisdienstverlening

Trajectwerking

Module 4: T&O

Vacaturewerking

Module 6: Opleiding op werkvloer - IBO

Module 2: Screening, oriëntatie

Tendering

On line

Cursistenadministratie CC

Cursistenadministratie AMR

HRM

 
Enkel domeinen die minstens 1% van het totaal uitmaken zijn hier in beeld gebracht 
 

Klachtenmanagement hanteert een opdeling van de publieke VDAB-dienstverlening 
in 28 domeinen. Ten opzichte van voorgaande jaren is er een domein bijgekomen 
door de ontdubbeling van het domein Cursistenadministratie in 
Cursistenadministratie Competentiecentra (CC) en Cursistenadministratie 
Arbeidsmarktregie (AMR), dit als gevolg van de compartimentering. 
Er waren klachten voor 22 domeinen.  
85,4 % van de klachten heeft betrekking op 7 domeinen. 
Na een vrijwel ongewijzigde top 7 sinds 2002 tot vorig jaar, zien we nu enkele 
belangrijke verschuivingen. 

 

DOMEIN 2002 2003 2004 2005 2006 2007 

Basisdienstverlening 20,7 % 20,2 % 18,7 % 16,2 % 14,7 % 20,7 % 

Trajectwerking 12,6 % 15,2 % 14,9 % 15,7 % 16,4 % 19,3 % 

Module 4: T&O 27,8 % 25,5 % 27,2 % 20,2 % 20,0 % 19,2 % 

  9,6 % 6,3 % 7,6 % 12,6 % 13,1 % 11,4 % 

Module 6: Opleiding op werkvloer - IBO 8,1 % 5,6 % 5,3 % 6,9 % 6,5 % 5,3 % 

Module 2: Screening, oriëntatie 9,0 % 10,0 % 8,7 % 9,0 % 7,2 % 4,9 % 

Tendering         3,3 % 4,6 % 

TOTAAL 87,8 % 82,8 % 82,4 % 80,6 % 81,2 % 85,4 % 

 
Het aandeel klachten over de ‘Basisdienstverlening’ is gestegen met 6 % en heeft nu 
‘Module 4: T&O’ vervangen op de eerste plaats. Het aandeel klachten over de 
‘Trajectwerking’ blijft verder stijgen en handhaaft zich op de tweede plaats. 
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Voor ‘Module 4: T&O’ is er een gestage daling sinds 2002, waardoor het aandeel zakt 
van plaats één naar plaats drie. 
Het domein 'Vacaturewerking' blijft op de vierde plaats; de stijgende trend sinds 2003 
is wel gestopt. ‘Module 6: Opleiding op werkvloer – IBO’ en ‘Module 2: Screening, 
oriëntatie’ wisselen van plaats. Beide domeinen verliezen gewicht; vooral voor 
‘Module 2: Screening, oriëntatie’ zijn er minder klachten. 
Het domein ‘Tendering’, in 2006 nog op plaats 9 met 3,3 %, komt nu de top 7 binnen 
met een aandeel van 4,6 %. 
Het aandeel van de klachten over ‘Cursistenadministratie’ verdwijnt uit de top 7, 
maar dit heeft vooral te maken met de opdeling van dit domein over de 
compartimenten CC (nog 2,9 % van de klachten) en AMR (2,6 % van de klachten). 
Buiten de top 8 daalden de klachten over de dienst On line naar 3 % nadat we een 
stijging noteerden tot 3,9 % in 2005 en 4,7 % in 2006. 
 
 
2.7.1. Details 
 
De domeinen worden hierna besproken in aflopende volgorde volgens hun aandeel 
in het klachtenbeeld. 
 

Basisdienstverlening 
 
Voor dit domein werden er 218 klachten geregistreerd.  Een overzicht van de 
gegrondheid. 
 

kwalificatie % 2003 % 2004 % 2005 % 2006 
aantal 
2007 

% 
2007 

niet gegrond 36 % 45 % 47 % 40 % 107 49 % 

gegrond 48 % 37 % 40 % 43 % 69 32 % 

deels gegrond 13 % 15 % 13 % 15 % 35 16 % 

geen oordeel 3 % 2 % 0 % 2 % 7 3 % 

TOTAAL 100 % 100 % 100 % 100 % 218 100 % 

 
Subthema’s: 
 

subthema totaal 
niet 

gegrond 
gegrond 

deels 
gegrond 

geen 
oordeel 

gebrek aan ondersteuning of 
begrip/klantvriendelijkheid/privacy/ 
bereikbaarheid 

70 30 21 15 4 

dossierbeheer/uitschrijving als 
werkzoekende 

52 19 27 5 1 

attesten/reductie treinticket/diversen 40 26 8 5 1 

geen informatie of verkeerde 
informatie 

21 8 9 3 1 

registratie allochtonen/kansengroepen 17 13 1 3 0 

inschrijving als werkzoekende 14 11 2 1 0 

vacatures 4 0 1 3 0 

TOTAAL 218 107 69 35 7 

 
Het domein basisdienstverlening komt voor het eerst in de geschiedenis van het 
klachtenmanagement op één te staan. Er is dan ook een toename van het aantal 
klachten met bijna 60 % ten opzichte van 2006.  
Deze toename was al zichtbaar in het eerste semester 2007, maar werd nog versterkt 
in het tweede semester door incidentele fouten en acties waarover verder meer.  
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Het aandeel van de ongegronde klachten neemt opnieuw toe en bereikt zijn hoogste 
score sinds de opstart van het klachtenmanagement.  
Binnen de subthema’s blijven de verschuivingen beperkt. De klachten over de 
inschrijving als werkzoekende zakken in de rangschikking van plaats 3 naar plaats 6.  
Het subthema attesten/reductie treinticket/diversen klimt van de vierde naar de 
derde plaats. 
Het aantal klachten is hier meer dan verdubbeld ten opzichte van vorig jaar.  
Het subthema registratie allochtonen/kansengroepen, dat in voorgaande jaren niet 
meer aan de orde was, is opnieuw present. 
 
Gebrek aan ondersteuning, klantonvriendelijkheid en onzorgvuldig dossierbeheer 
blijven zoals in het verleden de voornaamste beweegredenen om klacht in te dienen. 
De helft van deze klachten is gegrond of deels gegrond. Klanten zijn terecht 
ontevreden over bepaalde medewerkers omdat ze onvriendelijk en niet hulpvaardig 
zijn, beloftes niet nakomen, niet antwoorden op hun mailberichten, verkeerde 
informatie geven of nalaten cruciale informatie te verstrekken.  
De klachtenbehandelaars (lijnverantwoordelijken) maken er een punt van om de 
medewerkers, die nonchalant omspringen met de dienstverlening, consequent aan te 
spreken. Het gedrag van de medewerkers moet de VDAB-waarden weerspiegelen.  
Wie problemen heeft om correct met moeilijke klanten om te gaan kan gebruik 
maken van de opleidingen ‘Omgaan met agressie of intimidatie van klanten’ en 
‘Professioneel omgaan met moeilijk gedrag bij klanten’.   
In deze subcategorie valt verder op dat de klachten over de zelfbedieningspc’s en 
over het gebrek aan hulp bij de bediening ervan sterk zijn afgenomen. Zou het 
kunnen dat een aantal klanten afhaakt? De veeleer tegenvallende cijfers in het 
gebruik van de zelfbedieningspc’s wijzen in die richting.  
De basisdienstverlening leent zich goed tot het rechtzetten van zaken die fout liepen: 
3/4de van deze klachten werd volledig of gedeeltelijk opgelost. 
 
Het dossierbeheer levert nog steeds gegronde en deels gegronde klachten op (62 %). 
Bij nader toezien zitten daar 12 gegronde klachten bij te wijten aan fouten bij de 
samenstelling van het adressenbestand voor de banenmarkt van 29 september 2007 
(foute voornaam, niet werkzoekend); een incidentele fout die voor een deel de 
toename van de klachten in dit domein verklaart.  
Verder zien we in dit subthema dat werkzoekenden buiten hun wil om afgeschreven 
of in een verkeerde categorie ingeschreven worden, waardoor ze problemen hebben 
om hun kinderbijslag te behouden, een activa-kaart te bekomen, een knelpuntpremie 
te ontvangen, …  Ook de automatische uitschrijving op basis van DIMONA-gegevens 
heeft soms ongewenste gevolgen.  
 
In het subthema attesten/reductie treinticket/diversen treffen we 7 gegronde 
klachten aan over aanvragen tot vrijstelling/vermindering van inschrijvingsgeld 
volwassenenonderwijs.  
Deze klachten komen bovenop de onontvankelijke klachten in dit verband. Hier gaat 
het niet in eerste instantie over de contestatie van het principe, maar kreeg de klant 
foute of tegenstrijdige informatie. Opeenvolgende aanpassingen van de complexe 
onderrichting in de startperiode, in combinatie met hiaten in de 
informatiedoorstroming naar de werkvloer,  zorgden inderdaad voor onzekerheid bij 
de medewerkers.  
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Tenslotte lieten allochtone en in mindere mate arbeidsgehandicapte klanten manifest 
hun ontevredenheid blijken over het principe van de oprichting van een 
deeldatabank voor kansengroepen en de communicatie hierrond. 
Deze klanten verwijten VDAB een inbreuk op hun privacy, discriminatie, belediging, 
omkeer van de rechtsgang. Op enkele klachten na (programmatiefout in selectie) 
werden deze klachten ongegrond verklaard. De dienst wees de klagers op de precaire 
positie van kansengroepwerkzoekenden op de arbeidsmarkt, op de opdracht van 
VDAB ten overstaan van kansengroepen en op de mogelijkheid tot positieve actie 
geboden door het decreet evenredige participatie om zijn actie te duiden, verder wees 
de dienst op het advies van de privacycommissie om zijn aanpak te verantwoorden. 
 
 

Trajectwerking 
 
Voor dit domein ontving VDAB 203 klachten. 
Deze klachten kunnen als volgt ingedeeld worden wat hun mate van gegrondheid 
betreft: 
 

kwalificatie % 2003 % 2004 % 2005 % 2006 
aantal 
2007 

% 
2007 

niet gegrond 68 % 61 % 58 % 65 % 130 64 % 

gegrond 20 % 16 % 21 % 21 % 32 16 % 

deels gegrond 8 % 19 % 19 % 11 % 38 19 % 

geen oordeel 4 % 4 % 2 % 3 % 3 1 % 

TOTAAL 100 % 100 % 100 % 100 % 203 100 % 

 
Subthema’s: 
 

subthema totaal 
niet 

gegrond 
gegrond 

deels 
gegrond 

geen 
oordeel 

niet tevreden over 
trajectbegeleider/jobcoach 

164 106 18 37 3 

ATB-begeleiding 13 8 5 0 0 

diversen 10 6 4 0 0 

gebrekkige informatie of uitblijven 
informatie 

9 5 3 1 0 

50+-begeleiding 7 5 2 0 0 

TOTAAL 203 130 32 38 3 

 
Het aantal klachten in dit domein neemt met 33 % toe ten opzichte van vorig jaar. De 
sluitende aanpak en het sanctioneringsbeleid jagen het aantal klachten de hoogte in. 
Het aandeel van de deels gegronde klachten neemt toe, voornamelijk ten nadele van 
de gegronde klachten.   
Er zijn geen grote verschuivingen in de subthema’s. 
 
De klagende klant is niet tevreden over zijn/haar trajectbegeleider. Dit subthema is 
goed voor 81 % van de klachten in het domein Trajectwerking.  
De aanleiding tot de ontevredenheid van de klant is divers: het klikt niet tussen klant 
en consulent, de consulent twijfelt aan de inzet van de klant, de consulent houdt geen 
rekening met een ziek kind, met kinderopvangproblemen, met 
arbeidsongeschiktheid; de consulent schendt de privacy van de klant, stelt irrelevante 
vragen, geeft onvoldoende begeleiding; de begeleiding wordt als te dwingend 
ervaren, de communicatie verloopt moeizaam; de klant twijfelt aan de competenties 
van de consulent, de consulent gaat niet akkoord met de opleidingskeuze van de 
klant, de klant ontvangt vacatures die niet overeenstemmen met zijn/haar profiel of 
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werkaanbiedingen die reeds ingenomen zijn; de consulent dringt zaken op die de 
klant niet wil. 
In combinatie met één of meerdere van voorgaande opmerkingen, benadrukken de 
klanten vaak de klantonvriendelijke (niet luisterbereid, onbeschofte, kleinerende) 
bejegening door de consulent.  
Een aanzienlijk aantal klanten wenst een andere trajectbegeleider toegewezen te 
krijgen.  
65 % van deze klachten wordt door de klachtenbehandelaar gekwalificeerd als 
ongegrond. In een aantal van de gegronde en deels gegronde klachten erkent VDAB 
dat een trajectbegeleider een bejegeningsfout gemaakt heeft.  
 
De ontevredenheid van de klanten over de ATB-begeleiding heeft voornamelijk te 
maken met de lange wachtlijsten: klanten wensen actieve begeleiding, maar horen 
gedurende 1 jaar en meer na hun inschrijving niets meer van hun begeleider. 
Informatie over alternatieve mogelijkheden blijft uit. De meeste van deze klachten 
zijn gegrond en dateren uit de eerste helft van 2007. Stilaan worden de resultaten 
voelbaar van de versterking van de trajectbegeleiding onder meer via tendering en 
ook van de opname van personen met een arbeidshandicap in de reguliere 
dienstverlening van VDAB. 
 
De klachten in het domein Trajectwerking zijn zelden terug te brengen tot een zwart-
wit verhaal. Evenmin is het eenvoudig om een oplossing te geven aan deze klachten. 
Het herstel van de relatie vraagt vaak een inspanning van beide partijen. In een 
aantal gevallen kreeg de klant een andere trajectbegeleider toegewezen.  
 
Een terugkerend fenomeen in de Trajectwerking is dat klachten het gevolg zijn van 
een gebrek aan initiële informatie. Klanten worden vaak onvoldoende ingelicht over 
procedures en stellen zich daardoor terecht vragen over onze aanpak of over een 
bepaalde voor hen onduidelijke beslissing.  
Anderzijds is het voor de consulenten een hele opgave om de werkzoekenden te 
doen inzien wat de bedoeling is van de beleidsmaatregelen.  
 
De focus op werk zorgt ervoor dat bepaalde werkzoekenden zich minder comfortabel 
voelen. Hun agressieve reacties lokken soms minder passende tegenreacties uit van 
medewerkers.  
Een professioneel gedrag naar klantvriendelijkheid, zelfs in moeilijke 
omstandigheden is een voortdurend aandachtspunt in de teamwerking. 
 
Verder stelt klachtenmanagement een toename vast van het aantal klachten 
uitgaande van werkzoekenden die attitude- en functioneringsproblemen hebben. 
Voor deze mensen rijzen er moeilijkheden in de begeleiding en dit vertaalt zich bij 
een aantal onder hen in een niet aflatende klachtenstroom.  
Vaak staan deze klagers niet open voor gespecialiseerde hulp en ligt het aanbieden 
van alternatieven niet voor de hand.  
 
Tot slot: de vaststellingen in dit domein doen zeker geen afbreuk aan de resultaten 
van de tevredenheidsmeting bij werkzoekenden van het najaar 2007. Hier lezen we 
dat de klant zeer tevreden is over de vriendelijkheid (88,9 %) en de luisterbereidheid 
(87,3 %) van de medewerkers. 84,4 % vindt dat er goede afspraken worden gemaakt.  
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Module 4: Training & Opleiding 
 
Hier 202 klachten. 
 

kwalificatie % 2003 % 2004 % 2005 % 2006 
aantal 
2007 

% 
2007 

niet gegrond 49 % 56 % 46 % 54 % 104 51 % 

gegrond 38 % 24 % 32 % 24 % 49 24 % 

deels gegrond 12 % 15 % 20 % 20 % 44 23 % 

geen oordeel 1 % 5 %   2 % 2 % 5 2 % 

TOTAAL 100 % 100 % 100 % 100 % 202 100 % 

 

Het klachtenbeeld in module 4 vertoont een grote diversiteit en kan ingedeeld 
worden in 13 subthema's.  In volgorde van belangrijkheid noteren we: 
 

subthema totaal 
niet 

gegrond 
gegrond 

deels 
gegrond 

geen 
oordeel 

behandeling door het 
(instructie)personeel/ 
onverkwikkelijke situaties 

38 7 12 14 5 

niet toegelaten tot de opleiding 38 21 8 9 0 

stopzetting van de opleiding 35 30 1 4 0 

toeleiding/start uitgesteld 29 14 7 8 0 

organisatorische aspecten opleiding 14 5 7 2 0 

kwaliteit en/of duurtijd 11 3 6 2 0 

getuigschriften / 
niet geslaagd bij eindbeoordeling / 
scores dossiermanager 

10 7 2 1 0 

premies en vergoedingen 7 6 0 1 0 

webleren/afstandsleren 7 2 4 1 0 

wachtlijsten 4 3 0 1 0 

betalende opleidingen 3 1 2 0 0 

diversen 3 3 0 0 0 

stage 3 2 0 1 0 

TOTAAL 202 104 49 44 5 

 
Het totaal aantal klachten in dit domein kent een lichte aangroei met 8 % ten opzichte 
van 2006. Verder is er een stijging van de deels gegronde klachten ten nadele van de 
niet gegronde klachten.  
Er is ook een opmerkelijke beweging onder de subthema’s.  
Het subdomein ‘behandeling door het (instuctie)personeel/onverkwikkelijke 
situaties’ komt opnieuw op 1 te staan, na een inzinking in 2006. 
Opvallend is de stijging met 10 % van het aandeel deels gegronde en gegronde 
klachten binnen dit subdomein.  
Hier valt wel op te merken dat 6 gegronde cursistenklachten handelden over 
dezelfde instructeur, die zijn lessen niet voorbereidt, geen feedback noch 
ondersteuning geeft en vaak afwezig is. 
 
Het aantal klachten van werkzoekenden over het niet toegelaten worden tot een 
opleiding blijft ongeveer gelijk. De klachten over de stopzetting van een opleiding 
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dalen, de klachten over de toeleiding naar een opleiding en een uitgestelde start 
stijgen.  
 
De klagende klanten hebben vaak het gevoel dat ze weinig respectvol behandeld 
worden of dat VDAB-medewerkers misbruik maken van hun positie. In hoeverre dit 
ook effectief klopt is soms moeilijk na te gaan; het is het ene woord tegen het andere.   
 
De medewerkers worden steeds meer met moeilijke klanten geconfronteerd. Een 
gepaste houding aannemen om tot een goed contact met die klanten te komen, 
inlevingsvermogen en klantvriendelijkheid zijn hierbij belangrijke aandachtspunten. 
Opleidingen zoals ‘Hoe omgaan met moeilijke doelgroepen en agressieve klanten?’ 
kunnen  medewerkers daarin ondersteunen. Leidinggevenden worden zich daar 
meer en meer van bewust. Intervisie voor medewerkers die met klanten omgaan, is 
een bijkomende optie. De waarden die medewerkers hanteren in hun omgang met de 
klanten kunnen bijzondere aandacht krijgen tijdens evaluatie- en 
functioneringsgesprekken.  
 
Verder kan een aantal klachten toegeschreven worden aan onduidelijke 
communicatie of gebrek aan communicatie. 
Klachtenbehandelaars stellen vast dat een goed gesprek sommige klachten had 
kunnen voorkomen. Tijd nemen voor de klant, het waarom van een  beslissing rustig 
bespreken, de klant de kans geven om zijn/haar frustraties te verwoorden, alle 
elementen in overweging nemen alvorens een definitieve beslissing te nemen, het zijn 
zaken die logisch lijken, maar waar lang niet altijd tijd voor gemaakt/gevonden 
wordt.  
 
Daarnaast is het belangrijk dat medewerkers er zich van bewust zijn dat de 
informatie die ze al dan niet geven grote gevolgen kan hebben voor een klant. De 
informatie moet duidelijk, volledig en correct zijn. Ongeacht bij welke dienst of 
persoon men terecht komt, zou het antwoord hetzelfde moeten zijn. 
 
Voor 73 % van de klachten in dit domein werd een oplossing bereikt. Het bijsturen 
van de organisatie van de opleiding, van de opleiding zelf, het bieden van een  
alternatief, een tewerkstellingsaanbod of een doorverwijzing droegen hiertoe bij.  
 
 

Vacaturewerking 
 
120 klachten: 
 

kwalificatie % 2003 % 2004 % 2005 % 2006 
aantal 
2007 

% 
2007 

niet gegrond 67 % 60 % 54 % 62 % 68 57 % 

gegrond 18 % 23 % 29 % 27 % 27 22 % 

deels gegrond 15 % 18 % 16 % 9 % 21 18 % 

geen oordeel 0 % 0 % 1 % 2 % 4 3 % 

TOTAAL 100 % 100 % 100 % 100 % 120 100 % 

 

subthema totaal 
niet 

gegrond 
gegrond 

deels 
gegrond 

geen 
oordeel 

inhoud van vacature/opstelling 
werkgever 

45 33 5 7 0 

kwaliteit begeleiding 22 7 4 8 3 

(andere) werkgeversklacht 21 15 4 1 1 
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wekelijkse automatische  
vacaturematching  

16 5 7 4 0 

diversen 9 4 5 0 0 

kwaliteit vacature/reeds ingevuld 7 4 2 1 0 

TOTAAL 120 68 27 21 4 

 
Het aantal klachten over de vacaturewerking blijft stabiel. Opvallend in de resultaten 
is het herstel van het percentage van de deels gegronde klachten ten koste van het 
aandeel van de gegronde en niet gegronde klachten. 
 
Ook in dit domein zijn de klachten voornamelijk afkomstig van werkzoekenden  
(72 %). De werkgevers nemen 18 % van de klachten voor hun rekening. 
 
Hierna de verschillende subthema’s in volgorde van belangrijkheid: 
 
Werkzoekenden klagen over het verloop en/of de uitkomst van een sollicitatie bij een 
werkgever. Dit is geen klacht over de dienstverlening van VDAB stricto sensu, maar 
VDAB laat de klant-werkzoekende niet in de kou staan. De dienst contacteert de 
werkgever, gaat na wat er aan de hand is en bemiddelt desgevallend. 
Dit geldt ook voor klachten over ongelijke behandeling door werkgevers.  
Werkzoekenden klagen bij VDAB over werkgevers die naar hun aanvoelen 
discrimineren op basis van leeftijd, geslacht, nationaliteit of etniciteit, … . Ook hier 
doet de dienst navraag bij de werkgever en gaat na of de antidiscriminatiewet gekend 
is. Meer details in dit verband volgen in een afzonderlijke rubriek 
'Discriminatieklachten' aan het einde van dit hoofdstuk. 
 
Een aantal werkzoekende klanten klaagt over de kwaliteit van de begeleiding. Ze  
kregen verkeerde informatie en/of voelden zich bij het solliciteren geviseerd door de 
vacatureconsulent of het slachtoffer van een mank lopende dienstverlening. Deze 
klachten zijn vaak gegrond of deels gegrond. 
 
De werkgeversklachten zijn divers en overwegend ongegrond. 
38 % van deze klachten gaat uit van werkgevers die zich ergeren aan de verwijzing 
van sollicitanten die niet gemotiveerd zijn, niet komen opdagen, alleen komen voor 
een sollicitatiebewijs of waarvan het profiel niet overeenstemt met de 
vacaturevereisten.  
Dit klachtenbeeld stemt overeen met de resultaten van het tevredenheidsrapport 
najaar 2007. De kernvraag aan werkgevers ‘In hoeverre stemt het profiel van de 
sollicitant overeen met wat u verwacht bij een vacature?’ kent een achteruitgang.  
Er is nog een grote verbetermarge voor de opdracht van VDAB om zoveel mogelijk 
gemotiveerde en geschikte kandidaten te verwijzen.  
 
Aandachtstrekkers zijn eveneens de klachten van werkgevers over de positie van hun 
vacatures op de website van VDAB. Ze klagen over de onaantrekkelijke plaats die 
hun vacatures toebedeeld krijgen, helemaal achteraan, na soms reeds oudere 
vacatures van grote (betalende) werkgevers en andere vacaturebehandelaars. 
Meestal worden deze klachten door de klachtenbehandelaars als gegrond 
gekwalificeerd. 
Alle klachtenbehandelaars verwijzen in hun antwoord naar de aan gang zijnde 
herwerking van de positionering van de vacatures. In de toekomst zullen  
niet-betalende vacatures beter in beeld komen. 
 



Rapport klachtenmanagement 2007 

 
15 

De wekelijkse toezending van vacatures (automatische vacaturematching) zorgt voor 
wrevel bij een aantal werkzoekenden, vooral als de vacatures niet overeenkomen met 
het profiel en de vaardigheden van de klager of geen rekening houden met zijn/haar 
woonplaats. In een aantal gevallen leidt dit er toe dat het profiel van de klager wordt 
aangepast/verfijnd. Onzorgvuldig geregistreerde vacatures blijven problematisch 
voor het goed functioneren van dit systeem. 
Met betrekking tot dezelfde toepassing zijn er gegronde klachten over vacatures die 
reeds ingenomen zijn op het ogenblik dat de klant ze ontvangt. Sommige klagers 
geven aan dat ze moeite hebben met de dwingende toon van de begeleidende brief.  
Eén gegronde klacht springt in het oog: een klant stelde vast dat aan de rubriek 'mijn 
vacatures' van haar elektronisch dossier een vijftal voor haar geschikte vacatures 
waren toegevoegd sinds haar laatste consultatie, vacatures die ze nooit per mail 
ontving. Ze miste op een haar na enkele belangrijke sollicitatiekansen. 
VDAB verontschuldigt zich bij deze klant voor het feit dat de communicatie over wat 
de klant van onze dienstverlening mag verwachten niet voldoende duidelijk is en 
belooft een verbeteractie om tegemoet te komen aan deze klacht, die gelijkloopt met 
meldingen van andere klanten. 
Deze klacht bracht duidelijkheid over het feit dat niet alle vacatures bij de wekelijkse 
automatische vacaturematching betrokken worden. Alleen de vacatures waarvoor de 
werkgever actieve bemiddeling van VDAB gevraagd heeft worden aan de 
werkzoekenden per mail toegestuurd. In het persoonlijk dossier van de 
werkzoekende brengt VDAB alle vacatures samen die door de werkgevers aan VDAB 
kenbaar gemaakt worden en die overeenstemmen met het profiel van de 
werkzoekende. In het persoonlijk dossier van de klant staan bijgevolg meer vacatures 
dan degene die hij/zij wekelijks per mail ontvangt. 
Over dit onderscheid communiceerde VDAB tot dusver onvoldoende. 
 
Klachten van werkzoekenden over misleidende vacatures op de website (jobs op 
zelfstandige basis, verkoop via piramidestructuur, zwartwerk) bleven in deze 
periode achterwege. Het optreden van VDAB tegen misbruik werpt zichtbaar 
vruchten af. 
 
Tenslotte zijn er zoals steeds klachten over vacatures die al lang zijn ingevuld, over 
dubbele vacatures en oude vacatures. Het probleem situeert zich voornamelijk bij 
vacatures die beheerd worden door de werkgevers. VDAB heeft de 
opvolgingstermijn reeds ingekort naar aanleiding van vroegere klachten. Deze 
klachten zijn gegrond, maar moeilijk te vermijden. 
In deze rubriek trekken 2 gegronde klachten van werkzoekenden over frustrerende 
praktijken de aandacht. Het onderzoek van VDAB brengt hier aan het licht dat 
sommige vacatures van bepaalde uitzendkantoren op de website van VDAB geen 
reëel bestaande vacatures zijn. Het gaat enerzijds om dubbel geregistreerde 
vacatures, een onverantwoorde uiting van slordigheid. Anderzijds werden 
nepvacatures voor kansen-/knelpuntberoepen gesignaleerd, waarmee 
uitzendkantoren een werfreserve pogen aan te leggen om snel te kunnen reageren op 
een werkgeversvraag. Dit is bijzonder frustrerend voor werkzoekenden. 
Deze klachten werden opgelost. VDAB is bij de betrokken uitzendkantoren 
tussengekomen. 
 
 

Module 6: opleiding op de werkvloer - IBO 
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56 klachten: 
 

kwalificatie % 2003 % 2004 % 2005 % 2006 
aantal 
2007 

% 
2007 

niet gegrond 66 % 61 % 54 % 56 % 33 59 % 

gegrond 17 % 29 % 29 % 29 % 11 20 % 

deels gegrond 14 % 11 % 15 % 15 % 11 20 % 

geen oordeel 3 % 0 % 2 % 0 % 1 1 % 

TOTAAL 100 % 100 % 100 % 100 % 56 100 % 

 
 
 
 
 

subthema Totaal 
niet 

gegrond 
gegrond 

deels 
gegrond 

geen 
oordeel 

begeleiding/niet opgestart/  
geen toestemming - cursistenklacht 

17 10 2 4 1 

stopzetting - cursistenklacht 15 10 4 1 0 

niet toegestaan/uitgesteld/begeleiding/ 
verlenging geweigerd/werkgeversklacht 

14 7 4 3 0 

overeenkomst niet gerespecteerd 4 3 0 1 0 

schorsing/stopzetting - werkgeversklacht 3 3 0 0 0 

diversen 2 0 1 1 0 

instapopleiding 1 0 0 1 0 

TOTAAL 56 33 11 11 1 

 
Er zijn 8 % minder klachten dan vorig jaar.   
Het aandeel van de gegronde klachten daalt zowel ten voordele van de deels 
gegronde als van de ongegronde klachten. 
In dit domein klagen IBO-cursisten traditioneel over de stopzetting van hun 
opleiding en/of over misbruik door de werkgever. Vaak gaan deze klachten gepaard 
met misnoegen over een ondermaatse VDAB-begeleiding. 
In slechts 33 % van de gevallen krijgen de klagers gelijk of deels gelijk. 
Aan deze klachten kan ook meestal geen oplossing gegeven worden. De onderlinge 
relaties zijn vaak zodanig verstoord dat herstel niet meer mogelijk is.  
Werkgevers klagen er voornamelijk over dat VDAB de IBO niet wil verlengen of geen 
IBO meer toestaat en over administratieve vertraging bij de opstart van een IBO. De 
helft van deze klachten is gegrond of deels gegrond. 
66 % van de klachten in dit domein werd volledig of gedeeltelijk opgelost. 
 
 

Module 2: screening, oriëntatie 
 
52 klachten: 
 

kwalificatie % 2003 % 2004 % 2005 % 2006 
aantal 
2007 

% 
2007 

niet gegrond 65 % 74 % 71 % 67 % 40 77 % 

gegrond 25 % 9 % 11 % 15 % 2 4 % 

deels gegrond 10 % 13 % 17 % 15 % 8 15 % 

geen oordeel 0 % 4 % 1 % 3 % 2 4 % 

TOTAAL 100 % 100 % 100 % 100 % 52 100 % 

 

subthema totaal 
niet 

gegrond 
gegrond 

deels 
gegrond 

geen 
oordeel 

uitkomst van de selectie 30 26 1 2 1 
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verloop selectie, medisch onderzoek 7 5 0 1 1 

toeleiding naar selectie 6 4 0 2 0 

verloop oriëntatiesessie 4 3 1 0 0 

onvoldoende of slecht geïnformeerd 
over reden afwijzing 

3 1 0 2 0 

diversen 2 1 0 1 0 

TOTAAL 52 40 2 8 2 

 
Er is een opvallende daling van het aantal klachten met 22,4 % ten opzichte van 2006.  
De psychologische diensten leggen meer de nadruk op het informeren van de klant 
voor de start van het onderzoek en dat loont. In een brochure vindt de klant 
informatie over het onderzoek en nuttige tips. Er wordt ook ingegaan op de gevolgen 
van een eventueel negatief advies. Zo krijgen de klanten de kans om goed voorbereid 
aan de screening deel te nemen.  
Verder daalt het aandeel van de gegronde klachten sterk ten voordele van de 
ongegronde klachten.  
60 % van de klachten in dit domein wordt opgelost of deels opgelost. 
 
 

Tendering 
 
48 klachten: 
 

kwalificatie % 2003 % 2004 % 2005 % 2006 
aantal 
2007 

% 
2007 

niet gegrond / / / 19 % 22 46 % 

gegrond / / / 65 % 17 35 % 

deels gegrond / / / 6 % 6 13 % 

geen oordeel / / / 10 % 3 6 % 

TOTAAL / / / 100 % 48 100 % 

 

subthema totaal 
niet 

gegrond 
gegrond 

deels 
gegrond 

geen 
oordeel 

ondermaatse begeleiding 15 7 6 2 0 

klant krijgt geen mogelijkheid tot 
opleiding/opleiding blijft uit 

11 8 3 0 0 

begeleidingspersoneel is onvriendelijk, 
niet behulpzaam, bedreigend 

10 2 3 4 1 

IBO - cursistenklacht 5 3 1 0 1 

klant is niet akkoord met 
opleidingsvoorstel 

4 1 3 0 0 

aanbieder is niet akkoord met door 
klant gewenste opleiding wegens te 
lang, te duur 

2 1 0 0 1 

IBO - werkgeversklacht 1 0 1 0 0 

TOTAAL 48 22 17 6 3 

 
De regie-opdracht van VDAB veronderstelt een kwaliteitsopvolging bij de externe 
actoren, zeker als de klant de dienstverlening van deze actoren identificeert met deze 
van VDAB. 
 
Getenderde klanten kunnen met hun klachten terecht bij de aanbieder-tenderaar, die 
daartoe een klachtenbehandelingssysteem moet opzetten. VDAB volgt de resultaten 
hiervan jaarlijks op. Anderzijds kunnen ontevreden werkzoekenden zich ook wenden 
tot VDAB.  
Het intern klachtenbehandelingssysteem van de aanbieders heeft weinig succes bij de 
getenderde klanten. Uit navraag blijkt dat er bij de partners slechts 5 klachten (in 
2006: 4 klachten) werden ingediend. Ze kregen een passend gevolg. 
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Het aantal klachten van werkzoekenden die begeleid worden door een tenderaar is 
aangegroeid met 55 % (31 klachten in 2006; 48 klachten in 2007). 
 
Ook het klachtenbeeld is geëvolueerd. 
In 2006 lag de klemtoon nog op 'de aanbieder is niet akkoord met de door de klant 
gewenste opleiding wegens te lang, te duur'. Dat soort klachten is sterk afgenomen. 
Meer dan de helft van de klachten gaat nu over de begeleiding die door de klanten 
als ondermaats werd ervaren en over begeleiders die onvriendelijk, niet behulpzaam 
en voor sommige klanten bedreigend overkwamen. 
Er is sprake van gegronde klachten over onduidelijke afspraken, afspraken die niet 
nagekomen worden, begeleidingen die te lang uitblijven of niet op kruissnelheid 
komen.  
De bejegeningsklachten over de trajectbegeleiders waren vaak gegrond of deels 
gegrond. 
 
De klanten die uitzicht hadden op werk in een WEP-plusovereenkomst, maar geen 
toestemming kregen van de tenderaar om te starten (onduidelijkheid over de 
financiering van de begeleiding bij de tenderaar; verlies van ESF-inkomsten voor de 
werkgever), kregen de steun van VDAB, die de financiële knoop ontwarde. 
VDAB sprong in de bres voor een klant die vanwege zijn arbeidsongeschiktheid door 
de tenderaar werd doorverwezen naar RVA. De begeleiding werd opnieuw 
opgestart.  
De dienst behandelde een gegronde klacht van een werkgever die van een 
werkzoekende vernam dat de tenderaar de werkzoekende enkel toestemming wou 
geven om in een IBO te stappen op voorwaarde dat de werkgever bereid was om een 
vast contract aan te bieden. De tenderaar reageerde positief op de aanbeveling van 
VDAB en zegde toe zijn opdracht aan de werkzoekenden, waarbij zij bij potentiële 
werkgevers moeten aftoetsen of ze in aanmerking komen voor een job, voortaan beter 
te kaderen. 
 
Fricties over een opleidingsvraag van de klant die niet (snel genoeg) behandeld 
wordt of over een opleidingsvoorstel van de tenderaar dat bij de klant niet in goede 
aarde valt, blijven klachten genereren, maar deze klachten zijn eerder ongegrond. 
 
De klachtenbehandelaars van het tenderteam van VDAB spelen kort op de bal: via 
persoonlijke contacten met klant en aanbieder wordt geprobeerd om de standpunten 
te verzoenen en oplossingen te bieden. Dit resulteerde in 24 opgeloste en 11 deels 
opgeloste klachten. 13 klachten konden niet worden opgelost.  
 
In het kader van de klachtenbehandeling maakt VDAB afspraken met de tenderaars 
ter verbetering van hun dienstverlening. De tenderaars krijgen een kopie van de 
antwoordbrief van VDAB aan de klager. Aanbevelingen worden schriftelijk 
overgemaakt. Hierbij hoort een opvolgingssysteem. In 2007 formuleerde de dienst 1 
aanbeveling aan een tenderpartner (zie hierboven). 
 
 

On line 

 
32 klachten: 
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kwalificatie % 2003 % 2004 % 2005 % 2006 
aantal 
2007 

% 
2007 

niet gegrond 17 % 40 % 55 % 52 % 19 59 % 

gegrond 83 % 60 % 39 % 39 % 12 38 % 

deels gegrond 0 % 0 % 6 % 9 % 1 3 % 

geen oordeel 0 % 0 % 0 % 0 % 0 0 % 

TOTAAL 100 % 100 % 100 % 100 % 32 100 % 

 
Geen subthema’s vanwege het divers en snel evoluerend karakter van de klachten 
 
In dit domein zijn er 27 % minder klachten dan in 2006. Het aandeel van de 
ongegronde klachten stijgt. 
 
Meerdere werkzoekenden klagen terecht over vervuilde zoekresultaten: de grote 
klanten van VDAB met hun geautomatiseerd aanbod moeten het ontgelden. VDAB 
beaamt dat een aantal partners nog steeds slordig omgaat met de situering van hun 
vacatures en dat een aantal van hun vacatures meermaals voorkomt; ook individuele 
werkgevers, die vacatures in eigen beheer ingeven, maken fouten bij het ingeven van 
de kenmerken en/of de vrije tekst. De dienst heeft alle gesignaleerde knelpunten 
rechtgezet. 
 

Verschillende klanten maken de dienst attent op punctuele tekortkomingen op de 
website en (tijdelijke) mankementen aan de hardware: een ontbrekende 
studierichting in de studieboom, een voorbijgestreefde beroepsfiche, onvoldoende 
selectiemogelijkheden om een vacature juist te determineren, … 
Al deze signalen worden in dank aanvaard en leiden tot verbeteracties.  
 
Aan klanten die vinden dat de mogelijkheden op de zelfbedieningspc’s niet ver 
genoeg gaan wordt uitgelegd dat VDAB verantwoordelijkheden heeft op het vlak 
van veiligheid en van bescherming van de persoonlijke levenssfeer. Binnen dit 
beperkend kader biedt VDAB een aantal diensten aan die zijn gebruikers, met 
onderling sterk verschillende pc-vaardigheden, zoveel mogelijk tegemoet komen.  
 
53 % van de klachten in dit domein werd na onderzoek opgelost (een lichte stijging 
met 3 % ten opzichte van 2006). Een aantal verbetervoorstellen zal, gezien de 
complexiteit, later gerealiseerd worden. 
 
 

Cursistenadministratie Competentiecentra 
 
31 klachten:  
 

kwalificatie 
aantal 
2007 

% 
2007 

niet gegrond 10 32 % 

gegrond 17 55 % 

deels gegrond 4 13 % 

geen oordeel 0 0 % 

TOTAAL 31 100 % 

 

subthema totaal 
niet 

gegrond 
gegrond 

deels 
gegrond 

geen 
oordeel 

problemen met de toekenning, 
berekening of uitbetaling van 
opleidingspremies en reiskosten, met 
uitreiking van attesten, met foutieve 

29 10 15 4 0 
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dossiergegevens, met 
afwezigheidsbewijzen, e.d. 

knelpuntpremie 2 0 2 0 0 

TOTAAL 31 10 17 4 0 

 

Dit nieuwe domein is een afsplitsing van het vroegere domein 
Cursistenadministratie, dit als gevolg van de compartimentering, die in de loop van 
2007 werd doorgevoerd.  
Aangezien deze opsplitsing nog niet aan de orde was bij het uitschrijven van het 
klachtenregistratieprogramma worden de historiek-gegevens opgebouwd met ingang 
van 01.01.2007. 
In dit domein zijn er gegronde klachten over een divers aantal onderwerpen zoals het 
uitblijven van premies en vervoerkosten, foute registratie van prestaties, foute 
berekeningen, de uitbetaling per (kostengenererende) circulaire cheque of op een 
verkeerd rekeningnummer, foutgelopen communicatie, het niet aanvaarden van een 
doktersattest, het uitstellen van de IBO, een uitschrijving als werkzoekende, een 
vergissing bij het opstellen van de volgorde van de cursisten, administratieve 
vertraging bij het afleveren van attesten en getuigschriften, een klantonvriendelijke 
behandeling door een medewerker van de cursistenadministratie. 
84 % van deze klachten werd opgelost.  
 
 

Cursistenadministratie Arbeidsmarktregie 
 
27 klachten:  
 

Kwalificatie 
aantal 
2007 

% 
2007 

niet gegrond 14 52 % 

Gegrond 11 41 % 

deels gegrond 2 7 % 

geen oordeel 0 0 % 

TOTAAL 27 100 % 

 

subthema totaal 
niet 

gegrond 
gegrond 

deels 
gegrond 

geen 
oordeel 

uitreiking van opleidingscheques aan 
werknemers 

14 8 4 2 0 

50+-premie 7 3 4 0 0 

Diversen 6 3 3 0 0 

TOTAAL 27 14 11 2 0 

 
Dit domein is het andere deel van het vroegere domein Cursistenadministratie.  
Hier vinden we de klachten terug die verband houden met de uitreiking van 
opleidingscheques aan werknemers. De gegronde klachten gaan voornamelijk over  
foute informatieverstrekking en niet uitgevoerde bestellingen. Ze kunnen meestal 
opgelost worden. Ook in het geval van niet gegronde klachten probeert de dienst een 
oplossing te bieden. 
 
Nieuw waren de klachten in verband met de tewerkstellingspremie 50+. Het ging om 
een tijdelijk fenomeen dat zich grotendeels beperkte tot het eerste semester van 2007. 
Een aantal werkgevers was de aanvraagtermijn uit het oog verloren. Alle werkgevers 
die op één of andere manier binnen termijn reageerden kregen hulp om hun 
aanvraag te vervolledigen. Slechts 1 ongegrond dossier kon niet worden opgelost.  
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81 % van de klachten in dit domein werd opgelost.  
 
 

HRM 
 
12 klachten: 
 
6 niet gegronde klachten 
3 gegronde klachten 
3 deels gegronde klachten 
 
 
 
 
 
 
 
Module 3: sollicitatietraining & -begeleiding 
 
11 klachten: 
 
7 niet gegronde klachten 
2 gegronde klachten 
2 deels gegronde klachten 
 
 

Servicelijn 

 
7 klachten: 
 
1 niet gegronde klacht 
6 gegronde klachten 
 
 

Tewerkstellingsmaatregelen 
 
6 klachten: 
 
5 niet gegronde klachten 
1 deels gegronde klacht 
 
 

IBO – administratie 

 
5 klachten: 
 
3 gegronde klachten 
2 deels gegronde klachten 
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Module 6: opleiding op de werkvloer - WEP+ 
 
5 klachten: 
 
4 niet gegronde klachten 
1 deels gegronde klacht 
 
 
Module 5: persoonsgerichte vorming 
 
5 klachten: 
 
2 niet gegronde klachten 
2 gegronde klachten 
1 deels gegronde klacht 
 
 

Module 6: opleiding op de werkvloer – stages 
 
4 klachten: 
 
1 niet gegronde klacht 
3 deels gegronde klachten 
 
 

Facility 
 
3 klachten: 
 
1 niet gegronde klacht 
1 gegronde klacht 
1 deels gegronde klacht 
 
 
Leerkrachtendatabank 
 
2 klachten: 
 
1 niet gegronde klacht 
1 gegronde klacht 
 
 

Account 

 
1 niet gegronde klacht 
 
 

Loopbaanbegeleiding 
 
1 niet gegronde klacht 
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2.7.2. Thema’s 
 

Pesten en OSGW 
 
Het gaat over 4 klachten uit ‘Module 4: Training & Opleiding’, met name 
 
2 gegronde klachten: 
1 klacht over pesterijen op de stagevloer en de stagebegeleider die geen steun bood 
en 1 klacht over de wijze waarop verzoeker behandeld werd tijdens de stage 
hulpkok-kelner en de onterechte stopzetting van deze opleiding; 
 
2 klachten waarbij geen oordeel mogelijk was: 
1 klacht over seksuele intimidatie door een instructeur van een derde-opleider en 1 
klacht over pestende medecursisten en VDAB-personeel dat niet optrad, maar 
verzoeker uitlachte. 
 
 

Discriminatie 

 
77 klachten: 
 

gegrondheidsstatus discriminatieklachten 

niet 
gegrond 

 
gegrond 

deels 
gegrond 

geen 
oordeel 

 
Domeinen 

A % A % A % A % 

Totaal + % 

Basisdienstverlening 15 71,4% 2 9,5% 4 19,0% 0 0,0% 21 (27,3%) 

vacaturewerking 15 78,9% 2 10,5% 2 10,5% 0 0,0% 19 (24,7%) 

Trajectwerking 17 94,4% 1 5,6% 0 0,0% 0 0,0% 18 (23,4%) 

Module 4: T&O 5 35,7% 1 7,1% 8 57,1% 0 0,0% 14 (18,2%) 

Module 2: screening en oriëntatie 1 50,0% 0 0,0% 1 50,0% 0 0,0% 2 (2,6%) 

Module 6: opleiding op de werkvloer - stages 0 0,0% 0 0,0% 1 100,0% 0 0,0% 1 (1,3%) 

Module 3: sollicitatietraining en -begeleiding 0 0,0% 0 0,0% 1 100,0% 0 0,0% 1 (1,3%) 

Facility 1 100,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 (1,3%) 

TOTAAL 54 70,1% 6 7,8% 17 22,1% 0 0,0% 77 (100,0%) 

 

Discriminatiegronden Aantal % 

nationale of etnische afkomst 33 42,9% 

leeftijd 19 24,7% 

handicap of fysieke eigenschap 9 11,7% 

geslacht 7 9,1% 

geloof of levensbeschouwing 4 5,2% 

huidskleur 3 3,9% 

huidige of toekomstige gezondheidstoestand 2 2,6% 

TOTAAL 77 100,0% 
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Wanneer de klager zich gediscrimineerd voelt, wordt zijn/haar klacht geregistreerd 
als een discriminatieklacht, ongeacht de gegrondheid van de discriminatie. Het 
aanvoelen van de klant wordt beschouwd als een signaal. Verder wordt elke 
discriminatieklacht toegewezen aan een bepaald domein van de publieke 
dienstverlening van VDAB.  
 
De discriminatieklachten maakten in 2007 6,6 % van het totale aantal klachten uit. 
Er is een toename t.o.v. vorige jaren, zoals blijkt uit volgende historiek. 
2003: 27 klachten op een totaal van 563: 4,8 %  
2004: 20 klachten op een totaal van 597: 3,4 % 
2005: 41 klachten op een totaal van 888: 4,6 % 
2006: 45 klachten op een totaal van 1043: 4,3 %  
2007: 77 klachten op een totaal van 1165: 6,6 % 
 
Discriminatieklachten op basis van nationale of etnische afkomst komen het vaakst 
voor, namelijk in 42,9 % van de gevallen. Vorig jaar stonden deze 
discriminatieklachten eveneens op 1 met een aandeel van 49 %. 
Het ongegrondheidspercentage van de discriminatieklachten neemt toe: van 58 % in 
2006 naar 70,1 % in 2007. 
Discriminatieklachten hebben dit jaar vooral betrekking op de domeinen 
‘Basisdienstverlening’, ‘Vacaturewerking’ en ‘Trajectwerking’. Vorig jaar lag het 
accent op de domeinen ‘Vacaturewerking’ en ‘Module 4: Training & Opleiding’. 
 
Het domein 'Basisdienstverlening' scoort in 2007 hoog met 21 klachten. In 2006 
werden er slechts 2 discriminatieklachten opgetekend voor dit domein.  
De uitzonderlijke toename is toe te schrijven aan de klachten over de actie van VDAB 
rond de deeldatabanken voor kansengroepen. Er waren 13 klachten van klanten die 
zich hierdoor ongelijk behandeld voelden: 11 van klanten van allochtone afkomst, 2 
van klanten met een arbeidshandicap. Deze klachten werden overwegend ongegrond 
bevonden. 
De overige klachten gingen uit van oudere werkzoekenden, die zich onvoldoende 
gesteund achtten bij hun integratie-inspanningen vanwege hun leeftijd, en van 
werkzoekenden van allochtone origine, die kloegen over gebrekkige informatie, 
onrespectvolle bejegening of het niet toekennen van een jobpas en dit toeschreven 
aan een racistische reflex van de VDAB-medewerker. In geen enkel van deze gevallen 
was er sprake van discriminatie.  
 
In het domein 'Vacaturewerking' gaan de klachten van werkzoekenden voornamelijk 
over discriminatie door werkgevers tijdens sollicitatiegesprekken en dit op basis van 
leeftijd, geslacht en nationale of etnische afkomst. 
Deze klachten zijn ontvankelijk omdat VDAB als bemiddelaar een discriminatievrij 
matchen van vraag en aanbod op de arbeidsmarkt voorstaat, maar ze worden vaak 
als ongegrond gekwalificeerd omdat er niets aan te merken valt op de VDAB-
dienstverlening zelf.  
De klachtenbehandelaars grijpen deze klachten aan om bij de betrokken werkgevers 
uitleg te vragen. Veelal blijkt dat de werkgever de kandidaat heeft afgewezen om een 
andere reden. De dienst neemt deze gelegenheid te baat om met de werkgever te 
overlopen wat wettelijk toegelaten is en om hem te overtuigen eerder te kijken naar 
competenties en vaardigheden.  
VDAB heeft zich in 2007 geëngageerd om met de Vlaamse sociale inspectie samen te 
werken inzake de registratie en rapportering van meldingen met betrekking tot 
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arbeidsgerelateerde discriminatie, de behandeling van meldingen, het monitoren en 
onderzoeken van dit fenoneem en vorming en expertise-uitwisseling.  
Wanneer VDAB van oordeel is dat de dienst een klacht niet zelf kan oplossen kan de 
Vlaamse sociale inspectie de klacht verder onderzoeken en, indien er inbreuken op 
strafrechterlijke bepalingen worden vastgesteld, een proces-verbaal opstellen. 
Van deze mogelijkheid werd tot dusver geen gebruik gemaakt. 
 
In het domein 'trajectwerking' staan zowat alle kansengroepen aan de klaagmuur. De 
oudere werkzoekenden (5 ongegronde klachten) uiten hun frustraties over het gebrek 
aan steun van VDAB, over beleidsmaatregelen die niet aanslaan bij het bedrijfsleven 
en over werkgevers die oudere werknemers opnieuw ontslaan als de voordelen 
wegvallen. Een vrouwelijke werkzoekende vindt dat de tewerkstellingsmaatregelen 
voorbijgaan aan niet gestudeerde vrouwen, die gedwongen worden in onderbetaalde 
dienstenchequesloopbanen. 
De arbeidsgehandicapten (7 ongegronde klachten) hebben het over een gebrek aan 
begrip bij VDAB voor hun situatie en de afwijzende houding van werkgevers; één 
iemand suggereert de organisatie van een jobbeurs specifiek voor personen met een 
handicap.  
De werkzoekenden van allochtone origine (5 ongegronde klachten) zijn niet tevreden 
over de dienstverlening die ze krijgen van hun trajectbegeleider en wijten dit aan hun 
afkomst.  
 
In het domein 'Module 4: Training & Opleiding’ is er 1 gegronde klacht over een 
docent van een partnerorganisatie, die meerdere cursisten intimideerde en 
onrechtvaardig behandelde op basis van hun afkomst. 
Er zijn 8 deels gegronde klachten over de dienstverlening van VDAB; deels gegrond, 
niet vanwege discriminatie, maar omdat er communicatiefouten gemaakt zijn of 
omwille van de brutale communicatiestijl van een instructeur. 
 
 

2.8. GEGRONDHEID 
 

Verdeling volgens gegrondheid

geen oordeel
2,5%

deels gegrond
15,0%

gegrond
25,6%

ongegrond
56,9%

 
 
Na afloop van de onderzoeks- en behandelingsfase formuleren klachtenbehandelaars 
een antwoord op de vraag 'Is de klacht gegrond?'. Ze bekijken of de dienstverlening 
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van VDAB of van derden die in opdracht van VDAB diensten voor VDAB verrichten,  
tekortgeschoten is. 
Onderstaande grafiek geeft een overzicht sinds 2003. 
 

Evolutie gegrondheid

51,0% 53,7% 49,9% 53,8% 56,9%

36,0% 27,0% 32,2%
30,3% 25,6%

11,0%
16,8% 16,5% 13,8% 15,0%

2,5%2,0%1,4%2,5%2,0%

2003 2004 2005 2006 2007

geen
oordeel

deels
gegrond

gegrond

ongegrond

 
 
Het aandeel van de ongegronde klachten stijgt naar 56,9 % het hoogste aandeel tot nu 
toe en omgekeerd zien we een daling bij de gegronde klachten met het laagste 
percentage (25,6 %) dat we tot dusver noteerden. 
 
 

2.9. OMBUDSNORMEN 
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Verdeling volgens Ombudsnormen

De burger vindt dat de 
prestatie of beslissing 

van de 
bestuursinstelling te 
lang uitblijft. 7,8%

De burger vindt de 
informatieverstrekking 
ontoereikend. 13,1%

De burger gaat niet 
akkoord met de 
prestatie of de 

beslissing van de 
bestuursinstelling. 

39,2%

De burger voelt zich 
onheus bejegend. 

35,5%

De burger klaagt over 
de bereikbaarheid van 
de bestuursinstelling. 

4,4%

 
 
 

 
Iedere gegronde of deels gegronde klacht wordt door de klachtenbehandelaar aan 5 
ombudsnormen getoetst met volgend resultaat, inclusief de evolutie sinds 2003: 
 

Ombudsnorm 2003 2004 2005 2006 2007 

De burger gaat niet akkoord met de 
prestatie of de beslissing van de 
bestuursinstelling 

35,0 % 31,7 % 39,6 % 40,2 % 39,2 % 

De burger voelt zich onheus 
bejegend 

36,0 % 36,9 % 32,9 % 34,4 % 35,5 % 

De burger vindt de 
informatieverstrekking ontoereikend 

16,0 % 14,4 % 13,1 % 11,9 % 13,1 % 

De burger vindt dat de prestatie of 
beslissing van de bestuursinstelling 
te lang uitblijft 

12,0 % 11,7 % 9,5 % 9,4 % 7,8 % 

De burger klaagt over de 
bereikbaarheid van de 
bestuursinstelling 

1,0 % 5,5 % 5,0 % 4,1 % 4,4 % 

 
We zien een duidelijk dalende trend bij de ontevredenen over onze snelheid van 
werken. Beslissingen en/of prestaties worden het meest als reden van 
ontevredenheid aangegeven. Hoogst waarschijnlijk speelt hierbij het effect van de 
‘sluitende aanpak’. 
 
 

2.10. MATE VAN OPLOSSING 
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Verdeling volgens mate van oplossing

Opgelost
 58 %

Deels opgelost
 12 %

Niet opgelost
 30 %

 
 
De klachtenbehandelaars bepalen na de behandeling van een klacht, gegrond of niet, 
of de klacht al dan niet werd opgelost of eventueel deels kon worden opgelost. De 
mate van oplossing moet altijd bekeken worden vanuit het perspectief van de klant. 
 
Onderstaande tabel geeft de evolutie weer sinds 2003. 
 

Oplossingsstatus 2003 2004 2005 2006 2007 

opgelost 53 % 57 % 52 % 54 % 58 % 

deels opgelost 22 % 21 % 18 % 13 % 12 % 

niet opgelost 33 % 22 % 30 % 33 % 30 % 

 
Bij het aandeel deels opgeloste klachten zien we een dalende trend.  
De overige cijfers vertonen een eerder wisselend verloop. 
Of dit klopt met de inschatting van de klant zal blijken uit de resultaten van de 
tevredenheidsmeting (zie hoofdstuk 4).  
 
 

2.11. BEHANDELTERMIJN 
 

2.11.1. Ontvangstmelding 
 
Het Klachtendecreet schrijft voor dat de klachtenbehandelaar de ontvangst van de 
klacht schriftelijk bevestigt binnen 10 kalenderdagen na ontvangst en verder dat de 
klachtenbehandelaar de klacht afhandelt binnen 45 kalenderdagen na ontvangst. De 
bestuursinstelling dient de nodige maatregelen te nemen opdat deze termijnen steeds 
worden gehaald, ook in geval van langdurige afwezigheid van een 
klachtenbehandelaar of tijdens vakantieperiodes. 
Gezien het sterk operationele karakter van zijn dienstverlening heeft VDAB voor 
zichzelf de lat gelegd op 7 kalenderdagen voor de ontvangstmelding en 20 
kalenderdagen voor het antwoord.   
Uit de registratiegegevens blijkt dat we deze ambitie grotendeels waarmaken. 
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94,6 % van de klagers kreeg een ontvangstmelding binnen de 7 kalenderdagen. Dit is 
een lichte daling t.o.v. vorig jaar (95,8 %). 
De dienst slaagt er wel niet in om de doelstelling van het management '100 % van de 
ontvangstmeldingen binnen termijn' te realiseren. Voor 57 klachten werd de 
ontvangstmelding te laat verstuurd. 
Toewijzing van het klachtendossier aan de verkeerde klantendienst, talmen bij het 
herkennen van een tussenkomst als klacht, tijdelijke onderbezetting van de 
klantendienst ... zijn de meest voorkomende verklaringen voor de vertragingen. 
De dienst heeft inmiddels een extra waarschuwingssysteem in het 
registratieprogramma ingevoerd om vertragingen die te wijten zijn aan een verkeerde 
toewijzing, op te vangen. 
Het tijdig versturen van de ontvangstmelding blijft een aandachtspunt.  
 
 
2.11.2. Oplossingsmelding 
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76,4 % van de klagers kreeg een definitief antwoord binnen de 20 kalenderdagen. Dit 
is een merkelijke verbetering tegenover het resultaat van 2006, toen haalden we 
slechts 68,2 %. De doelstelling van het directiecomité nl. 75 % van de klachten binnen 
de 20 dagen beantwoorden, is hiermee behaald. De verbeteracties die hiervoor 
afgesproken zijn (zie hoofdstuk 4) hebben dus duidelijk hun uitwerking gehad. 
De dossiers die meer tijd in beslag namen werden grotendeels binnen de 45 
kalenderdagen (vooropgesteld door het decreet) afgewerkt. 
Zodoende handelde VDAB de klacht in 97,7 % van de gevallen af binnen die termijn.  
Bij klachten die niet binnen de 20 kalenderdagen kunnen afgehandeld worden, krijgt 
de klager een tussentijdse brief om de stand van zaken mee te delen, zodat hij/zij niet 
in het ongewisse wordt gelaten. 
 
 

2.12. BEROEPSPROCEDURE BIJ DE VLAAMSE OMBUDSMAN 
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Klagers die niet tevreden zijn over de uitkomst van de klachtenbehandeling door 
VDAB kunnen dit laten weten bij de Vlaamse ombudsman. Zijn coördinaten worden 
in de antwoordbrief aan de klager weergegeven.  
 
De Vlaamse Ombudsman legde de dienst in 2007 29 verzoeken van ontevreden 
klanten voor. Deze 29 klachten waren afkomstig van klagers die na de 
eerstelijnsklachtenbehandeling door VDAB naar hem toestapten. 
Het aantal beroepsprocedures bij de Vlaamse ombudsman is gedaald ten opzicht van 
voorgaande jaren zoals mag blijken uit volgende historiek.  
 
Jaartal Aantal beroepsprocedures 

2000 14 

2001 15 

2002 8 

2003 19 

2004 19 

2005 31 

2006 38 

2007 29 

 
In 2007 maakte de Vlaamse ombudsman zijn standpunt bekend in 28 dossiers: 
4 dossiers van 2006 en 24 van 2007.  
4 klachtendossiers kregen omwille van de tweeledigheid 2 kwalificaties. Dit betekent 
dat er 32 kwalificaties zijn voor 28 dossiers. 
 
Beoordeling klachten 
 

aard kwalificatie aantal 

ongegrond 13 

gegrond en voldoende hersteld 2 

gegrond en verder te herstellen 1 

gegrond en niet herstelbaar 2 

deels gegrond en voldoende hersteld 4 

terechte opmerking 2 

geen oordeel mogelijk 6 

niet uitgesproken 1 

andere 1 

TOTAAL 32 

 
De ombudsman geeft soms ook een appreciatie over de wijze waarop VDAB de 
klacht behandeld heeft. Dit gebeurde bij 1 dossier. 
 
Beoordeling klachtenbehandeling 
 

aard kwalificatie aantal 

correcte klachtenbehandeling 1 

TOTAAL 1 

 
In de loop van 2007 formuleerde de Vlaamse Ombudsman 9 aanbevelingen bij de 
door hem behandelde verzoeken: 8 aanbevelingen hebben betrekking op 
Arbeidsmarktbeheer en 1 aanbeveling richtte zich tot de Competentiecentra.  
 
Arbeidsmarktbeheer 
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− VDAB moet IBO-cursisten actiever begeleiden en opvolgen en focussen op de 
preventie van conflicten tussen de werkgever en de cursist; 

 

− VDAB moet de trajectbegeleiding niet alleen opstarten maar ook grondiger 
overleggen met de werkzoekende over de opleidingskeuze en de oriëntering. Ook 
tijdens het traject moet meer opvolging gebeuren; 

 

− VDAB moet erop toezien dat aan de werkzoekende duidelijk gecommuniceerd 
wordt over zijn werkwijze en over de individuele stand van het dossier van 
werkzoekenden; 

 

− de Vlaamse overheid (en met name VDAB) moet nagaan hoe actief solliciterende, 
maar toch niet werkende werkzoekenden een vergoeding kunnen ontvangen 
voor de verplaatsingskosten die gemaakt worden in het kader van de 
sollicitatieprocedure; 
Stand van zaken: 
Richtlijn is inmiddels uitgebreid naar categorie 32 (personen ten laste van het RIZIV in 
voorbereiding op tewerkstelling). Nu krijgen personen ingeschreven onder categorie 32 
ook een treinticket aan verminderde kostprijs. 
 

− VDAB moet met betrekking tot het oriëntatiecentrum:   
1. trachten zo homogeen mogelijke groepen samen te stellen zodat de opleidingen 
qua inhoud en qua stijl van lesgeven maximaal beantwoorden aan de behoeften 
van elke individuele werkzoekende; 
2. lesgevers voor moeilijke doelgroepen specifiek opleiden om professioneel om 
te gaan met die moeilijke doelgroepen, de lesgevers geregeld evalueren en waar 
nodig bijsturen; 
Antwoord VDAB aan de Vlaamse ombudsman: 
Wat de samenstelling van de groepen betreft:. VDAB heeft er voor geopteerd om bij de 
samenstelling van de groepen voor een Oriëntatiecentrum voor langdurige werkzoekenden 
geen onderscheid te maken op basis van scholing of ervaring. Wat de werkzoekenden in 
deze groepen gemeenschappelijk hebben is het feit dat ze reeds gedurende een lange periode 
op zoek zijn naar werk. Dit gemeenschappelijk kenmerk overstijgt andere kenmerken als 
opleidingsgraad en scholing. De doelstellingen van het Oriëntatiecentrum zijn 
informeren, motiveren en oriënteren. De methodiek is gebaseerd op principes van de 
volwassenvorming en de groepsdynamiek. De groepsdynamische aanpak wordt verdiept 
met individuele gespreksmomenten. Groepsdynamiek houdt in: interactieve begeleiding, 
respect voor de eigenheid van de groepsleden, inspelen op de percepties van zichzelf en de 
andere en ontwikkelen van een gemeenschapszin. Uit de praktijk blijkt dat de leden van 
een heterogeen samengestelde groep een positieve invloeden op elkaar uitoefenen. De 
individuele gespreksmomenten bieden de begeleider de kans om dieper in te gaan op de 
persoonsgebonden competenties van de werkzoekende. 
Tenslotte beschikt de begeleider over de mogelijkheid om over te schakelen op individuele 
begeleiding als blijkt de werkzoekende hiermee meer gebaat is dan met een begeleiding in 
groep. 
Wat de lesgevers betreft: bij de aanwerving van zijn personeel waakt VDAB er over dat de 
kandidaten beschikken over de gevraagde competenties. VDAB-personeelsleden die in 
dienst komen als consulent krijgen kort na hun aanstelling alle opleidingen, die nodig zijn 
om deze functie uit te oefenen. Bovendien hebben zij de mogelijkheid om zich permanent 
bij te scholen. Spoor 21, het opleidingscentrum voor VDAB-medewerkers, biedt een 
waaier aan opleidingsmogelijkheden op gebied van communicatie, persoonlijk 
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functioneren en omgaan met klanten. Net als alle andere VDAB medewerkers worden ook 
deze lesgevers éénmaal per jaar geëvalueerd in het kader van een functioneringsgesprek. 
Daarnaast krijgen alle VDAB medewerkers de mogelijkheid om via 
intervisievergaderingen of casebesprekingsvergaderingen te leren uit elkaars ervaringen 
en zo hun eigen individueel professioneel functioneren blijvend te verbeteren in functie 
van een kwalitatief hoogstaande dienstverlening. 
Om het functioneren van de medewerkers te optimaliseren is VDAB vorig jaar gestart 
met een project 'coachend leidinggeven'. Coaching is een manier om talenten aan te boren 
en te ontwikkelen. Niet door instructies of dwingende adviezen, maar door op basis van 
gelijkwaardigheid en in onderlinge interactie, situaties te analyseren, oplossingen te 
verkennen en in de praktijk te brengen. 
 

− VDAB moet zorgen voor een correcte informatieverstrekking over de aard van de 
opleiding. Zeker omdat dit een invloed kan hebben op de 
werkloosheidsuitkering; 
 

− VDAB moet zijn doorzendingsbeleid maximaal afstemmen op het 
schorsingsbeleid van de RVA en ook de informatieverstrekking in de jobclub 
moet daarop afgestemd zijn. De betrokken overheidsdiensten moeten een 
coherente benadering hebben van de beoordeling van de inspanningen van de 
werkzoekende; 
Antwoord VDAB aan de Vlaamse ombudsman: 
VDAB heeft in dit dossier de wettelijk vastgelegde procedures gevolgd. 
Ingevolge de Samenwerkingsovereenkomst van 22 september 1992 (deze overeenkomst 
werd laatst aangepast op 30 april 2004) tussen de Staat en de Gewesten is VDAB er toe 
gehouden om bepaalde gegevens uit te wisselen met de RVA (transmissie). 
Aan de basis ligt het wettelijk kader van de RVA dat de redenen bepaalt waarvoor de RVA 
een werkzoekende kan sanctioneren, met name niet ingaan op een uitnodiging, weigeren 
van een werkaanbod, niet tekenen van een trajectplan, niet uitvoeren van een trajectplan, 
niet starten beroepsopleiding, stopzetten beroepsopleiding.  
VDAB heeft dus de verplichting om de RVA op de hoogte te stellen van het feit dat een 
werkzoekende niet is ingegaan op een uitnodiging. De RVA is echter niet verplicht om 
daar in alle gevallen een sanctie aan te koppelen. Deze beoordelingsbevoegdheid ligt 
volledig in handen van de RVA. Het feit dat de RVA beslist niet te sanctioneren, wil niet 
zeggen dat VDAB een fout heeft begaan. VDAB is zijn verplichtingen nagekomen door de 
gegevens uit te wisselen met de RVA. Wel is er afgesproken dat VDAB al a priori kan 
oordelen dat een aantal redenen als geldig mogen beschouwd worden. Het gaat hier om 
een limitatieve lijst waarop ziekte, verlof, sollicitatie vermeld zijn. Redenen die niet op 
deze lijst staan worden beschouwd als ongeldig met als gevolg transmissie. Bij transmissie 
kan de RVA, na verhoor, sanctioneren, maar is dit niet verplicht. 
Verder is het belangrijk om weten dat het samenwerkingsakkoord ook inhoudt dat VDAB 
systematisch via elektronische weg informatie over alle werkzoekenden overmaakt aan de 
RVA. Op basis hiervan kan de RVA werkzoekenden uitnodigen voor verhoor, zonder dat 
er sprake is van een bepaalde gegevenstransmissie vanuit VDAB. 
Het transmissiebeleid van VDAB wordt regelmatig  afgestemd met de RVA in de daartoe 
opgerichte institutionele stuur- en werkgroepen. 
 

− voor aanvulling van dossiergegevens de werkzoekenden een ander mogelijkheid 
laten dan meteen een bezoek aan het VDAB-kantoor. 

 
Competentiecentra 
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− Ook bij de uitbesteding van opleidingen moet VDAB er op toezien dat elke 
werkzoekende binnen zijn provincie de opleiding kan volgen, ongeacht zijn 
religieuze of levensbeschouwelijke kentekens. 
Antwoord VDAB aan de Vlaamse ombudsman: 
Bij de hernieuwing van de aanbesteding van opleidingen uitbesteed aan 
onderwijsinstellingen zal VDAB de voorwaarde opleggen om elke werkzoekende, ongeacht 
zijn/haar religieuze of levensbeschouwelijke kentekens, te aanvaarden mits voldaan is aan 
de voorwaarden om de opleiding te volgen. VDAB verwittigd de scholen hiervan op 
voorhand via persoonlijk contact. 

 
Jaarlijks maakt de Vlaamse ombudsdienst een verslag op basis van de eigen werking 
als tweedelijnsfunctie en de klachtenrapporten van de diensten van de Vlaamse 
regering en de Vlaamse openbare instellingen. 
 
Op 18 april 2007 stelde de Vlaamse Ombudsman zijn jaarverslag voor in het Vlaams 
Parlement. 
De Vlaamse Ombudsman rekent VDAB bij de instellingen die inspanningen leveren 
om het klachtendecreet behoorlijk toe te passen. 
 
Uit zijn jaarverslag blijkt dat de ombudsman zijn waarnemingen baseert op een 
combinatie van 69 dossiers (39 tweedelijns- en 30 eerstelijnsdossiers) en de 
bevindingen van het eerstelijnsklachtenrapport van VDAB over 2006. 
 
De waarnemingen van de Vlaamse ombudsman hebben geleid tot volgende 2 
aanbevelingen ten aanzien van VDAB:  
 

Aanbeveling 2006-26 
De Vlaamse overheid (en met name de VDAB) moet de trajectbegeleiding niet alleen 
opstarten maar ook grondiger overleggen met de werkzoekende over de opleidingskeuze 
en de oriëntering. Ook tijdens het traject moet er meer opvolging gebeuren. 

 
Aanbeveling 2006-27 
De Vlaamse overheid (en met name de VDAB) moet IBO-cursisten actiever begeleiden 
en opvolgen en focussen op preventie van conflicten tussen de werkgever en de cursist. 

 
Het volledige rapport kan geraadpleegd worden op www.vlaamseombudsdienst.be. 
 
Op de vraag van de Vlaamse ombudsman, d.d. 04.12.2007, naar de initiatieven, 
projecten of concrete realisaties van VDAB die aansluiten bij de hogergenoemde 
aanbevelingen uit zijn Jaarverslag 2006, gaf VDAB op 21.12.2007 volgend antwoord: 
 
 
Aanbeveling 2006-26 
De Vlaamse overheid (en met name de VDAB) moet de trajectbegeleiding niet alleen 
opstarten maar ook grondiger overleggen met de werkzoekende over de 
opleidingskeuze en de oriëntering. Ook tijdens het traject moet er meer opvolging 
gebeuren. 
 
In de algemene offerteaanvraag 07/1012 – ‘Trajectbegeleiding en 
competentieversterking van werkzoekenden behorende tot de 4 prioritaire 
kansengroepen’ (publicatie in het Bulletin der Aanbestedingen op 4 mei 2007) 
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werden de verplichtingen van zowel de VDAB als de aanbieders met betrekking tot 
de oriëntering, opleidingskeuze en trajectopvolging in het kader van een nieuwe 
trajecttendering uitgebreid geëxpliciteerd. 
 

Van elke werkzoekende wordt door de trajectbepaler van VDAB of de daartoe 
door VDAB erkende partner(s) een kwalificerende intake afgenomen. Die 
intake bestaat uit een algemene screening en kan zo nodig aangevuld worden 
met gespecialiseerde screeningen. In overleg met de werkzoekende wordt een 
jobdoelwit bepaald. De trajectbepaler maakt een trajectbepaling op met de 
vermelding of competentieversterking al dan niet aangewezen is, zodat de 
klant zijn jobdoelwit zo efficiënt mogelijk kan bereiken. 
 
Op basis van de door VDAB aangereikte trajectbepaling, leggen de 
trajectbegeleider en de werkzoekende in een eerste overleg vast welke 
arbeidsmarktgerichte acties nodig zijn om de werkzoekende te laten 
participeren aan de arbeidsmarkt. Dit wordt geformaliseerd in de 
trajectovereenkomst. De aanbieder is verantwoordelijk voor het opstellen van 
de trajectovereenkomst tussen de aanbieder en de werkzoekende. In de 
trajectovereenkomst wordt opgenomen uit welke acties het traject bestaat en 
bevat minimaal volgende elementen:  

- stappen en acties in functie van een duurzame tewerkstelling, 

- doel van de stappen en de acties, 

- tijdsplanning, 

- informatie over rechten en plichten van de werkzoekenden. 
 
Elke actie kadert in de trajectovereenkomst. Zowel de werkzoekende als de 
aanbieder moet ermee akkoord gaan. De trajectbegeleider volgt alle acties 
binnen het traject van de werkzoekende op. 
 
De trajectbegeleider kan, indien dit gefundeerd en onderbouwd is, het traject 
bijsturen in samenspraak met en akkoord van de werkzoekende. De 
werkzoekende mag geen andere trajectacties dan vastgelegd in de 
trajectovereenkomst ondernemen, tenzij in overleg met en akkoord van de 
trajectbegeleider. 
 
De aanbieder is verantwoordelijk voor de ondersteuning van de 
werkzoekende tijdens de trajectacties (contacten op scharniermomenten). 

 
De door de aanbieders onderschreven verbintenissen worden in rekening gebracht bij 
de beoordeling, bij de financiering en/of bij de kwalitatieve opvolging van de 
projectuitvoering.  
De opvolging kan zowel uit telefonische en schriftelijke ondersteuning aan de 
uitvoerders als projectbezoeken ter plaatse bestaan. 
Aanbeveling 2006-27 
De Vlaamse overheid (en met name de VDAB) moet IBO-cursisten actiever begeleiden 
en opvolgen en focussen op preventie van conflicten tussen de werkgever en de 
cursist. 
 
De voorbije maanden heeft VDAB, in opdracht van de Raad van Bestuur, grote 
inspanningen geleverd om de kwaliteit van de IBO’s en de IBO-begeleiding te 
verhogen. Daarbij werden de volgende accenten gelegd: 
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- Het belang van de voorbereiding van de IBO. Tijdens de voorbereiding van 
de IBO gaat er meer aandacht uit naar de startmotivatie van de cursist, de 
verwachtingen die de cursist en de werkgever hebben ten opzichte van elkaar 
en ten opzichte van IBO, de verantwoordelijkheden die de betrokken partijen 
dragen en duidelijke afspraken omtrent de opvolging tijdens de IBO. 

- Het diversifiëren van de intensiteit in de begeleiding. Door te investeren in de 
aanwerving van bijkomende begeleidingscapaciteit kon er in de berekening 
van de taakbelasting van de consulenten meer tijd toegemeten om opvolging 
en begeleiding te voorzien voor IBO’s van werkzoekenden uit de 
kansengroepen en voor IBO’s die erop gericht zijn een kansenberoep in te 
vullen. 

- Via een optimale kanalenmix zal de IBO-begeleider in het bijzonder bij de 
start en tijdens de eerste maand van de IBO de werkgever en de cursist 
frequent opvolgen, zodat een vertrouwensrelatie kan opgebouwd worden. 

- Investeren in permanente bijscholing en intervisie voor de IBO-begeleiders. 
 
 
 

3. KORTE BESCHRIJVING VAN DE 
KLACHTENBEHANDELINGSPROCEDURE 
 
(zie bijlage) 
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4. CONCRETE REALISATIES EN GEPLANDE ACTIES 
 
4.1. ACTIES OP NIVEAU CENTRALE DIENSTEN 
 

4.1.1. Arbeidsmarktbeheer 
 

− Vanwege de bestandsvervuiling wordt vanuit de vacaturewerking sterk 
aangestuurd op de opmaak, in overleg met Federgon, van een deontologische 
code, die een morele verbintenis voor de uitzendkantoren inhoudt. Het 
engagement om een systematiek te ontwikkelen om problemen en klachten 
over vervuiling van het vacaturebestand te vermijden werd genomen. Dit 
wordt verder uitgewerkt in 2008 binnen de vzw VDAB-Federgon PPS. 

− De samenwerkingsovereenkomst met Easyjobs (easy.be) werd geëvalueerd. De 
easy-vacatures werden gecontroleerd op dubbels en positionering. Op dit punt 
zijn de resultaten behoorlijk te noemen. Anderzijds voldoen teveel vacatures 
niet aan de kwaliteitseisen die VDAB stelt op het vlak van functieomschrijving 
en jobinhoud. Ze worden inderdaad vaak summier ingevuld omdat Roularta 
uitgaat van de printadvertentie. In december 2007 werd overlegd met Roularta 
om de kwaliteit van deze items te verbeteren. Onze bezorgdheden werden 
genoteerd en de dienst mag feedback van Roularta verwachten. 

− VDAB zette een kwaliteitsactie op naar bedrijven in mei 2007. Elke werkgever 
die vacatures post op de website kreeg een e-mail met verwijzing naar de 
(herwerkte) kwaliteitseisen van VDAB. Werkgevers die inbreuk plegen op deze 
vereisten worden gecontacteerd. Indien er geen rekening wordt gehouden met 
de gevraagde aanpassingen wordt hun toegang (tijdelijk) afgesloten.  

− Dezelfde procedure werd toegepast wat Jobat betreft. Jobat heeft zelf een 
communicatieactie opgezet naar zijn klanten.  

− Nog met Jobat heeft een overleg plaatsgevonden om vervuiling tegen te gaan. 
De vacatures van Jobat bleken nl. steeds bovenaan in de zoekresultaten te staan. 
Ondertussen is dit probleem opgelost; oorzaak was een bug in de 
programmatie voor vacature-uitwisseling. 

− De zoekmodule in de vacaturedatabank werd herwerkt zodat het nu mogelijk is 
om tot op diploma-niveau te selecteren. 

− De CO.BR.A-fiche interieurarchitect werd grondig aangepast aan de evoluties 
in het onderwijs.  

− Benamingen van relevante clusters in CO.BR.A. werden aangepast, zodat het 
duidelijk is dat ook coördinerende, administratieve functies binnen de sociaal-
culturele sector hiertoe behoren. Bij de cluster 'Stafmedewerker non-profit' werd 
het werkdomein 'Ontwikkelingssamenwerking' toegevoegd. 

− De dienst onderzoekt de haalbaarheid van een zoekfunctie naar vacatures in 
een straal van x km rond de woonplaats van de werkzoekende.  

− De dienst onderzoekt de mogelijkheid om een fout in het zoekcriterium 'plaats 
van tewerkstelling' te verwijderen uit het programma van de 
leerkrachtendatabank (bij selectie op provincie worden de CV's die plaats van 
tewerkstelling 'Vlaanderen' hebben aangeduid, niet in beeld gebracht). 

− De dienst heeft verschillende acties ondernomen om klachten over het 
vastlopen van de website en de melding ‘session expired’ terug te dringen. 

− Het bedrijf dat de aankondigingsbrieven voor de telefonische screening van 
werkzoekenden verzendt voert op verzoek van VDAB een extra manuele 



Rapport klachtenmanagement 2007 

 
38 

controle uit op het corresponderen van bladzijden met eenzelfde personalisatie. 
Sinsdien werden er geen verkeerde zendingen meer gemeld.  

− De dienst onderneemt actie om de fietsvergoeding aan IBO-cursisten 
belastingvrij te maken; er wordt een formulier ontwikkeld voor handmatige 
invulling door de werkgevers die aan hun IBO-cursist een fiestvergoeding 
uitbetalen, zodat een fiscaal attest kan uitgeschreven worden. 

− De dienst werkt aan een bijsturing van de briefwisseling aan werkzoekenden 
zodat duidelijk is dat ze via de automatische vacaturematching niet alle 
vacatures krijgen die bij hun profiel passen, maar dat ze ook andere 
vindplaatsen moeten raadplegen om een volledig overzicht van voor hen 
passende vacatures te krijgen. 

− De dienst zal in het kader van de automatische vacaturematching de klant 
informeren over het feit dat de meegestuurde vacature-informatie onvolledig 
kan zijn en dat de volledige vacature kan geraadpleegd worden op het internet 
of in de werkwinkel. Op langere termijn zal de dienst er voor zorgen dat de 
vacature-informatie ongeamputeerd bij de klant toekomt. 
 
 

4.1.2. Competentiecentra 
 

− Voor het samenstellen van de adressenbestanden die opgemaakt worden in het 
kader van de sectorconvenanten werkt de dienst aan een selectiemethode die 
rekening houdt met de variabele ‘inzagerecht’. Hierdoor moet het mogelijk 
worden om klanten die expliciet gekozen hebben om hun dossiergegevens niet 
vrij te geven aan derden/partners van VDAB uit de selectie te weren. 

− De dienst voert een kwaliteitscontrole uit op de publicatie van 
derdenopleidingen op onze website, meer bepaald wordt er voor gezorgd dat 
het duidelijk is naar de klanten toe welk cursusaanbod al dan niet uitgaat van 
VDAB om zo verwarring te vermijden bij onze klanten. 
In de opleidingengids wordt voortaan op de flap ‘praktisch + inschrijven’ 
bovenaan meteen vermeld of de opleiding erkend wordt door de VDAB. Indien 
dat niet het geval is wordt er duidelijk vermeld ‘Voor deze opleiding kan VDAB 
je als werkloze geen wettelijke garanties en voordelen (kinderopvang, 
verplaatsingskosten, ...) bieden. Voor opleidingen tijdens de kantooruren moet 
je als uitkeringsgerechtigde werkloze eerst goedkeuring aan de RVA vragen’. 
Onder de hoofding ‘inschrijven’ wordt meteen de kostprijs duidelijk vermeld. 

− De dienst herstelde een programmeerfout in de on line cursus Welding @ 4 
(basistheorie hoeknaad lassen). Er ontbraken een aantal swf-bestanden in het 
onderdeel 'De vullagen', waardoor de animaties niet werden opgestart. 

 
 
4.1.3. HRM 
 

− Bij selecties streeft VDAB er naar om de verplaatsingen van de sollicitanten 
zoveel mogelijk te beperken. De kandidaten worden in groepen verdeeld en 
getest in Hasselt, Antwerpen, Gent of Vilvoorde. De mogelijkheid tot afname 
van psychotechnische testen in Brussel wordt uitgebouwd. 
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4.2. ACTIES OP NIVEAU COMPETENTIECENTRA EN 
ARBEIDSMARKTWERKING 

 
Dit zijn acties die opgezet zijn op basis van klachten op het lokale niveau. 
Deze acties beperken zich bijgevolg tot dat niveau, tenzij het anders is aangegeven. 
 
4.2.1. Competentiecentra 
 

− Individuele bijsturing van medewerkers. In een aantal gevallen is zelfs 
overgegaan tot een persoonlijk actieplan. 

− Duidelijke afspraken met derde organisaties over tussentijdse en eindevaluaties 
van cursisten, zowel tijdens de opleiding als bij de stage. 

− Op diverse plaatsen zijn organisatorische en communicatieafspraken gemaakt 
om de tijdelijke afwezigheden van instructeurs wegens andere opdrachten op te 
vangen. Het is immers een regelmatig terugkerende klacht van werkzoekenden 
dat opleidingen hiervoor onderbroken worden. 

− Klachten over de moeilijke bereikbaarheid van een opleidingscentrum leidden 
ertoe dat de doorschakeling van de telefoon sneller gebeurde, dat een draagbare 
telefoon werd aangeschaft en een extra werd ingeschakeld aan het onthaal. 

− Moduleverantwoordelijken verwijzen rechtstreeks door naar de psychologische 
dienst bij vragen van klanten over hun testresultaten. 

− Bij uitnodigingen voor infosessies over de opleiding apotheekassistent is extra 
informatie toegevoegd, zodat kandidaat cursisten beter kunnen inschatten wat 
van hen verwacht wordt. 

− Extra actie naar instructeurs om een goed opvolgingsdossier van de cursisten 
samen te stellen. 

− Klachten i.v.m. tussentijdse stopzettingen hebben geleid tot het nauwkeuriger 
registreren van tussentijdse verwittigingen. 

− Duidelijke afspraak met instructiepersoneel om geen informatie over cursisten 
door te spelen aan derden, zonder hun toestemming. 

− Campusmanagers krijgen 9 concrete aanbevelingen mee om klantgerichter te 
werken en alzo klachten te vermijden. 

− Gebruik van het ‘appreciative inquiry’ model bij de omgang met 
kansengroepen, dit project kadert in het ruimere project ‘coachend leiding 
geven’. 

− Aanpassing van de onthaalbrochure over verlofmogelijkheden n.a.v. een klacht. 
 
4.2.2. Arbeidsmarktwerking 
 

− In verschillende AMB’s gebeurden zowel individuele als collectieve 
bijsturingen van consulenten. 

− Bijsturing van toelatingsvoorwaarden voor sommige opleidingen in 
samenspraak met CC. 

− Opmaak van een rapport over de tewerkstelling in de verkoop om de 
opportuniteit van het organiseren van een opleiding verkoper multimedia na te 
gaan. 
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− Aanbod van specifieke opleidingen, zoals bv. ‘professioneel omgaan met 
moeilijk gedrag’ voor medewerkers die te maken hebben met moeilijke 
doelgroepen. 

− Intervisie voor consulenten, waarin dieper kan ingegaan worden op concrete 
dossiers. 

− Accentueren en opfrissen van bepaalde onderrichtingen n.a.v. concrete 
klachten. 

− Aanbrengen van beeldschermen met informatie en vacatures in de 
wachtruimtes om zenuwachtigheid bij wachtende werkzoekenden te vermijden. 

− Het aantal uitgenodigden bij een collectieve infosessie wordt beperkt zodat de 
werkzoekenden niet te lang moeten wachten op hun individueel gesprek met 
de consulent. 

− Oppuntstelling afspraken om de voortgang van dossiers te verzekeren: 
consulenten geven toegang tot de eigen mailbox aan een collega tijdens hun 
afwezigheid. 

− De klachtenbehandelaars instrueren over het juiste gebruik van de begrippen 
‘gegronde’, ‘niet gegronde’ of ‘deels gegronde’ klacht. 

− Onderrichting over een soepeler en klantvriendelijker dienstverlening voor 
onthaalmedewerkers. 

− Op basis van verschillende suggesties vanuit de regio is bij de ‘inschrijvingstool’ 
meer informatie voorzien over de mogelijkheid van vermindering van 
vervoerskosten voor werkzoekenden. Ook de uitbreiding hiervan naar 
doelgroepen die eerder niet voorzien waren (deeltijds werkzoekende klanten). 

− Klachtenbehandelaars zij geïnstrueerd over het juiste gebruik van de status 
‘gegrondheid’ en ‘mate van oplossing’. 

− Bijsturing van de rangorde van publicatie van vacatures met logo op de website 
n.a.v. een regionale suggestie. 

− IBO cursisten laten tekenen voor ontvangst bij het verstrekken van de 
infobrochure. 

− Responsabiliseren van teamleiders wat het klachtenmanagement betreft. 

− De psychologische dienst legt nu meer nadruk op het vooraf informeren van de 
klanten bij het plannen van hun onderzoeken, aan de hand van een brochure 
met informatie over het onderzoek, tips en wat er gebeurt met de resultaten. 

 
 
4.2.3. Diverse acties 
 

− Verschillende AMB- en CC-directies hebben actieplannen opgesteld om de 
behandeltermijnen te verbeteren. Dit kadert in een globale VDAB-actie (zie 
verder).  
Enkele voorbeelden:  
De klantendienst stuurt x dagen voor de deadline reminders naar de 
klachtenbehandelaars. 
Op het directieteam komt wekelijks een opvolgblad met de 
behandelingstermijnen van elke klachtenbehandelaar. 
Ondersteuning bij de opmaak van de antwoordbrief door de kwaliteitscoach. 

− Naar aanleiding van het bekendmaken van de resultaten van de screening van 
de antwoordbrieven (zie verder) zijn zowel in AMB als CC verschillende 
initiatieven ontstaan om de kwaliteit van deze brieven nog verder te verbeteren. 
Enkele voorbeelden: 
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De criteria voor het schrijven van een goede antwoordbrief komen op de 
community van de regio. 
De klantendienst/kwaliteitscoach checkt elke antwoordbrief voor het versturen 
en past aan waar nodig. 

− De overname van de verantwoordelijkheid over de klantendienst door de 
kwaliteitscoach, leidde in een bepaalde regio tot een ingrijpende verbetering 
van de resultaten. 

 
 

4.3. ACTIES OP NIVEAU VAN VDAB 
 

4.3.1. Analyse van de antwoordbrieven 
 
Zesmaandelijks organiseert de dienst kwaliteit een screening van de 
antwoordbrieven volgens een gestandaardiseerd beoordelingsstramien. 
De resultaten van deze meting zijn opgenomen als stuurbordcijfer in de BSC 
(Balanced Score Card).  
De toetsingscriteria beslaan verschillende aspecten, waaronder  

•  leesbaarheid en duidelijkheid 

•  vlotte en klantvriendelijke schrijfstijl 

•  de fout erkennen en de oorzaak aangeven (bij gegronde klachten) 

•  verontschuldigingen aanbieden (bij gegronde klachten) 

•  herstel van de schade/relatie indien mogelijk 

•  begrip tonen voor de klant (bij ongegronde klachten) 

•  appreciatie betuigen en verder dienstbetoon voorstellen 
 
 
4.3.2. Conclusies van de analyse 
 
Globaal stellen we een stijging van de kwaliteit vast t.o.v. vorig jaar, de globale score 
is nu 92,8% t.o.v. 85% in de vorige meting.  
De vooropgestelde norm van 75% is daarmee ruim overschreden.  
De evolutie sinds 2002 is opmerkelijk (zie onderstaande grafiek). Zoals we hierboven 
vermeldden is dit het resultaat van verschillende gerichte verbeteringsacties.  
De grote variatie bestaan tussen de diensten onderling, is daardoor ook sterk 
verminderd. 
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Als we de beoordeelde criteria even van naderbij bekijken zien we verbeterruimte voor 
het aspect ‘verontschuldigingen aanbieden’. 
 
Voor de niet-gegronde klachten is er nog vooruitgang te maken voor het aspect ‘begrip 
tonen’. 
 
 
4.3.3. Andere globale VDAB-acties 
 
Tijdige behandeling. 
 
De Raad van Bestuur wenst dat 75% van de klachten binnen een termijn van 20 
kalenderdagen worden afgehandeld. Alle directies kregen dit nieuwe objectief mee 
vanaf december 2005. Zij kunnen hun prestaties hieromtrent opvolgen via een 
maandelijks stuurbord. Deze norm is nu behaald, zie de resultaten van de 
behandelingstermijnen (blz. 28 e.v.). 
De actieplannen hebben duidelijk hun vruchten afgeworpen. 

 
4.3.4. Tevredenheid van de klant 

 
4.3.4.1. Doelstelling 
 
Wij willen kunnen inschatten hoe onze klanten de klachtenbehandeling ervaren, 
om hieruit te kunnen leren en onze werkwijzen verder te kunnen optimaliseren. 
 
4.3.4.2. Methode 
 
De Servicelijn contacteert alle klanten telefonisch, twee weken nadat de 
oplossingsbrief is doorgestuurd, voor een korte enquête. 
Deze enquête liep continu tot in de loop van de maand september. Het 
beleidsteam AMB van de centrale dienst besliste om dit te herleiden tot twee 
steekproeven per jaar vanaf 2008. 
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Eerste vraag is of de brief goed is terechtgekomen, bij een positief antwoord peilt 
de enquêteur verder naar de mening van de klant over: 

− de snelheid van de klachtenbehandeling 
− de wijze van behandelen: correct, objectief, behulpzaamheid … 
− de tevredenheid over de aangereikte oplossing 
− we vragen ook of er een contact met de klachtenbehandelaar heeft 
plaatsgevonden 

− tenslotte kan de klant nog suggesties en opmerkingen formuleren (algemeen of 
per vraag) 

De klant kan een score geven van 1 tot 5 (van zeer ontevreden tot zeer tevreden). 
In totaal zijn 518 klanten opgebeld, van 331 noteerden zij een antwoord (dit is een 
responsgraad van 64%). 21 klagers beweerden geen antwoordbrief te hebben 
ontvangen. Onderstaande grafiek geeft de evolutie weer van de resultaten voor 
de vragen m.b.t. snelheid, wijze van behandelen en de aangereikte oplossing. 

Evolutie v/h aandeel tevredenheidscores 
goed tot zeer goed ( scores 4 + 5)

83,3%

72,1%
78,8% 78,1%

71,9%
67,5%

57,9%

66,3%
63,3% 60,7%

41,7% 41,3% 39,0%
43,3%

36,8%

2003 2004 2005 2006 2007 2003 2004 2005 2006 2007 2003 2004 2005 2006 2007

snelheid goede behandeling oplossing in orde

 
4.3.4.3. Resultaten 
 
Na de stijging van de tevredenheid van de klanten voor het aspect ‘tevredenheid 
over de oplossing’ vorig jaar, zien we terug een daling voor de eerste helft van dit 
jaar. Wanneer we de scores meer in detail bekijken zien we een opvallende 
stijging van de laagste score (1), nl. van 14% in 2003 tot 30% nu.  
De tevredenheid over de ‘behandelingswijze’ vertoont een licht dalende trend.  
De appreciatie van de ‘snelheid van de behandeling’ is met meer dan 6 % gezakt, 
dit is niet verwonderlijk gezien de stijging van de behandelingstermijnen in de 
eerste helft van dit jaar.  
Tenslotte bleek dat 36% van de respondenten aangaf dat zij contact hadden met 
de klachtenbehandelaar, dit is een daling tegenover vorig jaar toen haalden we 
nog 42%. Dit betekent dat een grote meerderheid van de klachten behandeld 
wordt zonder een gesprek met de klant. Dit is een spijtige zaak, want uit de 
praktijk blijkt dat een goed gesprek met de klant veel ongenoegen kan oplossen. 
De respondenten hadden ook de mogelijkheid om commentaren en suggesties te 
geven.  
 
Vraag 1: snelheid van behandeling 
19 klanten gaven commentaar. 
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De meerderheid vond dat de behandeling sneller kon. 
2 respondenten vonden het positief dat, hoewel de klachtenbehandeling langer 
duurde dan verwacht, toch tussentijds hierover geïnformeerd is. 
1 respondent gaf zijn tevredenheid mee over de snelle behandeling. 
 
Vraag 2: behandelingswijze 
Bij de vraag over de ‘wijze van behandelen’ zijn 42 commentaren genoteerd, 
waarvan 7 positieve. Bij de negatieve gingen 10 opmerkingen over het gebrek aan 
objectiviteit bij de behandeling; 6 klagers vonden dat een persoonlijk contact 
ontbrak.  
 
Vraag 3: was er persoonlijk contact?  
Wij noteerden 20 commentaren van klanten die het over het algemeen jammer 
vonden dat er geen contactname plaatsvond bij de klachtenbehandeling. 
 
Vraag 4: de aangereikte oplossing 
Hier noteerden we 95 commentaren. 5 klanten benadrukten hun tevredenheid 
over de aangeboden oplossing. 2 respondenten waren wel positief over de 
behandeling maar dan weer niet over de oplossing. 
De meeste opmerkingen gingen trouwens meestal over het niet afdoend zijn van 
de aangeboden oplossing. 5 klanten beklaagden zich over het gebrek aan contact, 
waardoor zij zich niet ‘gehoord’ voelen. 8 negatieve opmerkingen betroffen de 
objectiviteit van de behandeling.  
 
Vraag 5: suggesties  
Hierop reageerden 145 respondenten. 34 respondenten drukten expliciet hun 
tevredenheid uit. Bij de negatieve bemerkingen vallen vooral de opmerkingen 
over het gebrek aan objectiviteit (11) en het gemis aan rechtstreeks contact bij de 
behandeling (11), met daarop aansluitend nog eens 7 opmerkingen over het 
gebrek aan een persoonlijke benadering. 
Het gebrek aan een goede oplossing kwam nog 6 maal naar voor met daarnaast 
het gebrek aan een snelle behandeling (7), en de oppervlakkigheid van het 
onderzoek (4). Tenslotte noteerden 2 respondenten dat de gevraagde discretie 
onvoldoende gerespecteerd werd. 
 
Globaal 
Uit deze commentaren blijkt dat de grootste knelpunten bij de klanten te maken 
hebben met het gebrek aan een persoonlijke benadering (liefst via een effectief 
contact) en de objectiviteit bij de behandeling van de klacht. Dit is een bevestiging 
van eerdere vaststellingen. Deze keer noteerden we wel meer opmerkingen over 
de snelheid van de behandeling, dit is niet verwonderlijk zoals we hierboven 
reeds aangaven. 
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5. SERR KLACHTEN 
 

Bij beslissing van de Raad van Bestuur van 8 november 2006 werd de adviesprocedure bij de 
SERR herzien. In deze beslissing werd gesteld dat het advies van de SERR inzake 
transmissieklachten kadert in het decreet van 1 juni 2001 houdende toekenning van een 
klachtrecht ten aanzien van bestuursinstellingen. De SERR adviseert de dienst i.v.m. 
transmissieklachten in functie van de rol van de dienst als eerstelijnsklachtenbehandelaar. 
Daarom bevat dit rapport nu een overzicht van de transmissieklachten waarvoor een SERR 
advies is aangevraagd. 
 
 

5.1. STATUS VAN DE KLACHTEN 
 
In 2007 behandelden de SERR-ombudsdiensten 408 bezwaarschriften. 
Dit betekent een maandgemiddelde van 34 klachten.  
35 klachten waren niet ontvankelijk (informatie over de onontvankelijkheidsgronden 
volgt). 
 
 

5.2. AANTALLEN PER SERR EN HISTORIEK 
 

SERR 
jaar 
2006 

1ste sem. 2007 2de sem. 2007 
jaar 
2007 

Brugge 4 11 10 21 
Oostende-Westhoek  6 8 5 13 
Midden - West-Vlaanderen 15 11 8 19 
Zuid – West-Vlaanderen 8 5 9 14 

Zuid-Oost-Vlaanderen 13 9 4 13 
Gent 17 27 14 41 
Meetjesland, Leie en Schelde 6 7 4 11 
Waas & Dender 51 19 20 39 

Limburg 72 44 30 74 

Antwerpen 86 27 27 54 
Mechelen 34 24 7 31 
Kempen 31 25 8 33 

Vlaams Brabant  37 29 16 45 

BNCTO 0 0 0 0 

Totaal 380 246 162 408 

 
De stijging van het aantal dossiers zet zich door. Ten opzichte van 2006 is er een 
aangroei met 7,4 %, met zwaartepunt in het 1ste semester van 2007. 
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5.3. AANTALLEN PER MAAND 
 

Aantal afgehandelde klachten per maand
Totaal: 408
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5.4. TYPE KLACHTEN 

 
Type Ontvankelijk Onontvankelijk Totaal 

Klacht ivm gegevenstransmissie 361 30 391 

Beroep op 1ste lijn (*) 6 2 8 

Andere (**) 6 3 9 

Totaal 373 35 408 
 

(*) In principe uitdovend; de tweedelijnsklachtenbehandeling gebeurt door de Vlaamse 
ombudsdienst. 5 SERR-ombudsdiensten waren hierover blijkbaar onvoldoende geïnformeerd 
en namen vooralsnog 6 beroepsschriften op eerstelijnsklachten in behandeling: in 3 gevallen 
volgden de ombudsdiensten de visie van VDAB en achtten ze de klachten ongegrond; in 3 
gevallen spraken ze geen oordeel uit. 
 

(**) Hier gaat het over 2 mededelingen en 7 klachten die aan de SERR werden voorgelegd. 2 
dossiers werden, conform de afspraken, doorverwezen naar de eerstelijnsklachtenbehandeling 
van VDAB. 4 SERR-ombudsdiensten behandelden zelf 5 klachten over de VDAB-
dienstverlening, in eerste lijn (gegrond: 2: geen oordeel: 2; ongegrond 1). 
Het valt te betreuren dat de dienst hier niet de kans kreeg om als eerste zijn relatie met deze 
ontevreden klanten te herstellen, wat in de geest van het klachtendecreet wel degelijk de 
bedoeling is. 
 

5.5. ONONTVANKELIJKHEIDSGRONDEN 
 
Beroepstermijn (5 dagen) verstreken (klachten gegevenstransmissie) 21 60,0 % 

SERR niet bevoegd 6 17,1 % 

Reeds behandeld 7 20,0 % 

Geen belang 1 2,9 % 

Totaal 35 100,0 % 
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DE GEGEVENS DIE HIERNA VOLGEN HEBBEN BETREKKING OP DE 
ONTVANKELIJKE BEZWAARSCHRIFTEN MET BETREKKING TOT DE 
GEGEVENSTRANSMISSIE (361 DOSSIERS) 

 
 

5.6. MELDINGSMEDIUM 
 
Alle klachten werden schriftelijk ingediend. 
 
 

5.7. KANAAL 
 
Alle klachten werden rechtstreeks door de klagers ingediend. 
 
 

5.8. TYPE VERZOEKER 
 
Alle klachten werden ingediend door werkzoekenden. 
 
 

5.9. DOMEIN DIENSTVERLENING 
 
Trajectwerking 87,3 % 

Module 4: T&O 12,7 % 

Totaal 100,0% 

 
 

5.10. GEGRONDHEID 
 
5.10.1. Algemeen 
 

Verdeling volgens gegrondheid

ongegrond: 
78,1 %

gegrond:
16,3 %

geen oordeel: 
5,5 %

 
 
5.10.2. Gegrondheid per domein 
 

 ongegrond gegrond geen oordeel 
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Trajectwerking 77,8 % 16,8 % 5,4 % 

Module 4: T&O 80,4 % 13,1 % 6,5 % 

 
 
 

5.11. OMBUDSNORM 
 
De bezwaarschriften uit dit hoofdstuk werden getoetst aan de set van 5 
ombudsnormen van de Vlaamse ombudsdienst. Alle klachten kunnen teruggebracht 
worden tot volgende normen: ‘de burger gaat niet akkoord met de prestatie of beslissing 
van de bestuursinstelling’ en ‘de burger voelt zich onheus bejegend’. 
 
 

5.12. SERR-ADVIES 
 
De SERR-ombudsdiensten hebben 361 adviezen uitgebracht die als volgt kunnen 
ingedeeld worden. 
 

advies aantal % 

Transmissie 251 69,5 % 

A8 niet overmaken aan RVA 65 18,0 % 

Transmissie met opgave verzachtende omstandigheden 27 7,5 % 

RVA-dokter arbeidsongeschiktheid laten nagaan 8 2,2 % 

Verdeeld advies; VDAB beslist 7 2,0 % 

Geen advies; VDAB beslist 3 0,8 % 

 361 100,0 % 

 
Het advies om de transmissie door te zetten werd in een beperkt aantal gevallen 
vergezeld van een aanbeveling. Volgende aanbevelingen werden opgetekend: 
 
Verzoekster opleiding aanbieden die perspectieven biedt 

Begeleiding naar job die combineerbaar is met zware zorgtaak 

Passende hulp aanbieden, eventueel een screening MMPP (mentale, medische, psychologische, psychiatrische 
problematiek) 

Rekening houden met gezondheid verzoeker; uitkijken naar mogelijkheden in sociale economie 

Tewerkstellingsmogelijkheden binnen WEP+ of sociale werkplaats nagaan 

Verzoeker vanuit Oostende begeleiden 

Klant in 50+-begeleiding opnemen 

Medische screening om beperktheden en mogelijkheden te kennen 

 
 
Het advies om de A8 niet over te maken aan de RVA is soms vergezeld van een 
argumentatie... 
 
Gebrek aan harde feiten 

Klacht over dienstverlening: gegrond: interne communicatie liep fout 

Verzoeker heeft recht op een correcte informatie over het te verwachten loon en op begrip voor vervoersproblemen 

Verzoeker is opgenomen in de werfreserve 

Verzoeker is uitgeschreven; vestiging als zelfstandige 

Verzoeker leverde voldoende inspanningen om een geschikte job te vinden 

Verzoeker levert succesvolle inspanningen om werk te zoeken 

Verzoekster heeft concrete werkvooruitzichten 
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Verzoekster leverde voldoende inspanningen om een geschikte job te vinden 

Bewijs werkwilligheid is geleverd 

Eénzijdige stopzetting IBO door werkgever 

Ernst ziektetoestand 

Klager is aan het werk 

Klager ziet af van recht op werkloosheidsuitkeringen 

Tegenstrijdige info van werkgever;verzoeker krijgt het voordeel van de twijfel 

Verkeerde informatie 

Verzoeker krijgt 2e kans. 

Verzoeker krijgt voordeel van de twijfel 

Verzoekster doet een IBO 

Verzoekster heeft zelf een deeltijdse job gevonden 

Verzoekster neemt zelf initiatief om voltijdse job te vinden 

Voorwaardelijk uitstel van transmissie tot eind 2007 

Werkgever heeft begrip 'werkonwillig' subjectief ingevuld; verzoeker werd niet uitgenodigd om een proef af te leggen 

Werkzoekende verplichten om zelf een stageplaats te zoeken is een brug te ver 

 
 
... of neemt de vorm van een aanbeveling aan. 
 
Als voorwaarde stellen dat klager deelneemt aan de test voor bediendenopleiding en de opleiding volgt 

Eerst art.6 van de trajectovereenkomst verduidelijken aan verzoeker 

Geen IBO's meer toestaan aan deze werkgever 

Intensief traject met attitudetraining aanbieden; indien betrokkene niet ingaat op het aangeboden traject overgaan tot 
transmissie 

Opnemen in 50plus-werking; actieplan opstellen en traject gedurende maximaal 6 maanden nauwlettend opvolgen 

Stage koppelen aan de opleiding tekstverwerking die klager momenteel volgt om werkbereidheid te testen 

Verzoeker gedurende een maand zeer intensief begeleiden, indien geen tewerkstelling, transmissie 

Kans op 2e IBO geven en zorgvuldig opvolgen; transmissie helpt verzoeker niet vooruit 

Passend traject uitwerken 

Zorgen voor individuele sollicitatietraining 

Verzoeker kans geven om stage en opleiding te volgen 

Dossier opnieuw bespreken bij onregelmatigheden 

Op korte termijn mogelijkheden uitklaren met trajectbegeleider 

 
 
Bij het advies 'Transmissie met opgave verzachtende omstandigheden' werden 
volgende argumenten genoteerd:  
 
Communicatie tussen klager en IBO werkgever diende via een tolk te verlopen 

Enige bereidheid vastgesteld 

Misvattingen en miscommunicatie hebben rol gespeeld 

Positieve evaluatie RVA 

Trajectbegeleider had kunnen bemiddelen in functie van afstemming werktijden en vervoersmogelijkheden 

Verzoeker is minder begaafd 

Verzoeker solliciteert actief en met succes 

Vragen bij waarde toelatingsproef (inschattingsfout?) 

Werkaanbod 2 weken voorafgaand aan recht op maximale vrijstelling vanaf 58 jaar 

Werkdruk was te hoog geworden 

Werkloosheidsval: inkomen verzoekster zal dalen wanneer ze de aangeboden job aanvaardt 

Werkmotivatie is bewezen 

Slachtoffer langdurige juridische procedure 

Bijzondere medische problematiek 
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Jonge leeftijd verzoeker; eerste werkervaring; solliciteert actief en met succes 

RVA laten oordelen over redelijke loonsverwachting 

RVA vragen rekening te houden met beroepsverleden 

Verzoeker heeft veel opleidingen gevolgt, maar ziet geen direct resultaat 

Verzoeker heeft wel degelijk gesolliciteerd en is effectief arbeidsongeschikt verklaard; ongelukkige communicatie 

Verzoeker is schoolverlater en niet vertrouwd met de procedurele gevolgen van zijn houding 

Verzoeker levert alternatieve inspanningen om tot werk te komen 

Verzoekster gaat opleiding volgen om zich te vestigen als zelfstandige 

Verzoekster is opnieuw aan het werk 

Werkaanbod was niet volwaardig 

 
 

5.13. OPVOLGING SERR-ADVIEZEN 
 
Voor 328 van de 361 uitgebrachte adviezen beschikt de dienst bij afsluiting van dit rapport 
(31.01.2008) over een volledig beeld: er kon achterhaald worden welk gevolg VDAB gaf aan 
het SERR-advies én welk standpunt werd ingenomen door de RVA.  
Voor 33 gevallen beschikt de dienst nog niet over één of meerdere elementen. 
 
In 280 gevallen (85,4 %) volgde VDAB het advies van de SERR; in 39 gevallen (11,9 %) 
legde de dienst dit advies naast zich neer. In 9 gevallen (2,7 %) diende de dienst zelf te 
beslissen. 
Dit leidde ertoe dat VDAB de transmissie bevestigde in 262 gevallen (79,9 %) en dat de 
transmissie in 66 gevallen (20,1 %) werd herroepen. 
 
170 klagers op 328 (51,8 %) kregen een RVA-sanctie; 158 klagers (48,2 %) werden niet 
gesanctioneerd. 
 
Een gedetailleerd overzicht ter verduidelijking. 
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SERR-advies 
Advies 
gevolgd 

Transmissie 
doorgestuurd 

Sanctie RVA Aantal 

Transmissie Ja Ja Ja 146 

Transmissie Ja Ja Nee 65 

Transmissie Nee Nee Ja 5 

Transmissie Nee Nee Nee 13 

A8 niet overmaken aan RVA Ja Nee ja 1 

A8 niet overmaken aan RVA Ja Nee Nee 39 

A8 niet overmaken aan RVA Nee Ja Ja 5 

A8 niet overmaken aan RVA Nee Ja Nee 13 

A8 niet overmaken aan RVA Nee Nee Nee 2 

Transmissie met opgave verzachtende omstandigheden Ja Ja Ja 9 

Transmissie met opgave verzachtende omstandigheden Ja Ja Nee 13 

Transmissie met opgave verzachtende omstandigheden Ja Nee Nee 1 

RVA-dokter arbeidsongeschiktheid laten nagaan Ja Ja Nee 5 

RVA-dokter arbeidsongeschiktheid laten nagaan Ja Nee Nee 1 

RVA-dokter arbeidsongeschiktheid laten nagaan Nee Ja Nee 1 

Verdeeld advies; VDAB beslist - Ja Nee 2 

Verdeeld advies; VDAB beslist - Nee Ja 1 

Verdeeld advies; VDAB beslist - Nee Nee 3 

Geen advies; VDAB beslist - Ja Ja 3 

    328 
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Bijlage bij punt 3 van het rapport 

 

 

START

ONTVANGST KLACHT

Servicelijn

On line

Rechtstreeks bij medewerker

Telefonisch bij een dienst

Schriftelijk / Fax

Directe 
oplossing?                 

NEEJA

Uitgebreide registratie door ONTVANGER

Uitgebreide registratie door 
VERANTWOORDELIJKE (KLANTENDIENST 
AMB/CC/CD)

Beperkte registratie door ONTVANGER

Beperkte registratie door 
VERANTWOORDELIJKE (KLANTENDIENST 
AMB/CC/CD)

STOP

Ontvankelijk?
NEEJA

Binnen 7 
kalenderdagen 
schriftelijke 
motivering en 
eventuele 
doorverwijzing (1)

STOP

ONTVANGSTMELDING

Binnen 7 kalenderdagen

LIJNVERANTWOORDELIJKE = 
KLACHTENBEHANDELAAR (2)

D
I
E
N
S
T
E
N

OPLOSSING !

KLANT

Tevreden?
JA NEE

STOP

Mogelijkheid om naar Vlaamse 
Ombudsman te stappen

STOP

20 kalenderdagen (3)

RAPPORTERING (5)

TEVREDENHEIDSMETING (6)

Doorverwijzing naar  
Vlaamse Ombudsman (4)
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Uitleg bij de flow 

 

(1) De klachten worden niet behandeld wanneer: 

- het algemene klachten zijn over regelgeving; 

- het algemene klachten zijn over het al dan niet gevoerde beleid; 

- de klachten gaan over beleidsvoornemens of verklaringen; 

- ze betrekking hebben op feiten waarover eerder een klacht is ingediend die al werd 

behandeld conform het Klachtendecreet; 

- ze betrekking hebben op feiten die langer dan 1 jaar voor de indiening van de klacht 

hebben plaatsgevonden; 

- ze betrekking hebben op feiten waarvoor alle georganiseerde administratieve 

beroepsmogelijkheden niet werden aangewend of waarover een juridictioneel beroep 

aanhangig is; 

- de klachten kennelijk ongegrond zijn; 

- indien de klager geen belang kan aantonen, al moet hierbij verduidelijkt worden dat 

een klacht niet zonder meer geweigerd mag worden omdat het belang niet 

uitdrukkelijk aangegeven wordt. Bij gegronde twijfel dient men de klant te vragen 

zijn/haar belang aan te tonen. 

 

(2) Een inkomende klacht wordt nooit behandeld door een persoon die bij de feiten 

waarop de klacht betrekking heeft, betrokken is geweest. Zij wordt eveneens nooit 

behandeld door de persoon die de schriftelijke correspondentie die aanleiding heeft 

gegeven tot de klacht, heeft ondertekend. Op die manier wordt voorkomen dat de 

klager wordt geconfronteerd met eenzelfde persoon, enerzijds in de hoedanigheid 

van ondertekenaar van de correspondentie waarop de klacht betrekking heeft, 

anderzijds in de hoedanigheid van klachtenbehandelaar. 

Wanneer de klachtenbehandelaar de klacht niet kan behandelen om de hierboven 

vermelde redenen, dan wordt de klacht behandeld door een leidinggevende van de 

klachtenbehandelaar of een ander personeelslid dat zich niet in een situatie van 

onverenigbaarheid bevindt. 

 

(3) Wanneer er meer dan 20 dagen nodig zijn om een oplossing te formuleren moet men 

de klant laten weten wanneer de klacht dan wel afgewerkt zal zijn. 
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(4) Volgende tekst wordt toegevoegd aan het antwoord van de lijnverantwoordelijke aan 

de klager:   

 

Wanneer u niet tevreden bent met de wijze waarop u in dit dossier werd behandeld, 

kunt u hiertegen schriftelijk klacht indienen bij 

de heer Johan Nootens, wnd. Vlaams Ombudsman, Leuvenseweg 86, 1000 Brussel, 

telefoon: 0800 240 50 of 02 552 48 48, fax: 02 552 48 00, 

e-mail: info@vlaamseombudsdienst.be  

 

(5) Rapportering: 

- De kwaliteitscoach rapporteert 6-maandelijks aan de AMB- en CC-directie  

- De centrale ombudsdienst i.s.m. de dienst kwaliteit rapporteert 6-maandelijks 

aan de Raad van Bestuur en de AMB- en CC-directie 

- Een jaarlijks verslag aan de Vlaamse Ombudsman 

 

(6) Er wordt op continue basis een steekproef gedaan (telefonisch door de servicelijn) om 

bij de klant te achterhalen of de klacht goed afgehandeld was of niet. 
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ïçêÇÉåK=
=
^äÖÉãÉÉåW=
aÉ=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉê=ò~ä=ÇÉÉäåÉãÉå=~~å=ÜÉí=kÉíïÉêâ=hä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí=Ç~í=ÜÉí=^ÖÉåíëÅÜ~é=îççê=
lîÉêÜÉáÇëéÉêëçåÉÉä=çêÖ~åáëÉÉêíK=aáí=çã=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ÜÉí=sp^tpb=îÉêÇÉê=íÉ=çéíáã~äáëÉêÉåK===
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW==^ÖÉåíëÅÜ~é=îççê=i~åÇÄçìï=Éå=sáëëÉêáà=E^isF=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= =========Q=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= ========P=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= ========N=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= ======QO=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= ========M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =========L=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =========L=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =========L=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =========L=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =========L=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =========L=

^åçåáÉãW= =========L=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =========L==

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =========L=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =========L=



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =========Q=

 

ÖÉÖêçåÇW= ========M=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= ========M=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= ========Q=

 

çéÖÉäçëíW= ========L=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= ========L=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= ========L=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= ===== ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

=
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
J=qïÉÉ=âä~ÅÜíÉå=Ü~åÇÉäÇÉå=çîÉê=ÇÉ=Çììê=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖëíÉêãáàå=î~å=ÉÉå=ÄÉòï~~êéêçÅÉÇìêÉK=få=ÄÉáÇÉ=ÖÉî~ääÉå=
ï~êÉå=Éê=ÉåâÉäÉ=ã~~åÇÉå=îÉêëíêÉâÉå=ëáåÇë=ÇÉ=âä~ÖÉê=òáàå=ÄÉòï~~ê=Ü~Ç=áåÖÉÇáÉåÇ=Éå=Ü~Ç=Üáà=åçÖ=ÖÉÉå=~åíïççêÇÄêáÉÑ=
ÖÉâêÉÖÉåK=aáí=ÄÉíÉâÉåÇÉ=ÉÅÜíÉê=åáÉí=Ç~í=çåòÉ=ÇáÉåëíÉå=åáÉíë=Ü~ÇÇÉå=ä~íÉå=ïÉíÉå=~~å=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå=éÉêëççåK=få=ÜÉí=ÉåÉ=
ÖÉî~ä=ï~ë=Éê=ãÉí=ÇÉ=âä~ÖÉê=îá~=ÉJã~áä=ÖÉÅçêêÉëéçåÇÉÉêÇ=ÖÉïÉÉëíI=áå=ÜÉí=~åÇÉêÉ=ÖÉî~ä=ïÉêÇ=ÇÉ=âä~ÖÉê=ãçåÇÉäáåÖ=
ÄÉêáÅÜí=Ç~í=ãÉå=åçÖ=ÄÉòáÖ=ï~ë=ãÉí=ÜÉí=ÄÉÜ~åÇÉäÉå=î~å=ÜÉí=ÄÉòï~~êK=eççÑÇò~âÉäáàâ=çã=ÇÉòÉ=êÉÇÉå=ï~êÉå=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
çåÖÉÖêçåÇK===
låÇÉêíìëëÉå=ïÉêÇ=ççâ=ÇÉ=ÄÉòï~~êéêçÅÉÇìêÉ=áå=ÄÉáÇÉ=ÖÉî~ääÉå=éÉê=ÄêáÉÑ=ÄÉ~åíïççêÇI=òçÇ~í=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=~äë=îçääÉÇáÖ=
çéÖÉäçëí=ÇáÉåÉå=ÄÉëÅÜçìïÇ=íÉ=ïçêÇÉåK==
=
J=aÉ=íïÉÉ=~åÇÉêÉ=âä~ÅÜíÉå=ÖáåÖÉå=çîÉê=ÇÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=Çççê=^isK=_ÉáÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~êÉå=çåÖÉÖêçåÇK=
jÉÉê=ëéÉÅáÑáÉâ=Ü~åÇÉäÇÉ=¨¨å=âä~ÅÜí=çîÉê=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=^is=ÉÉå=ä~~ííáàÇáÖ=áåÖÉÇáÉåÇÉ=çîÉêÇê~ÅÜí=î~å=íçÉëä~ÖêÉÅÜíÉå=åáÉí=
ãÉÉê=âçå=ÄÉÜ~åÇÉäÉåK=aÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=ÜáÉêçîÉê=äáÉí=ÉîÉåïÉä=ÖÉÉå=êìáãíÉ=íçÉ=çã=íÉÖÉãçÉí=íÉ=âçãÉå=~~å=ÇÉ=îê~~Ö=î~å=
ÇÉ=âä~ÖÉêK=
aÉ=~åÇÉêÉ=âä~ÅÜí=Ü~åÇÉäÇÉ=çîÉê=ÇÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=áå=îÉêÄ~åÇ=ãÉí=ÇÉ=îÉêâççé=î~å=ãÉäâèìçí~K=få=Çáí=ÖÉî~ä=ï~ë=Éê=
ÄäáàâÄ~~ê=ÉÉå=ãáëîÉêëí~åÇ=íìëëÉå=ÇÉ=âä~ÖÉê=Éå=Ü~~ê=~ÇîçÅ~~íK=aÉòÉ=ä~~íëíÉ=Ü~Ç=áããÉêë=ä~íÉå=ïÉíÉå=Ç~í=ãÉå=ÖÉÉå=
ÄÉêçÉé=ïÉåëíÉ=~~å=íÉ=íÉâÉåÉå=íÉÖÉå=ÇÉ=îÉêâççéI=íÉêïáàä=òáà=Çáí=íçÅÜ=~äë=âä~ÅÜí=ÑçêãìäÉÉêÇÉK=aÉ=áåÑçêã~íáÉ=ÇáÉ=âä~ÖÉê=
Ç~~êå~~ëí=îêçÉÖI=ïÉêÇ=Ü~~ê=ãÉÉÖÉÇÉÉäÇK=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
ráí=ÜÉí=ÖÉêáåÖÉ=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=^is=áå=OMMT=ãçÅÜí=çåíî~åÖÉåI=ãÉÉå=áâ=íÉ=ãçÖÉå=~ÑäÉáÇÉå=Ç~í=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ÖÉÉå=
ëíêìÅíìêÉäÉ=éêçÄäÉãÉå=çåÇÉêîáåÇí=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=^isK=
eÉí=ÑÉáí=Ç~í=Éê=ÄáååÉå=^is=ÖÉïÉêâí=ïçêÇí=ãÉí=ÉÉå=ìáíÖÉÄêÉáÇÉ=Éå=âï~äáí~íáÉîÉ=éêçÅÉÇìêÉ=Äáà=ÜÉí=ÄÉÜ~åÇÉäÉå=î~å=ÇÉ=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=~~åîê~ÖÉå=ÇáÉ=ÇÉ=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=ÇáÉåëíÉå=çåíî~åÖÉå=EòçïÉä=áå=ÇÉ=ÄìáíÉåÇáÉåëíÉå=~äë=çé=ÜÉí=
ÜççÑÇÄÉëíììêFI=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=ÇÉ=ÉîÉåíìÉäÉ=éêçÄäÉãÉå=áå=Çáí=ëí~Çáìã=çéÖÉäçëí=ïçêÇÉå=òçÇ~í=Éê=ïÉáåáÖ=êÉÇÉåÉå=
çîÉêÄäáàîÉå=çã=ÉÉå=âä~ÅÜí=áå=íÉ=ÇáÉåÉåK=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=



 Q=

^~åÖÉòáÉå=^is=ÖÉÉå=îçääÉÇáÖ=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ãçÅÜí=çåíî~åÖÉå=áå=ÜÉí=à~~ê=OMMTI=áë=ÜÉí=åáÉí=ãçÖÉäáàâ=çã=ÜáÉêìáí=
äÉëëÉå=íÉ=íêÉââÉå=îççê=ÇÉ=íçÉâçãëíK=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
få=OMMT=ïÉêÇÉå=Éê=ÖÉÉå=ïáàòáÖáåÖÉå=~~åÖÉÄê~ÅÜí=~~å=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=î~å=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖK=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
L=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=
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Vragenlijst voor het verslag 2007 
over uw klachtenmanagement  

 
 

naam van uw dienst: Departement Landbouw en Visserij, MOD 

 

 

1. Cijfergegevens  

Aantal 

Totaal aantal  klachten: 1 

 

0-45 dagen: X 

meer dan 45 dagen:  

Aantal dagen  tussen de 
ontvangstdatum van de klacht 
en de verzenddatum van uw 
antwoord 

gemiddelde:  

 

Aantal onontvankelijke  klachten: O 

 

Al eerder klacht ingediend:  

Meer dan een jaar voor indiening:  

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

 

Jurisdictioneel beroep aanhangig:  

Kennelijk ongegrond:  

Geen belang:  

Anoniem:  

Beleid en regelgeving:  

Geen Vlaamse overheid:  

Aantal onontvankelijke klachten 
volgens  reden van 
onontvankelijkheid  

Interne personeelsaangelegenheden:  
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Aantal ontvankelijke  klachten: 1 

 

gegrond: 1 

deels gegrond:  

Aantal ontvankelijke  klachten 
volgens mate van gegrondheid  

ongegrond:  

 

opgelost: 1 

deels opgelost:  

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens mate 
van oplossing  

onopgelost:  

 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u 
hieronder kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde  lijst van ombudsnormen of een 
verdeling volgens de volledige  lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst 
in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst  

 Aanta
l 

 Aantal 

Niet-correcte beslissing: 1 Overeenstemming met het recht:  

Te lange behandeltermijn: 0 Afdoende motivering:  

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

0 Gelijkheid en onpartijdigheid:  

Onvoldoende bereikbaarheid: 0 Rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen: 

 

Onheuse bejegening: 0 Redelijkheid en evenredigheid:  

Andere: 0 Correcte bejegening:  

Actieve dienstverlening:  

Deugdelijke correspondentie:  

Vlotte bereikbaarheid:  

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 

 

Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

 

Redelijke behandeltermijn:  

 

 

Efficiënte coördinatie:  
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Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief: 1 

mail:  

telefoon:  

fax:  

Aantal klachten volgens de drager  

bezoek:  

 

rechtstreeks van burger:  

via kabinet:  

via Vlaamse ombudsdienst: 1 

via georganiseerd  

Aantal klachten volgens het kanaal  
waarlangs de klacht is binnengekomen 

andere kanalen:  
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2. Inhoud van de klachten 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke  categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 

 
 
1 categorie: schending van recht op schadevergoeding volgens klager. 
 
3. Klachtenbeeld 2007 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
 
De klacht betrof het geval waarbij klager meende recht te hebben op een bepaalde schadevergoeding 
doch niet in aanmerking kwam daar aan bepaalde formaliteiten niet was voldaan. 
 
 
 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
 
Betrokken klacht betrof het niet naleven van de vormvereisten voor het verkrijgen van een 
schadevergoeding. Hier kan als overheid uiteraard weinig aan gedaan worden, aangezien het de klager 
is die niet aan de voorwaarden  heeft voldaan. 
 
 
 
 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 
2007 met klachtenbehandeling begonnen is. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Suggesties ? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
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Bijlage 1         terug naar Vragenlijst  
 
Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst  
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

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

9 Vlotte bereikbaarheid 

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

10 Doeltreffende algemene  informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking 
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begrijpelijk, juist en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nau wkeurigheid 

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

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

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

 
terug naar Vragenlijst  
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- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêã=Eáå=ÇÉ=ä~~íëíÉ=âçäçãFK=aÉòÉ=

ïçêÇÉå=~~åÖÉÇìáÇ=ãÉí=ÇÉ=äÉííÉêë=m=íçí=Éå=ãÉí=r=E=òáÉ=ÄçîÉåëí~~åÇÉ=í~ÄÉä=îáåÇí=å~~ëí=ÉäâÉ=çãÄìÇëåçêãK=
kçíÉÉê=å~~ëí=ÇÉ=äÉííÉê=ÜçÉîÉÉä=âÉÉê=ÇÉ=çãÄìÇëåçêã=î~å=íçÉé~ëëáåÖ=áëK=

=
=
=
=
=
=
`~íÉÖçêáÉØå= hN= hO= ======qçÉé~ëëÉäáàâÉ=çãÄìÇëåçêãÉå =
_ÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=ÇáÉåëíÉå= P= O= oO=

^ÇîáÉëîÉêäÉåáåÖ= P= = =

`çãéÉåë~íáÉë= O= N= mN=

g~ÅÜí= = = =

h~éã~ÅÜíáÖáåÖÉå= P= P= mN==qO=

pìÄëáÇáÉë= = = =

qÉêêÉáåÄÉÜÉÉê=Äçë= P= N= mN=

qÉêêÉáåÄÉÜÉÉê=å~íììêÖÉÄáÉÇ= T= S= mO==nP==oN=

qÉêêÉáåÄÉÜÉÉê=é~êâ= = = =

qçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=ÇçãÉáå= N= N= qN=

qçÉòáÅÜí=Éå=Ü~åÇÜ~îáåÖ= N= N= qN=

sÉêÖìååáåÖÉå= N= N= oN=

sáëëÉêáà= N= N= qN=

táäÇÄÉÜÉÉê= = = =

^åÇÉêÉ=EëéÉÅáÑáÅÉÉêFW= = = =

=
=
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=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
eÉí=^ÖÉåíëÅÜ~é=îççê=k~íììê=Éå=_çë=êÉÖáëíêÉÉêí=Éå=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇÉÅÉåíê~~ä=Éå=Çìë=òç=ÇáÅÜí=~äë=ãçÖÉäáàâ=Äáà=
ÇÉ=ëáíì~íáÉ=çÑ=äçÅ~íáÉ=ÇáÉ=~~åäÉáÇáåÖ=ÖÉÉÑí=íçí=ÉÉå=âä~ÅÜíK=bê=òáàå=òÉë=âä~ÅÜíÉåÅç∏êÇáå~íçêÉå=~~åÖÉÇìáÇ=ÄáååÉå=ÜÉí=
~ÖÉåíëÅÜ~éI=¨¨å=ÅÉåíê~~ä=áå=_êìëëÉä=Éå=¨¨å=éÉê=sä~~ãëÉ=éêçîáåÅáÉK=
=
aáí=ê~ééçêí=çãî~í=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=Çççê=ÇÉòÉ=òÉë=âä~ÅÜíÉåÅç∏êÇáå~íçêÉå=îççê=ÜÉí=ïÉêâà~~ê=OMMTK=
kÉí=~äë=îçêáÖ=à~~ê=ïÉêÇÉå=ÉÉå=ÇÉêíáÖí~ä=ÑçêãÉäÉ=âä~ÅÜíÉå=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇK=eáÉêî~å=ÄäÉâÉå=OR=âä~ÅÜíÉå=çåíî~åâÉäáàâ=íÉ=
òáàåK=wÉ=ïÉêÇÉå=~ääÉå=ëíêáâí=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=îçäÖÉåë=ÇÉ=áåíÉêåÉ=éêçÅÉÇìêÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖK=
=
aÉ==NT=ÖÉÖêçåÇÉ=çÑ=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=ÄêÉÉÇ=îÉêÇÉÉäÇ=çîÉê=ÇÉ=ãÉÉëíÉ=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå=EòáÉ=âçäçã=
hO=áå=ÄçîÉåëí~~êÇÉ=í~ÄÉäFK==aÉ=âä~ÅÜíÉå=òÉäÑ=ÄÉíêÉÑÑÉå=òïÉêÑîìáäI=çãÖÉï~~áÇÉ=ÄçãÉåI=äçëäçéÉåÇÉ=ÜçåÇÉåI=ä~~ííáàÇáÖÉ=
ÄÉí~äáåÖÉåI=îÉêâÉÉêÇÉ=áåëÅÜ~ííáåÖÉåI=ÅçããìåáÅ~íáÉÑçìíÉåI=ïáäÇÅêçëëÉêëI=ÉíÅÁ=K=bê=áë=ÜáÉêÄáà=îççê~ä=ëéê~âÉ=î~å=ÜÉÉä=
ëéÉÅáÑáÉâÉ=Éå=äçâ~äÉ=ëáíì~íáÉë=Éå=åáÉí=î~å=ÖÉåÉêáÉâÉ=çÑ=EëìÄF=ÉåíáíÉáíëÖÉÄçåÇÉå=éêçÄäÉÉãëáíì~íáÉëK=
=
b¨å=~ëéÉÅí=Ç~í=Éê=ÉåáÖëòáåë=ìáíëéêáåÖí=áë=ÜÉí=òÉëí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îççê=ÇÉ=Å~íÉÖçêáÉ=ÚíÉêêÉáåÄÉÜÉÉê=
å~íììêÖÉÄáÉÇÛK=_áà=å~ÇÉê=çåÇÉêòçÉâ=Ääáàâí=ÉÅÜíÉê=Ç~í=ÜÉí=ÚíÉêêÉáåÄÉÜÉÉêÛ=çé=òáÅÜ=ëäÉÅÜíë=¨¨åã~~ä=íÉê=ÇáëÅìëëáÉ=ëí~~í=Eáå=
Å~ëì=òïÉêÑîìáäFK=aÉ=çîÉêáÖÉ=âä~ÅÜíÉå=ÜÉÄÄÉå=~äë=çåÇÉêïÉêé=ä~~ííáàÇáÖÉ=ìáíÄÉí~äáåÖÉå=Éå=çåíçÉêÉáâÉåÇÉ=çÑ=áåÅçêêÉÅíÉ=
áåÑçêã~íáÉI=ã~~ê=Ç~å=ïÉä=áå=êÉä~íáÉ=íçí=å~íììêÖÉÄáÉÇÉåK=lã=ÇÉòÉ=íÉ=å~ÇêìââÉäáàâÉ=~ëëçÅá~íáÉ=áå=ÇÉ=íçÉâçãëí=íÉ=
îççêâçãÉå=ò~ä=ÇÉ=äáàëí=ãÉí=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå=î~å=OMMU=ìáíÖÉÄêÉáÇ=ïçêÇÉå=ãÉí=ÉÉå=Ñáå~åÅáÉÉä=Éå=ÉÉå=
ÅçããìåáÅ~íáÉ=äìáâK=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
få=ÜÉí=ÉÉêëíÉ=ÇÉÉä=î~å=Çáí=à~~ê=ò~ä=ÇÉ=ãçÖÉäáàâÜÉáÇ=îççêòáÉå=ïçêÇÉå=çã=çé=ÇÉ=ïÉÄëáíÉ=î~å=ÜÉí=~ÖÉåíëÅÜ~é=ÉÉå=
ÑçêãìäáÉê=íÉ=Ççïåäç~ÇÉå=îççê=ÜÉí=áåÇáÉåÉå=î~å=ÉÉå=âä~ÅÜíK=lé=ÇÉòÉ=ã~åáÉê=ïáääÉå=ïÉ=ÇêÉãéÉäîÉêä~ÖÉåÇ=å~~ê=ÄìáíÉå=
íêÉÇÉå=çã=ãçÖÉäáàâÉêïáàë=ãÉÉê=ÑÉáíÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=íÉ=êÉÖáëíêÉêÉå=Éå=íÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåK=
=
bÉå=ÖêÉÉé=ìáí=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉëI=áåáíá~íáÉîÉå=Éå=îççêëíÉääÉå=î~åìáí=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=OMMTW=
=
bê=ïÉêÇ=ÉÉå=ÖÉò~ãÉåäáàâÉ=çéêìáãÇ~Ö=î~å=òïÉêÑîìáä=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=áå=ë~ãÉåïÉêâáåÖ=ãÉí=ÇÉ=ëí~Ç=jÉÅÜÉäÉå=Éå=ÇÉ=
ï~íÉêëéçêíîÉêÉåáÖáåÖÉåK=aáí=âÉåÇÉ=ÉÉå=Öêççí=ëìÅÅÉëK=få=ÇÉ=íçÉâçãëí=ò~ä=Éê=ççâ=ãÉÉê=çé=òïÉêÑîìáä=ÖÉÅçåíêçäÉÉêÇ=
ïçêÇÉåK==
=
bÉå=çåÇÉêäáÖÖÉåÇ=éêçÄäÉÉãI=ãÉí=å~ãÉ=ÇÉ=ä~~ííáàÇáÖÉ=ìáíÄÉí~äáåÖ=î~å=~~åâççé~âíÉëI=ïçêÇí=ëíêìÅíìêÉÉä=~~åÖÉé~âí=Äáà=
ÇÉ=ìáíïÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=çêÖ~åáë~íáÉçåíïáââÉäáåÖ=ÄáååÉå=^k_K=lã=ÜÉí=çåíëí~~å=î~å=îÉêïáàäáåíêÉëíÉå=áå=ÇÉ=íçÉâçãëí=íÉ=
îÉêãáàÇÉå=òìääÉå=ÇçëëáÉêë=ëíêáâíÉê=çéÖÉîçäÖÇ=ïçêÇÉåK=
=
=
cìåÅíáçåÉêÉå=î~å=ÇÉ=mêçîáåÅá~äÉ=sáëëÉêáàÅçããáëëáÉ=î~å=sä~~ãëJ_ê~Ä~åíW=ÇÉ=åáÉìïÉ=éäçÉÖI=ÇáÉ=ãçÖÉäáàâ=çé=ÉÉå=~~åí~ä=
îä~ââÉå=Éêî~êáåÖ=ò~ä=ãáëëÉåI=ò~ä=~ÅíáÉÑ=çåÇÉêëíÉìåÇ=ïçêÇÉå=Çççê=Éêî~êÉå=ÅçääÉÖ~Dë=ìáí=ïÉêâò~~ã=áå=~åÇÉêÉ=éêçîáåÅáÉëK=
=
=
^~åîê~ÖÉå=íçí=ÑáäãÉå=áå=ÇÉ=ÇçãÉáåÉå=î~å=^k_=òìääÉå=ëíÉÉÇë=ìåáÑçêã=Éå=íê~åëé~ê~åí=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ïçêÇÉåI=ãÉí=
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Vragenlijst voor het verslag 2007 
over uw klachtenmanagement  

 
 

naam van uw dienst:  

Departement Leefmilieu, Natuur en Energie, afdeling Algemene Zaken, 
Communicatie en Juridische Dienst, dienst Algemene Zaken 

 

1. Cijfergegevens  

Aantal 

Totaal aantal  klachten: 36 

 

0-45 dagen: 26 

meer dan 45 dagen: 8 

geen antwoord (anoniem): 1 

lopende klacht: 1 

Aantal dagen  tussen de 
ontvangstdatum van de klacht 
en de verzenddatum van uw 
antwoord 

gemiddelde: 30 

 

Aantal onontvankelijke  klachten: 21 

 

Al eerder klacht ingediend:  

Meer dan een jaar voor indiening: 1 

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

 

Jurisdictioneel beroep aanhangig:  

Kennelijk ongegrond:  

Aantal onontvankelijke klachten 
volgens reden van 
onontvankelijkheid  

Geen belang:  
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Anoniem: 1 

Beleid en regelgeving:  

Geen Vlaamse overheid: 13 

Wel Vlaamse overheid, andere instelling: 6 

Interne personeelsaangelegenheden:  

 

Aantal ontvankelijke  klachten: 15 

 

gegrond: 5 

deels gegrond: 4 

ongegrond: 5 

Aantal ontvankelijke  klachten 
volgens mate van gegrondheid  

lopend (nog geen kwalificatie): 1 

 

opgelost: 7 

deels opgelost: 1 

onopgelost: 1 

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens mate 
van oplossing  

lopend (nog geen kwalificatie): 1 

 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u 
hieronder kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde  lijst van ombudsnormen of een 
verdeling volgens de volledige  lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst 
in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst  

 Aantal  Aantal 

Niet-correcte beslissing:  Overeenstemming met het recht: 3 

Te lange behandeltermijn:  Afdoende motivering: 2 

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

 Gelijkheid en onpartijdigheid:  

Onvoldoende bereikbaarheid:  Rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen: 

 

Onheuse bejegening:  Redelijkheid en evenredigheid:  

Andere:  Correcte bejegening: 1 

 

 

Actieve dienstverlening:  
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Deugdelijke correspondentie: 5 

Vlotte bereikbaarheid:  

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 

 

Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

1 

Redelijke behandeltermijn: 2 

Efficiënte coördinatie:  

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 

 

 
 

 

De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief: 13 

mail: 21 

telefoon: 2 

fax:  

Aantal klachten volgens de drager  

bezoek:  

 

rechtstreeks van burger: 20 

via kabinet: 1 

via Vlaamse Ombudsdienst 13 

via georganiseerd middenveld:  

Aantal klachten volgens het kanaal  
waarlangs de klacht is binnengekomen 

andere kanalen: 2 
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2. Inhoud van de klachten bestemd voor het Departem ent Leefmilieu, Natuur en Energie 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieën? Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 

 
Klachten over fouten door de bevoegde administratie: 2 

•  Gegrondheid: 
2 ongegrond 

 
Klachten over niet of onvoldoende optreden van de bevoegde administratie: 6 

•  Gegrondheid: 
1 lopende en 1 onontvankelijke klacht 
2 deels gegrond 
2 ongegrond 
 

•  Mate van oplossing: 
1 opgeloste deels gegronde klacht 
1 deels opgeloste deels gegronde klacht 
 

•  Aantal klachten per toegepaste ombudsnorm: 
Overeenstemming met het recht: 1 
Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid: 1 
Redelijke behandeltermijn: 1 

 
Klachten over uitblijven antwoord en/of informatie of onduidelijke informatie: 4 

•  Gegrondheid: 
3 gegrond 
1 deels gegrond 
 

•  Mate van oplossing: 
3 opgeloste (deels) gegronde klachten 
1 onopgeloste (deels) gegronde klacht 
 

•  Aantal klachten per toegepaste ombudsnorm: 
Deugdelijke correspondentie: 4 
Redelijke behandeltermijn: 1 

 
Klachten die ongenoegen uitdrukken over een afdeling of over een beslissing van een afdeling: 5 

•  Gegrondheid: 
1 onontvankelijk: feit meer dan één jaar geleden 
2 gegrond 
1 deels gegrond 
1 ongegrond 
 

•  Mate van oplossing: 
3 opgeloste (deels) gegronde klachten 
 

•  Aantal gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm: 
Overeenstemming met het recht: 2 
Deugdelijke correspondentie: 1 
Afdoende motivering: 2 
Correcte bejegening: 1 
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3. Klachtenbeeld 2007 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
Het klachtenbeeld verschilt enigszins van de vorige jaren.  
Van de in totaal 36 ingediende klachten waren er 21 onontvankelijk. Vorige jaren waren dit er gemiddeld 
6. Vooral de klachten die bestemd zijn voor andere entiteiten of instellingen maken deel uit van deze 
onontvankelijke klachten. 
Van de 15 ontvankelijke klachten zijn er 6 ongegrond en 9 (deels) gegrond. Deze verhouding is eerder 
zoals voorgaande jaren. 
 
1. De 6 ongegronde klachten handelen over: 

•  Één klacht over taalhantering (Nederlands en Engels) op een website en ontbreken van links 
naar andere Belgische websites.  

 
•  Één klacht over het selecteren van een persoon voor de opmaak van een Integraal 

Milieujaarverslag terwijl dit niet op de betrokkene van toepassing zou zijn. 
 

•  Drie klachten handelen over het optreden van de afdeling Milieu-inspectie. Tweemaal zou 
onvoldoende opgetreden zijn; in elk van de gevallen kon de afdeling voldoende ondernomen 
actie aantonen. Eenmaal zou de afdeling onterecht een milieuklacht te snel afsluiten, hierbij werd 
echter geoordeeld dat een ongelukkige ruimtelijke planning veel overlast veroorzaakt bij de 
buren, maar niet aan afdeling Milieu-inspectie ten laste kan worden gelegd.  

 
2. De 9 (deels) gegronde klachten handelen over: 

•  Twee (deels) gegronde klachten werden ingediend door personen die niet weerhouden waren 
tijdens een selectieprocedure. In de ene klacht ging het om het tijdig bezorgen van een afdoende 
motivering, er is een aanbeveling gedaan tot duidelijk meedelen van de termijn waarbinnen 
sollicitanten feedback kunnen verwachten. Bij de andere klacht ging het om een niet afdoende 
motivering die bovendien niet correct gecommuniceerd zou zijn; hier heeft de personeelsdienst 
zelf actie ondernomen ter voorkoming van soortgelijke klachten. 

 
•  Één deels gegronde klacht handelde over het dossierrecht en opleidingsgeld voor 

brandertechnici die bij besluit van de Vlaamse Regering van 8 december 2006 zijn aangepast en 
over de communicatie van de inning hiervan. Het ging hier om een beleidsklacht, waarover aan 
de klager bijkomende informatie is verschaft, en een klacht over manier van informeren (via de 
opleidingscentra en via de website). Als gevolg hiervan werd er een aanvullende communicatie 
verstuurd aan alle opleidingscentra. 

 
•  Één gegronde klacht handelde over de niet afdoende motivatie bij verlenging als MER-

deskundige (deels voor drie jaar in plaats van vijf jaar) en het opleggen van een voorwaarde 
waarin actieve betrokkenheid bij MER's werd geëist (blijk geven van actieve betrokkenheid in de 
milieueffectrapportage en in het overleg met de administratie).  
Tijdens een gesprek met de aanvrager en betrokken afdelingen, werden nieuwe elementen door 
de aanvrager aangebracht ter ondersteuning van de ervaring en deskundigheid van de 
aanvrager. Op basis hiervan kon opnieuw advies verstrekt worden door de afdeling Milieu-, 
Natuur- en Energiebeleid. Door de afdeling Milieuvergunningen werd vervolgens aan de minister 
voorgesteld om de beslissing te herzien en de verlenging van de erkenning volledig voor vijf jaar 
te verlenen en de eis om actieve betrokkenheid bij MER's te schrappen. De minister volgde dit 
voorstel. 
Deze klacht heeft verdere acties tot gevolg bij de betrokken afdelingen (zie lager).  

 
•  Er was één gegronde klacht over openbaarheid van bestuur door de afdeling Milieu-inspectie. 

Deze klacht moest in principe behandeld worden door de Beroepsinstantie voor Openbaarheid 
van Bestuur, maar is uitzonderlijk opgelost via de klachtenprocedure. Klachten over 
openbaarheid worden nu systematisch doorverwezen naar de Beroepsinstantie. 

 
•  Twee deels gegronde klachten gingen over onvoldoende optreden vanwege de afdeling Milieu-

inspectie. Bij één van de klachten werden, daar waar de klacht gegrond was, dossierspecifieke 
acties voorgesteld door zowel afdeling Milieu-inspectie als door de klachtenbehandelaar. Bij de 
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andere klacht werd tijdens de behandeling voldoende actie genomen om de klacht als opgelost te 
beschouwen. 

 
•  Twee gegronde klachten handelden over het uitblijven van informatie vanwege afdeling Milieu-

inspectie naar aanleiding van het neerleggen van een milieuklacht. De afdeling Milieu-inspectie 
heeft meegedeeld de milieuklachten in behandeling te hebben, maar bij één klacht was er, 
ondanks herinnering, geen communicatie vanuit de afdeling over de onderliggende klacht. 

 
3. Kanaal waarlangs de klacht binnenkomt: 

•  Voor de 17 klachten bestemd voor het Departement Leefmilieu, Natuur en Energie: 
o 12 klachten komen binnen via de Vlaamse Ombudsdienst 
o 3 klachten komen rechtstreeks van de burger 
o 1 via het kabinet en 1 via andere kanalen 

•  Voor de 19 klachten die uiteindelijk voor andere instellingen bestemd waren: 
o 1 via de Vlaamse Ombudsdienst 
o 17 rechtstreeks van de burger 
o 1 via andere kanalen 

 
Klachten niet bestemd voor het Departement LNE: 
•  6 van de 19 klachten zijn bestemd voor andere Vlaamse instellingen: (voor LNE) ANB, VMM, 

OVAM, VEA, (voor MOW) AI en de Vlaamse Ombudsdienst. 
•  4 klachten zijn bestemd voor politiezones 
•  3 klachten zijn bestemd voor gemeenten 
•  2 klachten zijn bestemd voor Infrabel 

 
Dit zou er enerzijds op kunnen wijzen dat de bevoegdheden binnen het domein van leefmilieu, natuur en 
energie redelijk versnipperd overkomen bij de burger.  
Anderzijds lijkt het erop dat de burger voor milieuproblemen met zijn klacht meteen naar een hoger 
niveau gaat in plaats van het probleem verder aan te kaarten op het bevoegde niveau. 
Tenslotte kan de herkenning en doorstroming van klachten binnen het Departement LNE wellicht nog 
verbeteren. In 2007 zijn al enkele initiatieven genomen om de herkenning en doorstroming te bevorderen 
(toelichtingen klachtendecreet en -behandeling, mededeling contactgegevens klachtenmanager) maar in 
2008 moet hier blijvend werk van worden gemaakt. 
 
De klachten die uiteindelijk bezorgd zijn aan gemeenten en politiezones handelen over milieuklachten 
waarbij de bevoegdheid voor toezicht bij deze instanties ligt en waar nog niet is opgetreden door hen. 
Sommige klachten gaan over onvoldoende toezicht door gemeente of politiezone. Steeds wordt hier 
doorverwezen naar de klachtenbehandeling door de gemeenten en politiezones zelf. Afhankelijk van de 
aard van de klacht (ernstige milieuklacht, voldoende vermoeden van niet-optreden door de bevoegde 
overheid, op uitdrukkelijke vraag) wordt de onderliggende milieuklacht voor hoog toezicht bezorgd aan de 
afdeling Milieu-inspectie. 
 
Verder is ook op te merken dat weinig klachten via vergelijkbare kanalen binnenkomen bij het 
Departement LNE. Enerzijds kan dit te wijten zijn aan de controle die men verwacht van het Departement 
LNE bij milieuklachten, ondanks het feit dat gemeente of politie bevoegd is (zie hoger). Anderzijds kan de 
burger zich als “klant” van het Departement LNE misschien niet zo makkelijk identificeren. Het 
Departement LNE is immers betrokken bij vele onderwerpen uit het veld en wordt misschien onterecht als 
bevoegd terzake gepercipieerd. 
 
 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen  
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
Aanbeveling aan de dienst Personeel ten gevolge van klacht over redelijke behandeltermijn bij het 
meedelen van motivering aan sollicitanten. 
De termijn waarbinnen sollicitanten feedback kunnen krijgen, zou duidelijk vermeld moeten worden in de 
brief waarin aan de sollicitant wordt meegedeeld dat hij/zij niet geselecteerd is. Wanneer feedback wordt 
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gevraagd en het niet mogelijk is om deze binnen de afhandeltermijn te verstrekken, is het raadzaam om 
de desbetreffende persoon hiervan op de hoogte te brengen. 
 
Actie van dienst Personeel ten gevolge van een klacht over het niet correct verstrekken van afdoende 
motivering. 
Bij sollicitatiegesprekken wordt de volgende standaardafsluiting gehanteerd door de 
personeelsverantwoordelijke: “Binnen de termijn van twee weken mag u van ons een bericht verwachten 
over het resultaat van uw sollicitatie. Als dit negatief is, kan u altijd contact opnemen met de 
personeelsverantwoordelijke om feedback te vragen. Bij een positief resultaat wordt er een afspraak 
gemaakt voor de verdere praktische afhandeling bij de indiensttreding.” 
Deze maatregel wordt nergens voorgeschreven binnen de Vlaamse overheid, maar het departement 
wenst deze maatregel te hanteren in het streven naar een klachtgericht, zich voortdurend verbeterende 
overheid. 
 
Actie van de afdeling Milieuvergunningen ten gevolge van een klacht over communicatie over de inning 
van het dossierrecht en opleidingsgeld voor brandertechnici. 
Een bijkomende communicatie is verstuurd aan alle opleidingscentra met betrekking tot de aanvaarding 
van het bewijs van betaling van het dossierrecht zodat zij alle correcte informatie kunnen verschaffen aan 
de cursisten. 
 
Acties van de afdelingen Milieu-, Natuur- en Energiebeleid en Milieuvergunningen ten gevolge van een 
klacht over de motivering en opleggen van voorwaarden bij de verlenging van een erkenning als MER-
deskundige. 
Er heeft overleg plaatsgevonden tussen de afdeling Milieu-, Natuur- en Energiebeleid die advies verstrekt 
en de afdeling Milieuvergunningen die het erkenningsdossier behandelt en het ontwerp ministerieel 
besluit opmaakt. 
De afdeling Milieu-, Natuur- en Energiebeleid heeft een sjabloon voor adviesopmaak opgesteld met een 
overwegend en motiverend gedeelte en een adviesverlenend gedeelte. 
De afdeling Milieuvergunningen heeft de gevallen waarin een hoorzitting van de aanvrager wordt 
georganiseerd uitgebreid, zodat dit niet alleen gebeurt in geval er ongunstige adviezen zijn (weigering 
van de erkenning) maar ook wanneer er adviezen zijn die een beperking van de erkenningsduur of 
beperkende erkenningsvoorwaarden voorstellen. De aanvrager ontvangt danvoorafgaand aan de 
hoorzitting steeds een kopie van alle adviezen 
 
Beleidsaanbeveling vanuit de Vlaamse Ombudsdienst ten gevolge van een klacht over de motivering en 
opleggen van voorwaarden bij de verlenging van een erkenning als MER-deskundige. 
De regelgeving inzake erkenning en verlenging van erkenning als MER-deskundige kent momenteel 
geen administratieve beroepsprocedure. In dit dossier werd door middel van een willig beroep de 
beslissing herzien. De betrokken afdelingen zagen er op toe dat dit gebeurde voor de beroepstermijn bij 
de Raad van State verstreek, zodat de verzoekster deze mogelijkheid niet verloor.  
Met de afdeling Milieuvergunningen is de vraag tot het organiseren van een administratief beroep 
besproken (beleidsaanbeveling Vlaamse Ombudsdienst). Dit is een kwestie waarover de Vlaamse 
Regering een beslissing zal nemen in de loop van 2008-2009 naar aanleiding van de aanpassing van alle 
erkenningsregelingen door implementatie van de Europese dienstenrichtlijn. 
 
Acties van de afdeling Milieu-inspectie ten gevolge van klachten over onvoldoende optreden bij een 
milieuklacht die reeds in behandeling is bij deze afdeling. 
Er werden dossierspecifieke acties voorgesteld door zowel afdeling Milieu-inspectie als door de 
klachtenbehandelaar, daar waar de klacht gegrond was.  
 
 
 
Suggesties ? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
 

•  De mogelijkheid om klachten met lopende behandeling aan te geven, is ingevoegd in tabel. 
•  De mogelijkheid om bij reden onontvankelijkheid aan te kunnen geven dat het wel gaat om 

Vlaamse overheid maar niet over de eigen entiteit, is ingevoegd in tabel. 
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Bijlage 1         terug naar Vragenlijst  
 
Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst  
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

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

9 Vlotte bereikbaarheid 

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

10 Doeltreffende algemene  informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking 



 V=

begrijpelijk, juist en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nau wkeurigheid 

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

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

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

 
terug naar Vragenlijst  
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1. Klachten over de afdeling algemene diensten 

► Aantal klachten: 2  

► De mate van gegrondheid van de klacht:  

- gegrond: /  

- deels gegrond: 1 

- ongegrond: 1 

► De mate waarin de (deels)gegronde klacht werd opgelost:  

- opgelost: 2 

- deels opgelost: / 

- onopgelost: / 

► De toegepaste ombudsnorm bij de (deels)gegronde klacht:  

- niet correcte beslissing: / 

- te lange behandelingstermijn: / 

- ontoereikende informatieverstrekking:  

- onvoldoende bereikbaarheid: / 

- onheuse bejegening: / 

- andere: redelijkheid en evenredigheid in infoverlening 

2. Klachten over de afdeling bodembeheer 
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► Aantal klachten: 16 

► De mate van gegrondheid van de klacht:  

- gegrond: 1 

- deels gegrond: 4 

- ongegrond: 11 

► De mate waarin de (deels)gegronde klacht werd opgelost:  

- opgelost:  4 

- deels opgelost:  

- onopgelost: 1 nog hangende klacht 

► De toegepaste ombudsnorm bij de (deels)gegronde klacht:  

- niet correcte beslissing: / 

- te lange behandelingstermijn: 2 

- ontoereikende informatieverstrekking: 3 

- onvoldoende bereikbaarheid: / 

- onheuse bejegening:  

- andere: / 

3. Klachten over de afdeling afvalstoffenbeheer 

► Aantal klachten: 14 

► De mate van gegrondheid van de klacht:   

- gegrond: / 

- deels gegrond: 1 

- ongegrond:  13     

► De mate waarin de (deels)gegronde klacht werd opgelost: 

- opgelost:  

- deels opgelost: / 

- onopgelost: 1 

► De toegepaste ombudsnorm bij de (deels)gegronde klacht:  

- niet correcte beslissing: / 

- te lange behandelingstermijn: / 

- ontoereikende informatieverstrekking: 1 

- onvoldoende bereikbaarheid: / 

- onheuse bejegening: / 
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- andere=

=

4. Klachten over de afdeling interventies, verwijde ringen  en saneringen 

► Aantal klachten: 5 

► De mate van gegrondheid van de klacht:  

- gegrond: 1 

- deels gegrond: 1 

- ongegrond: 3 

► De mate waarin de (deels)gegronde klacht werd opgelost:  

- opgelost:  1 

- deels opgelost:  

- onopgelost: 1 nog hangende klacht 

► De toegepaste ombudsnorm bij de (deels)gegronde klacht:  

- niet correcte beslissing: / 

- te lange behandelingstermijn:  

- ontoereikende informatieverstrekking: 1 

- onvoldoende bereikbaarheid: / 

- onheuse bejegening:  

- andere: goede uitvoeringspraktijk : 1 

=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
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In de loop 2007 registreerde de klachtenmanager 37 klachten. Slechts twee van deze klachten werden 
gegrond verklaard en zeven van deze klachten werden gedeeltelijk gegrond verklaard. Deze klachten 
kunnen ondergebracht worden onder de ombudsnormen : doeltreffende algemene informatieverstrekking 
(5); redelijkheid en evenredigheid (1); redelijke behandeltermijn (2) en goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid (1). 
 

Het grootste deel van de klachten die geregistreerd worden in het klachtenregister zijn geen klachten in 
de strikte zin van het decreet. Het betreffen vragen om inlichtingen in algemene zin of gerichte vragen 
naar de stand van zaken in concrete dossiers. Omdat deze communicatie naar de burger zo belangrijk is  
worden ook gewone infovragen die binnenkomen via het klachtenkanaal mee opgevolgd door de 
klachtenmanager. Van de 37 klachten kwamen er 20 klachten binnen via het klachtenmailadres : 
klachten@ovam.be. Het feit dat de burger het klachtenkanaal verkiest boven het gewone info@ovam.be 
mailadres duidt meestal al op enig ongenoegen over zijn gebrek aan informatie . 
De OVAM heeft ook haar naambekendheid als Vlaamse milieu-overheid en wordt  vaak als insteek 
gebruikt door de burger voor een efficiënte doorverwijzing naar dé bevoegde milieu-instantie. Dergelijke 
vragen komen meestal binnen via de klachtenmailbox. 

In 2007 kregen we 5 anonieme klachten (per brief)  waarbij burgers hun ongerustheid uiten over 
vermeende verontreinigingen of het niet naleven van milieureglementering in hun buurt. Hoewel deze 
klachten volgens het klachtendecreet onontvankelijk zijn, bezorgden we ze aan de bevoegde instanties 
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voor een gerichte controle van de gemelde feiten. Een terugkoppeling naar de burger is omwille van hun 
anonimiteit, niet mogelijk. 
 
De klachtenmanager formuleert  jaarlijks aanbevelingen naar de directie van de OVAM om haar 
dienstverlening te verbeteren. De directie van de OVAM hecht veel belang aan een correcte en 
klantgerichte dienstverlening wat mee afstraalt op de houding van de medewerkers. 
De klachtenmanager stelt in 2007 een grote bereidheid vast bij de OVAMmedewerkers om zo snel 
mogelijk een gepaste oplossing aan te reiken wat de gemiddelde tijdsduur voor het afhandelen van een 
klacht  bracht op 9,8 dagen daar waar het klachtendecreet een termijn van uiterlijk 45 dagen voorziet. 

Het klachtenmanagement is goed ingebed binnen de organisatie waarbij de klachtenmanager meldt dat 
de OVAMmedewerkers haar ook pro-actief consulteren om te vermijden dat een bepaalde situatie 
omslaat in een klacht .  
 

QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=

Aanbeveling 2006- 3 

De Vlaamse overheid (en met name de OVAM) moet de gemeenten ondersteunen in hun informatieplicht in het 
kader van bodemsanering en door middel van duidelijke richtlijnen en instructies een éénvormige en consequente 
omzetting van oudere vergunningen naar de Vlarebo-rubrieken waarborgen. 

Natraject: 

In het kader van de informatieplicht zal de OVAM de gemeenten in die mate ondersteunen dat zij ten allen tijde een 
extractie uit de OVAM-databank kunnen krijgen welke een overzicht geeft van de bij de OVAM gekende 
risicogronden. 

Wat betreft de interpretatie van de oudere vergunningen kan geen eenduidige richtlijn opgesteld worden. De redenen 
hiervoor zijn dat dikwijls vermogens, hoeveelheden en dergelijke, welke bepalend zijn om al dan niet een Vlarebo-
rubriek te zijn, niet vermeld worden in de betrokken ARAB-vergunning. De OVAM ondersteunt de gemeenten in 
die mate dat zij bij vragen steeds contact kunnen opnemen. In samenspraak wordt dan naar een oplossing gezocht.  

Met betrekking tot de opstelling van de gemeentelijke inventaris is in de samenwerkingsovereenkomst 2008-2013 
voorzien dat de provincies, als eveneens milieuvergunningverlenende overheid, bij deze interpretaties een 
ondersteunende rol kunnen spelen. 

Aanbeveling 2006 - 5 

De Vlaamse overheid (en met name de OVAM en de Vlaamse minister van Leefmilieu) moet een oplossing bieden 
voor de stilliggende saneringsdossiers van particuliere stookolietanks, ofwel door de inwerkingtreding binnen 
afzienbare termijn van het saneringsfonds, ofwel door  een alternatieve regeling. 

Natraject:  

De in 2005 gestarte onderhandelingen  tussen de federale en gewestelijke overheden en de stookoliesector om de 
oprichting van dergelijk fonds mogelijk te maken via een een samenwerkingsakkoord (SWA) zijn nog steeds 
lopende. Op 20 mei 2005 is er wel een protocol ondertekend tussen de federale overheid en de gewestelijke 
overheden. 

In de loop van 2006 en 2007 zijn er verschillende initiatieven geweest teneinde de verdere onderhandelingen te 
stimuleren. 

Wat de individuele saneringsdossiers van particuliere stookolietanks betreft, worden door de OVAM in geval van 
urgentie en van het onmiddellijk ernstig gevaar (acute risico’s) de nodige aanmaningen verstuurd en de gepaste 
acties opgelegd. 

=
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=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
aÉ= ls^j= Äê~ÅÜí= áå= OMMT= Ü~~ê= ÄÉä~åÖêáàâëíÉ= éêçÅÉëëÉå= áå= â~~êíK= eÉí= éêçÅÉë= âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí= ïÉêÇ= ççâ=
ìáíÖÉíÉâÉåÇ=Éå=Ç~~êÄáà=ïÉêÇ=ÜÉí=îÉêÄÉíÉêéçíÉåíáÉÉä=ÄÉé~~äÇK=eÉí=éêçÅÉë=â~å=áå=OMMU=ÉÑÑáÅáØåíÉê=ïçêÇÉå=ÖÉã~~âí=Çççê=
íÉå= ÉÉêëíÉ= ÉÉå= ÉÉåîçìÇáÖÉê= çéîçäÖáåÖëëóëíÉÉã= íÉ= Ü~åíÉêÉå= Éå= íÉå= íïÉÉÇÉ= ÜÉí= âä~ÅÜíÉåêÉÖáëíÉê= Éå= ÇÉ= à~~êäáàâëÉ=
âä~ÅÜíÉåê~ééçêí~ÖÉ=~~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=ÄÉíÉê=çé=Éäâ~~ê=~Ñ=íÉ=ëíÉããÉåK=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=sä~~ãë=båÉêÖáÉ~ÖÉåíëÅÜ~é=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= PP=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= PP=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= M=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= QINR=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= T=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= N=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= N=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= R=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë=êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =

 



 O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= OS=

 

ÖÉÖêçåÇW= R=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= P=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= NU=

 

çéÖÉäçëíW= S=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= M=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= O=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= N=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= N=

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

Q=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

O=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= N=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 
=



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= OO=

ã~áäW= NM=

íÉäÉÑççåW= N=

Ñ~ñW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= M=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= NO=

îá~=â~ÄáåÉíW= M=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= ON=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= M=

 
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=

- NN=âä~ÅÜíÉå=Ü~ÇÇÉå=~äë=çåÇÉêïÉêé=ÇÉ=ëìÄëáÇáÉêÉÖÉäÖÉîáåÖ=Ñçíçîçäí~≥ëÅÜÉ=òçååÉé~åÉäÉå=EO=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇI=N=
çéÖÉäçëíI=N=çåçéäçëÄ~~êF=

o ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=
o dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=
o açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

- T=âä~ÅÜíÉå=Ü~ÇÇÉå=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=çåÇìáÇÉäáàâÉLçåîçääÉÇáÖÉ=áåÑçêã~íáÉ=áå=ÄêçÅÜìêÉë=EM=ÖÉÖêçåÇF=
- T=âä~ÅÜíÉå=ÄÉíêÉÑÑÉå=ò~âÉå=ï~~êîççê=ÜÉí=sä~~ãë=båÉêÖáÉ~ÖÉåíëÅÜ~é=åáÉí=ÄÉîçÉÖÇ=áë=

o O=ÑÉÇÉê~äÉ=ÄÉîçÉÖÇÜÉáÇ=
o O=~åÇÉê=sä~~ãë=~ÖÉåíëÅÜ~é=�=ÇççêîÉêïÉòÉå=
o N=ÖÉãÉÉåíÉäáàâÉ=ÄÉîçÉÖÇÜÉáÇ=
o N=ÄÉäÉáÇëâä~ÅÜí=
o N=âä~ÅÜí=çìÇÉê=Ç~å=N=à~~ê=

- O=âä~ÅÜíÉå=Ü~ÇÇÉå=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÇÉ=ïÉáÖÉêáåÖ= î~å= ÉÉå=éêÉãáÉ=Çççê=ÇÉ=åÉíÄÉÜÉÉêÇÉê= EN=ÇÉÉäë= ÖÉÖêçåÇI= N=
çéÖÉäçëíF=

o açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=
- O=âä~ÅÜíÉå=Ü~Ç=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÇÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=bm_=EO=ÖÉÖêçåÇI=O=çéÖÉäçëíF=

o dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=
o oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

- N=âä~ÅÜí=Ü~Ç=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=íÉäÉÑçåáëÅÜÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=EÖÉÖêçåÇI=çéÖÉäçëíF=
o `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

- N=âä~ÅÜí=Ü~Ç=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=çåÉÉêäáàâÉ=ÅçåÅìêêÉåíáÉ=EÖÉÖêçåÇI=çåçéäçëÄ~~êF=
o lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

- N= âä~ÅÜí= Ü~Ç= ÄÉíêÉââáåÖ= çé= îÉêâÉÉêÇÉ= áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ= Çççê= ÇÉ= ÖÉãÉÉåíÉ= ãKÄKíK= bm_= EÖÉÖêçåÇI=
çéÖÉäçëíF=

o açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=
- N=âä~ÅÜí=Ü~Ç=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=îççê=ÇÉ=îÉêÖìååáåÖ=î~å=ÉäÉâíêáëÅÜÉ=äÉáÇáåÖÉå=EçåÖÉÖêçåÇF=

=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=



 Q=

_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
få=OMMT=ïÉêÇ=Éê=ÉÉå=îÉêîáÉêîçìÇáÖáåÖ=î~å=ÜÉí=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=íKçKîK=OMMS=ï~~êÖÉåçãÉåK=aÉòÉ=íçÉå~ãÉ=ÄÉíêÉÑí=òçïÉä=
ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=îá~=ÇÉ=çãÄìÇëã~å=~äë=ÇáÉ=Çççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉÅÜíëíêÉÉâë=~~å=ÜÉí=~ÖÉåíëÅÜ~é=ïÉêÇÉå=çîÉêÖÉã~~âíK=aáí=
áë=ÉåÉêòáàÇë=íÉ=ïáàíÉå=~~å=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=ÜÉí=~ÖÉåíëÅÜ~é=éçëíJ___=ÄÉâÉåÇÉê=ïçêÇíI=~åÇÉêòáàÇë=ÇççêÇ~í=îÉêëÅÜÉáÇÉåÉ=~~å=
ÜÉí= ~ÖÉåíëÅÜ~é= ÖÉêÉä~íÉÉêÇÉ= êÉÖÉäáåÖÉå= ãÉÉê= áå= ÇÉ= ã~~íëÅÜ~ééÉäáàâÉ= ÄÉä~åÖëíÉääáåÖ= âï~ãÉå= EÄîK=
ÉåÉêÖáÉéêÉëí~íáÉêÉÖÉäÖÉîáåÖI= ÑáëÅ~äÉ= ~ÑíêÉâ= ÉåÉêÖáÉÄÉëé~êÉåÇÉ= áåîÉëíÉêáåÖÉå= Éå= ÇÉ= ëìÄëáÇáÉ= îççê= Ñçíçîçäí~≥ëÅÜÉ=
òçååÉé~åÉäÉåFK=
=
aÉ=íïÉÉ=ÖêççíëíÉ=âä~ÅÜíÉåÄäçââÉå=ÄÉíêçÑÑÉå=ÇÉ=ëìÄëáÇáÉ=îççê=Ñçíçîçäí~≥ëÅÜÉ=òçååÉé~åÉäÉå=EPPBF=Éå=âä~ÅÜíÉå=ãKÄKíK=
ÇÉ= áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=îá~=ÄêçÅÜìêÉë= EONBFK=ONB=î~å=ÜÉí= íçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=ÖáåÖÉå=çîÉê=ÇçëëáÉêë=ï~~êîççê=
ÜÉí= ~ÖÉåíëÅÜ~é= åáÉí= ÄÉîçÉÖÇ= ï~ë= ÜÉíòáà= çã= áåÜçìÇÉäáàâJçêÖ~åáë~íçêáëÅÜÉ= êÉÇÉåI= ÜÉíòáà= çãÇ~í= ÜÉí= ÖÉÉå= sä~~ãëÉ=
ÄÉîçÉÖÇÜÉáÇ=ÄÉíêçÑK=t~~ê=ãçÖÉäáàâ=ïÉêÇ=ëíÉÉÇë=å~~ê=ÇÉ=ÅçãéÉíÉåíÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇççêîÉêïÉòÉåK==
=
eÉí= ~~åí~ä= âä~ÅÜíÉå= ãKÄKíK= ÇÉ= ëìÄëáÇáÉ= îççê= Ñçíçîçäí~≥ëÅÜÉ= òçååÉé~åÉäÉå= ÄÉíêçÑ= îççêå~ãÉäáàâ= âä~ÅÜíÉå= ãKÄKíK= ÇÉ=
ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=î~å=ÇÉ=ÇçëëáÉêë=Éå=âä~ÅÜíÉå=ïÉÖÉåë=~ÑïáàòáåÖ=î~å=ÇÉ=ëìÄëáÇáÉK=eÉí=ãÉêÉåÇÉÉä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ãKÄKíK=
áåÑçêã~íáÉ=áå=ÄêçÅÜìêÉë=ÄÉíêçÑ=ÇÉ=ÑÉÇÉê~äÉ=ÑáëÅ~äÉ=~ÑíêÉâ=îççê=ÉåÉêÖáÉÄÉëé~êÉåÇÉ=áåîÉëíÉêáåÖÉåI=ãÉÉê=ÄÉé~~äÇ=ÜÉí=ÑÉáí=
Ç~í=áå=ÇÉ=ÄêçÅÜìêÉ=åáÉí=îÉêãÉäÇ=ëíçåÇ=Ç~í=ãÉå=çã=ÖÉÄêìáâ=íÉ=ã~âÉå=î~å=ÇÉ=ÑáëÅ~äÉ=~ÑíêÉâêÉÖÉäáåÖ=ÄÉä~ëíáåÖ=ÇáÉåÇÉ=íÉ=
ÄÉí~äÉåK==
=
sÉêÇÉê= ï~êÉå= Éê= åçÖ= âä~ÅÜíÉå= ãKÄKíK= ÇÉ= íçÉé~ëëáåÖ= î~å= ÇÉ= ÉåÉêÖáÉéêÉëí~íáÉêÉÖÉäÖÉîáåÖ= ESBF= Éå= âä~ÅÜíÉå= ãKÄKíK= ÇÉ=
ïÉáÖÉêáåÖ= î~å= ÇÉ= åÉíÄÉÜÉÉêÇÉê= î~å= ÉÉå= éêÉãáÉ= ESBFK= qçí= ëäçí= ï~êÉå= Éê= ÉÉå= ~~åí~ä= âä~ÅÜíÉå= ÇáÉ= ëäÉÅÜíë= ÉÉåã~~ä=
îççêâï~ãÉå= çK~K= ãKÄKíK= îÉêâÉÉêÇÉ= áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ= î~åïÉÖÉ= ÉÉå= ÖÉãÉÉåíÉ= ãKÄKíK= bm_I= íÉ= ä~åÖÉ=
ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=îççê=ÉÉå=ÇçëëáÉê=ÉäÉâíêáëÅÜÉ=äÉáÇáåÖÉåIÁ=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=sä~~ãëÉ=jáäáÉìã~~íëÅÜ~ééáà=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= PR=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= PQ=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= N=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NUIQU=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= N=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =

 



 O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= PQ=

 

ÖÉÖêçåÇW= U=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= OR=

 

çéÖÉäçëíW= V=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= NO=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= O=

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

NO=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= T=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= PP=^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ã~áäW= O=



 P=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= R=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= PM=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
s~å=ÇÉ=PQ=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=Ö~~å=Éê=OT=çîÉê=ÇÉ=eÉÑÑáåÖÉåK=a~~êå~~ëí=òáàå=Éê=R=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÇÉ=åáÉí=íáàÇáÖÉ=
ìáíÄÉí~äáåÖ=î~å=ÇÉ=éêÉãáÉë=Äáà=ÜÉí=éä~~íëÉå=î~å=ÉÉå=áåÇáîáÇìÉäÉ=ï~íÉêòìáîÉêáåÖëáåëí~ää~íáÉK=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
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Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 1

Gegrond 1

Ruilverkaveling 1

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 1

Deels gegrond 1

Overheidsopdrachten 1

Overeenstemming met het recht 1

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 1

Deels gegrond 2

Natuurinrichting 2

Redelijke behandeltermijn 1

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 21

Doeltreffende algemene informatieverstrekking 1

Deugdelijke correspondentie 3

Correcte bejegening 1

Gegrond 27
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VERSLAG KLACHTENMANAGEMENT 2007 

 
VLAAMSE LANDMAATSCHAPPIJ, GULDEN-VLIESLAAN 72, 1060  BRUSSEL 

 
 
3.  Klachtenbeeld 2007   
 
(Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007) 
 
3.1.  Algemeen klachtenbeeld 
 
In het totaal werden 148 klachten ontvangen in de periode van 1 januari 2007 tot 31 
december 2007. Dit is een stijging met 28 klachten in vergelijking met vorig jaar.  
  
Via de gebruikers in de verschillende provinciale afdelingen werden 10 klachten ingebracht 
in het geautomatiseerd klachtensysteem die daarna een andere kwalificatie kregen door de 
klachtenbehandelaars. In de meeste gevallen ging het om vragen om info. Deze dossiers 
kregen de status “geannuleerde klachten” in het overzicht.  
  
Van de 148 klachten is het overgrote deel ontvankelijk nl. 118 (106 in 2006). Bij de 
onontvankelijke klachten (20) zijn de meest voorkomende redenen : beleid en regelgeving 
(8), nog niet alle beroepsprocedures aangewend (5) en de onbevoegdheid van de VLM (4). 
In 2006 waren de gronden gelijkmatiger verdeeld en waren er niet echt uitschieters. 
  
De termijn “meer dan 45 dagen” voor het behandelen van dossiers, is in vergelijking met 
vorig jaar afgenomen (55 dagen in plaats van 62) wat ook het gemiddelde doet dalen (46 in 
plaats van 51). Dit is een verbetering gezien het aantal te behandelen klachten is gestegen 
in vergelijking met vorig jaar.  
  
De verdeling van de klachten volgens gegrondheid levert een bijna gelijke verdeling tussen 
de ongegronde (58) en de (deels) gegronde klachten (13 + 47 = 60). De graad van oplossing 
bij de gegronde en deels gegronde klachten ligt vrij hoog,  nl. bij 55 klachten op een totaal 
van 60 werd een volledige of gedeeltelijke oplossing  gevonden. Slechts 5 klachten bleven 
onopgelost.  
  
De gegronde en deels gegronde klachten werden getoetst aan de volledige lijst van 
ombudsnormen. Per klacht kunnen verschillende ombudsnormen worden geschonden. 
Uitschieter als meest geschonden ombudsnorm is, zoals in 2006, de norm “goede 
uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid” nl. 52 keer werd de norm toegepast 
op de gegronde en deels gegronde klachten. De tweede meest toegepaste ombudsnorm is 
de norm “rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen” nl. 17 keer. De andere  
toegepaste ombudsnormen lopen ongeveer gelijk.  
 
Voor het indienen van de klacht blijft de telefoon zoals in 2006 het populairst (74) gevolgd 
door de brief (48) en daarna door de e-mail (23). Uit de voorkeur voor de telefoon blijkt dat 
de drempel om klacht in te dienen vrij laag ligt. Eenzelfde klacht kan via verschillende 
dragers worden ingediend. Opvallend is dat het grootste deel van de klachten, nl. 117, door 
de burger zelf wordt ingediend, rechtstreeks zonder tussenpersonen.  
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De cijfers over het aantal klachten volgens drager en kanaal liggen volledig in de lijn met 
vorig jaar. Het wijst er ook op dat de drempel vrij laag ligt voor de burger om klacht in te 
dienen bij de VLM en dat de burger rechtstreeks contact wenst met de diensten van de VLM. 
  
Voor wat de verdeling van de klachten betreft over de inhoudelijke categorieën, stelt men 
vast dat dit jaar vrijwel alle taken waarmee de VLM belast is in de verdeling voorkomen.  
  
Het grootste deel van de klachten handelt over de taken van de Mestbank (76) gevolgd door 
de beheerovereenkomsten (21) en de Vlaamse Grondenbank (10).  
 
Van de ontvangen klachten in 2007 in eerste lijn, werden 5 klachten verder onderzocht door 
de ombudsman in tweede lijn.  
 
Deze klachten kregen van de ombudsman na onderzoek de volgende kwalificatie : 
- 2 klachten over de Mestbank : ongegrond 
- 1 klacht over de Mestbank : deels gegrond en voldoende hersteld 
- 1 klacht over beheerovereenkomsten : gegrond en voldoende hersteld 
- 1 klacht over Landelijke Inrichting : ongegrond 
 
3.2. Klachtenbeeld Mestbank  
 
3.2.1. Algemeen klachtenbeeld 
  
In totaal werden er 88 klachten genoteerd met betrekking tot de Mestbank, waarvan er 12 
onontvankelijk waren. Van de ontvankelijke klachten waren er 23 gegrond en 9 deels 
gegrond, 44 klachten werden als ongegrond gekwalificeerd door de klachtenbehandelaars.  
 
De graad van oplossing ligt vrij hoog : 27 op de 32 (deels) gegronde klachten werden deels 
of volledig opgelost. 
 
De meeste toegepaste ombudsnorm is de norm “goede uitvoeringspraktijk” nl. 25 keer 
toegepast op de (deels) gegronde klachten. 
 
3.2.2. Inwerkingtreding van nieuwe mestregelgeving - overgangsperiode   
 
Het decreet van 23 januari 1991 inzake de bescherming van het leefmilieu tegen de 
verontreiniging door meststoffen werd op 1 januari 2007 grotendeels opgeheven door het 
decreet van 22 december 2006 houdende de bescherming van water tegen de 
verontreiniging door nitraten uit agrarische bronnen. 
 
Het nieuwe decreet van 22 december  2006 wijzigt ingrijpend de verschillende aspecten van 
het mestbeleid in Vlaanderen.  Zo is er bijvoorbeeld de wijziging inzake de identificatie van 
de betrokken landbouwers, wordt, voor wat betreft de beperking van de dierlijke productie, 
niet langer de nutriëntenhalte in aanmerking genomen maar wel de nutriëntenemissierechten 
en wordt de verwerkingsplicht voortaan aangetoond via mestverwerkingscertificaten. 
 
Gelet op de grote impact van de overgang van het oude naar het nieuwe mestdecreet werd 
er rekening gehouden met het feit dat de nieuwe regelgeving aanleiding kon geven tot  een 
groot aantal klachten. Dankzij een goede communicatie en voorbereiding hieromtrent bleef 
het aantal geregistreerde klachten uiteindelijk beperkt. In concreto werden er slechts 7 
klachten genoteerd die het rechtstreeks gevolg waren van problemen met betrekking tot de 
overgangsperiode. Hiervan hadden 4 klachten betrekking op identificatieproblemen bij de 
omschakeling van de databanken en 3 klachten hadden betrekking op de kwaliteit van de 
informatieverstrekking. 
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3.2.3. Uitvoeren van staalnames door erkende labora toria in opdracht van de 
Mestbank voor het bepalen van het nitraatresidu 
 
Situering en bespreking 
 
Het grootste aantal klachten ontvangen bij de Mestbank in 2007 heeft betrekking op het 
uitvoeren van staalnames uitgevoerd door erkende laboratoria in opdracht van de Mestbank 
voor het bepalen van het nitraatresidu (50 klachten).  
 
De landbouwer heeft de plicht om erover te waken dat op zijn percelen een bepaald residu 
aan nutriënten in de bodem niet wordt overschreden. Teneinde deze verplichting 
daadwerkelijk te controleren doet de Mestbank hiervoor beroep op een aantal erkende labo’s 
via aanbesteding om staalnames op de percelen uit te voeren.   
 
18 van deze klachten hebben betrekking op staalnames die werden uitgevoerd in 2006. 
Hiervan hebben er 9 betrekking op een berekeningsfout van één van de erkende laboratoria, 
waardoor de eerste resultaten van het betrokken laboratorium foutief waren. Via een tweede 
schrijven werd het juiste resultaat meegedeeld als rechtzetting wat voor de nodige 
verwarring heeft gezorgd.  
 
In 2007 gaan de klachten betreffende de bepaling van nitraatresidu vooral (95%) over het feit 
dat de landbouwers in kwestie niet of op onvoldoende wijze verwittigd werden van het tijdstip 
waarop de staalname door het labo zou plaatsvinden zodat de landbouwer hierbij niet 
aanwezig kon zijn.  
 
Nochtans krijgt elke landbouwer voor de aanvang van de periode van staalname een 
mededeling dat hij deze staalname kan bijwonen en dat het betrokken laboratorium hiertoe 
een aantal dagen vooraf het geplande tijdstip van bemonstering zal overmaken. Vanuit de 
klachtenbehandeling wordt de betrokkenheid van de landbouwer bij de staalname als 
bijzonder dienstig ervaren omdat de landbouwer op die manier ook meewerkt aan de 
controle op de kwaliteit van de staalname en deze wisselwerking heeft ook een positieve 
invloed op de aanvaardbaarheid van het systeem van het uitvoeren van controles en het 
opleggen van boetes. 
 
Na onderzoek bleek dat net iets meer dan de helft van deze klachten gegrond of deels 
gegrond waren omdat bleek dat de landbouwer te laat of helemaal niet was uitgenodigd, dat 
de gemaakte afspraken niet werden nagekomen of dat de afspraken eenzijdig bleken 
gewijzigd te zijn.  
 
Tien van deze klachten met betrekking tot de staalname werden opgelost. De oplossing 
bestond erin dat voor deze concrete gevallen een nieuw staal werd genomen met een 
uitnodiging naar de landbouwer toe om deze bij te wonen. Het resultaat van deze nieuwe 
staalname zal dan ook worden gebruikt voor het bepalen van het residu. Voor het overige 
konden de gegronde of deels gegronde klachten niet opgelost worden omdat de wettelijke 
periode waarin het relevant is om een staalname op de percelen uit te voeren, onherroepelijk 
was verstreken. Er kon verder ook niet worden gezegd dat een fout bij de uitnodiging de 
staalname bij te wonen, deze staalname wettelijk ongeldig zou maken.  
 
Iets minder dan de helft van de klachten betreffende de uitnodiging om de staalname bij te 
wonen, werd evenwel ongegrond verklaard. Na onderzoek bleek in deze gevallen dat het 
labo wel degelijk de nodige stappen had ondernomen om de landbouwer te contacteren. De 
landbouwer werd in de brief ook uitgenodigd om zelf contact op te nemen met het labo 
waardoor niet helemaal kon uitgemaakt worden of in die gevallen het labo de 
verantwoordelijkheid droeg.  
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Ondanks het systeem van opleggen van boetes bij overschrijding van het nitraatresidu, mag 
gesteld worden dat dit domein weinig klachtgevoelig is en alles wel beschouwd weinig 
aanleiding geeft tot geregistreerde klachten in de praktijk. In dit verband werden immers bijna 
11.000 stalen genomen met een verhoudingsgewijs laag aantal klachten tot gevolg.  
 
Niettemin heeft het grootste gedeelte van de ontvangen klachten bij de Mestbank betrekking 
op het uitvoeren van deze staalnames. Daarom zal vanuit de klachtendienst van de VLM zelf 
een brief worden opgesteld waarin op een duidelijkere wijze zal worden uitgelegd welke 
stappen de landbouwer het best kan ondernemen om aanwezig te zijn op de staalname zelf. 
Deze brief zal dienen als begeleidende tekst bij de kennisgeving van de nieuwe 
staalnameperiode in 2008 en navolgend zal geëvalueerd worden of deze brief de situatie 
heeft kunnen verhelpen.  Verder kan ook gedacht worden aan het uitwerken van een 
communicatieboodschap op de portaalsite van de VLM voor de doelgroep in kwestie. 
 
Concrete realisaties en ondernomen acties naar aanleiding van de geformuleerde klachten  
 
1. De procedure uitgewerkt voor het nemen van stalen door labo’s wordt continu aangepast 
door de Mestbank naar aanleiding van de ontvangen klachten en opmerkingen. 
 
2. Evaluatievergadering tussen de Mestbank en de erkende labo’s 
 
Jaarlijks houdt de Mestbank voor de erkende laboratoria een evaluatievergadering waarin de 
voorbije staalnamecampagne wordt besproken en waar, samen met de erkende laboratoria, 
nagegaan wordt waar er ruimte voor verbetering is.   
 
In 2007 gebeurde de evaluatievergadering op 5 juli 2007 en werden onder meer de volgende 
agendapunten behandeld : 
- extra aandacht ging uit naar de formule voor de berekening van het nitraatresidu  
- de labo’s vermelden niet enkel meer de dag van staalname in hun brief maar ook 
uitgebreide contactgegevens zodat de landbouwer exacter het tijdstip van staalname kan 
kennen. Dit werd ook zo opgenomen in het bestek met de labo’s. 
- naar de landbouwer wordt nu ook de totale nitraatresiduwaarde voor zijn volledig perceel 
gerapporteerd.  
 
3. Organiseren voorlichtingsvergaderingen voor landbouwers 
 
In het voorjaar werden er eveneens door de Mestbank verschillende 
voorlichtingsvergaderingen voor landbouwers gehouden. Een aantal hiervan hadden 
expliciet betrekking op de nitraatresidustaalnames. Andere waren meer algemeen, doch ook 
in deze algemene voorlichtingsvergaderingen werden de nitraatresidustaalnames behandeld. 
Hierbij werd onder meer toegelicht welke elementen allemaal een invloed hebben op het 
nitraatresidu en werd de betrokken landbouwers een aantal hulpmiddelen aangereikt die 
ervoor moeten zorgen dat op hun percelen het nitraatresidu niet overschreden wordt. 
 
4. Opleiding voor personeelsleden van de Mestbank 
 
Binnen de Mestbank is de nodige aandacht gegeven aan het uitwisselen van kennis rond 
nitraatresidu. De meeste personeelsleden van de Mestbank hadden reeds een ruime 
basiskennis hieromtrent. In 2007 zijn er ook twee voorlichtingsvergaderingen rond 
nitraatresidu gehouden speciaal bestemd voor de personeelsleden van de Mestbank. Hierbij 
werden, naast een actualisatie van de reeds bestaande kennis, ook een aantal specifieke 
aspecten rond nitraatresidu belicht. Ook werden de antwoorden op de meest voorkomende 
vragen en opmerkingen rond nitraatresidu opgelijst. Door deze opleiding kunnen de 
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personeelsleden van de Mestbank, en dan voornamelijk deze van de provinciale afdelingen, 
bij contacten met landbouwers, adequater antwoorden op vragen rond nitraatresidu. 
 
5.  Aanpassing bestek voor het uitvoeren van staalnames door labo’s 
 
In het bestek, opgemaakt voor de staalnamecampagne 2007, werd naar aanleiding van 
reeds ontvangen klachten onder meer bepaald : 
- dat de staalnemers nederlandskundig dienden te zijn; 
- dat de verwittiging van de landbouwers per brief diende te gebeuren. 
 
6.  In de verwittigingsbrief van de VLM naar de landbouwers wordt speciaal een bijlage 
meegestuurd over de procedure rond het nemen van stalen volgens het compendium en dit 
naar aanleiding van de klachten uit 2006. Ook zullen de klachtenbehandelaars, in 
samenspraak met de Mestbank, voor de labo’s een standaardmodel opmaken van 
verwittigingsbrief in het komende jaar.  
 
7. Aandacht voor het nemen van stalen op percelen waarop groenten geteeld worden 
 
Aan de labo ’s werd gevraagd om de bemonstering van percelen waarop groenten worden 
geteeld, zo veel mogelijk op het einde van de staalnameperiode uit te voeren (na 1 
november). Door landbouwers die groenten telen werd immers aangehaald dat deze teelten 
gedurende de staalnameperiode nog nitraten opnemen, waardoor het aangewezen is om 
deze zo laat mogelijk te bemonsteren. Hoewel het niet vast staat dat een latere 
bemonstering voor deze teelten, in het algemeen een beter resultaat zou geven, werd, om 
de aanvaardbaarheid van de staalnameprocedure voor deze landbouwers te verhogen, 
bepaald dat in de mate van het mogelijke door de erkende laboratoria getracht zou worden 
rekening te houden met deze vraag.  
 
8. Nauwe samenwerking tussen alle actoren tijdens de periode van staalname 
 
Tijdens de staalnameperiode was er praktisch dagelijks contact tussen enerzijds de 
klachtenbehandelaars en de personeelsleden van de Mestbank die de staalnames opvolgen, 
en anderzijds deze personeelsleden en de erkende laboratoria. Hierdoor kon geanticipeerd 
worden op eventuele problemen vooraleer ze in een klacht resulteerden.  
 
Zo kan hier vermeld worden het geval waar de Mestbank merkte dat een aantal 
verwittingsbrieven pas na de uitvoering van de staalname ontvangen werden door de 
landbouwers. De Mestbank heeft meteen teruggekoppeld naar het betrokken labo en deze 
gevraagd de staalname over te doen indien de landbouwer dit wenste. Ook werd de 
telefonische bereikbaarheid van een labo bijgestuurd door de Mestbank toen deze vernam 
dat het antwoordapparaat te snel overladen bleek met berichten.  
 
Er werden in de voorbije staalnamecampagne ook meer controles ter plaatse door de 
Mestbank uitgevoerd waarbij werd nagegaan of de staalname op het juiste perceel werd 
uitgevoerd en volgens de regels van het compendium.  
 
Opdat een nitraatresidustaalname in aanmerking kan genomen worden, moet deze minstens 
gebeurd zijn binnen de reglementaire staalnameperiode (van 1 oktober tot 15 november). 
Anticiperend op het einde van de staalnameperiode werd er door de klachtenbehandelaars 
op 14 november, zijnde de voorlaatste dag van de staalnameperiode, contact opgenomen 
met de verschillende provinciale afdelingen, met de vraag om al de  klachten rond staalname 
die de voorbije dag of dagen nog waren binnengekomen en die nog niet overgemaakt waren 
aan de klachtenbehandelaars, onmiddellijk over te maken. In reactie hierop werden nog twee 
klachten overgemaakt. Aangezien de staalnameperiode nog niet voorbij was, kon, indien de 
betrokken klachten gegrond geacht werden, nog beslist worden dat het staal door het erkend 
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laboratorium diende hernomen te worden. Een mogelijkheid die men echter niet meer heeft, 
eens de staalnameperiode voorbij is. In casu echter werd bij geen van de twee klachten die 
op 14 november in het klachtensysteem ingevoerd werden, geoordeeld dat er een nieuwe 
staalname diende te gebeuren. 
 
In een welbepaalde klacht, had de betrokken landbouwer binnen de reglementaire 
staalnameperiode, een tegenstaal laten nemen door een ander erkend laboratorium. De 
analyseresultaten van het tegenstaal lagen echter veel lager dan de resultaten van het 
eerste staal. In het kader van de controle en nadere opvolging van laboratoria, gaat de 
Mestbank elk jaar, na de staalnamecampagne, een aantal stalen opvragen bij de erkende 
laboratoria en laat ze deze vervolgens heranalyseren door het VITO (het Vlaams Instituut 
voor Technologisch Onderzoek). Zowel het eerste staal van de betrokken landbouwer als het 
tegenstaal, zijn in dit kader opgevraagd en worden momenteel door het VITO geanalyseerd. 
Hierdoor wordt nagaan of het verschil in resultaat al dan niet te wijten is aan fouten bij de 
analyse van het staal. 
 
9. Aanpassingen toegepaste technologie 
 
In de loop van 2007 is men ook een onderzoek gestart naar de mogelijkheid om 
staalnemers, de exacte locatie waar ze zich bevinden, via een GPS-signaal, te laten 
doorgeven. Het is hierbij de bedoeling dat een dergelijk signaal, wordt verstuurd van op het 
perceel waarop de staalname gebeurt. Aan de hand van dit signaal kan men dan 
onbetwistbaar aantonen dat de staalname effectief op het juiste perceel is gebeurd. 
Bovendien weet men dan ook exact wanneer de staalname is gebeurd.  
Binnen de afdeling Informatica en GIS wordt nagegaan of een dergelijk systeem, ook voor de 
nitraatresidustaalnames kan ontwikkeld worden.  
 
Naar volgend jaar toe zal de internetapplicatie die staalnemers dienen te gebruiken om 
staalnames te melden (SMIL-applicatie) aangepast worden en dient men onder meer aan te 
geven welke staalnemer de betrokken staalname zal uitvoeren. Op deze manier kan men 
een meer adequate controle uitoefenen. Ook zal het vooraf melden van staalnames in SMIL 
uitgebreid worden, waardoor onder meer ook de tegenstalen aangemeld kunnen worden.  
 
3.2.4. Andere klachten ontvangen door de Mestbank 
 
De overige klachten zijn erg verdeeld wat hun toepassingsveld betreft.  
 
Een 15-tal van de klachten gaan over de geheven boetes en heffingen (de administratieve 
handelingen aan de basis van deze heffingen en boetes of de wijze van oplegging ervan).  
Slechts twee hiervan konden gegrond worden verklaard. 
 
Vier  van de klachten waren onontvankelijk omdat er een administratieve beroepsprocedure 
lopende was of omdat deze procedure eerst diende te worden aangewend, of omdat de 
klacht de toepassing van de regelgeving zelf betrof.  
 
Een 7-tal klachten zijn opgetekend in het kader van het vervoer van meststoffen en de wijze 
waarop de Mestbank dit heeft begeleid. Kort geschetst staat de Mestbank in voor de 
erkenning van de vervoerders, het aanreiken van de nodige documenten om wettelijk te 
kunnen vervoeren en de terbeschikkingstelling van het interactief loket MTIL. Het systeem 
MTIL (Mest Transport Internet Loket) is een webtoepassing voor erkende mestvoerders om 
mesttransporten automatisch online via internettechnologie aan te melden aan de 
mestdatabank. De werking van het systeem heeft een aantal klachten voortgebracht. Het 
internetsysteem was bijvoorbeeld niet actief of de vervoerder kreeg niet tijdig een nieuw 
paswoord om toegang te krijgen tot het systeem. In 2007 is de wetgeving omtrent het 
vervoer ook gevoelig veranderd, wat enige klachten heeft voortgebracht. Bijvoorbeeld werd 



11 februari 2008 
7  

een nieuwe klasse E erkende mestvoerders ingevoerd, wat de nodige aanpassingen met 
zich meebracht.  
 
Verder werden er drie klachten opgetekend wegens laattijdige antwoorden vanuit de 
administratieve diensten. Inderdaad werd onder meer tot een onredelijke termijn besloten in 
de afhandeling van een niet te ingewikkelde vraagstelling (aanmaken van een paswoord 
voor een internetapplicatie bijv.) of moest er worden aanvaard dat de telefonische 
bereikbaarheid van een betrokken dienst niet optimaal was.   
 
Tenslotte werd een drietal keer geklaagd omdat de landbouwer van mening was dat de 
Mestbank niet voldoende gevolg gaf aan een melding van overtreding of dat gemaakte 
afspraken in verband met het geven van informatie betreffende een mogelijke overtreding 
niet werden nagevolgd. Verder ook een klacht betreffende de toewijzing van de 
bemestingsrechten van percelen aan een landbouwer en waarbij de Mestbank een conflict 
tussen landbouwers aangaande die toewijzing niet kon oplossen. Deze is naar aanleiding 
van de klacht opgelost geraakt.   
 
Van de overige klachten kan net als vorig jaar geen beeld worden gevormd omdat het 
telkens om klachten gaat die nergens tijdens het afgelopen jaar een tweede maal werden 
geformuleerd. Zo bijvoorbeeld de klacht van een landbouwer over het feit dat een 
opgestuurde kennisgevingbrief inzake toekenning van emissierechten niet duidelijk was.   
 
Omdat dergelijke problemen wel vaak indirect aan bod komen tijdens de 
klachtenbehandeling, werd door de klachtendienst een aanbeveling geformuleerd naar de 
diensten van de Mestbank toe om duidelijker in de briefwisseling op te geven waaraan de 
landbouwer zich al dan niet mag verwachten en daarbij zoveel als mogelijk vakjargon te 
vermijden.  
 
Een ander geval betrof de landbouwer die nog steeds briefwisseling kreeg toegestuurd 
hoewel hij al langer was gestopt met landbouwactiviteiten wegens pensioen en dit ook reeds 
meerdere keren had gemeld (zie ook eerdere klachtomschrijving aangaande de overgang 
van de wetgeving naar het nieuw mestdecreet).  
 
3.3.  Klachtenbeeld Landelijke Inrichting 
 
3.3.1.  Algemeen klachtenbeeld  
 
In totaal werden 23 klachten genoteerd, 9 van deze klachten waren (deels) gegrond, 7 
klachten waren ongegrond en 7 klachten waren onontvankelijk. Op het totaal aantal (deels) 
gegronde klachten kregen 2 klachten een gedeeltelijke oplossing en 7 klachten een 
volledige. 
 
Het grootste deel van deze klachten had betrekking op ruilverkavelingsprojecten en op de 
Grondenbank. 
 
Voor wat betreft de klachten m.b.t. ruilverkavelingsprojecten werden 5 van deze klachten 
onontvankelijk verklaard wegens : 
- onbevoegdheid van de VLM 
- nog niet alle beroepsprocedures aangewend 
- jurisdictioneel beroep aanhangig.  
 
1 klacht was gegrond en is volledig opgelost, de drie andere klachten m.b.t. 
ruilverkavelingsprojecten werden ongegrond verklaard.   
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11 klachten hadden betrekking op de Grondenbank waarvan er 1 onontvankelijk werd 
verklaard wegens onbevoegdheid van de VLM, 6 klachten werden (deels) gegrond verklaard 
waarvan 5 klachten volledig werden opgelost en 1 klacht werd gedeeltelijk opgelost.  De 
andere 4 klachten waren ongegrond.  
 
Tenslotte werden in het kader van natuurinrichting 3 klachten ingediend, waarvan 1 
onontvankelijk werd verklaard wegens onbevoegdheid van de VLM en 2 klachten waren 
(deels) gegrond waarvan 1 klacht volledig werd opgelost en 1 gedeeltelijk.  
  
3.3.2. Ruilverkaveling – uitvoeren van herstellings werken -  bespreking gegronde 
klacht  
 
Situering 
De klacht bestaat uit het niet tijdig uitvoeren van herstellingswerken die dienden te worden 
uitgevoerd in het kader van een ruilverkavelingsproject.   
 
Kwalificatie  
 
Deze klacht is gegrond : 
- Geschonden ombudsnorm: goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 
- Schending ligt in het feit dat de werken in het kader van het ruilverkavelingsproject niet 
tijdig werden uitgevoerd. 
 
Concrete realisaties en ondernomen acties naar aanleiding van de geformuleerde klacht  
 
Deze klacht is opgelost. De nodige werken zijn na ontvangst van de klacht onmiddellijk 
gemeld aan de werkopzichter en uitgevoerd. 
 
3.3.3. Grondzaken – bespreking gegronde klachten  
 
3.3.3.1. Werking Meldpunt - bereikbaarheid en toegankelijkheid  
 
Situering 
 
5 klachten gaan over het teveel telefonisch doorschakelen vooraleer de verzoekers verder 
werden geholpen. 
 
Kwalificatie 
 
Deze klachten waren gegrond : 
- Geschonden ombudsnorm: vlotte bereikbaarheid, goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid, efficiënte coördinatie 
- Schending ligt in het feit dat de verzoekers verschillende keren werden doorgeschakeld, de 
bereikbaarheid van het Meldpunt niet altijd even vlot verliep, intern waren er geen 
nauwkeurige afspraken gemaakt tussen de verschillende diensten waarop deze 
problematiek een invloed had.   
 
Concrete realisaties en ondernomen acties naar aanleiding van de geformuleerde klachten  
 
Deze klachten zijn allemaal opgelost. Er is een overlegvergadering geweest met de 
verschillende diensten waarop het probleem een invloed had.   
 
Onderstaande structurele maatregelen zijn uit het overleg voortgevloeid :  
 



11 februari 2008 
9  

- Op het antwoordapparaat en website worden uitdrukkelijk de openingsuren van het 
Meldpunt vermeld 
- Indien een klant belt met de vraag over de stand van zaken van zijn dossier, en deze komt 
bij het onthaal terecht in plaats van het Meldpunt, zal het onthaal de klant opvangen met de 
juiste boodschap.   
- Het Meldpunt zal het onthaal onmiddellijk verwittigen indien er problemen opduiken die op 
het onthaal een invloed kunnen hebben, zodat het onthaal hierop tijdig kan anticiperen. 
- Voor telefoons die binnenkomen tijdens de openingsuren en die niet kunnen doorgestuurd 
worden naar het Meldpunt zal het onthaal het telefoonnummer van de betrokkenen (en 
indien mogelijk ook het dossiernummer) noteren en doorgeven aan het Meldpunt die 
opnieuw contact zal opnemen met de betrokkenen. Voor telefoons die in de namiddag 
toekomen bij het onthaal wordt verwezen naar de openingsuren van de telefoonlijn en wordt 
verwezen naar het faxnummer en het mailadres van het Meldpunt waarnaar de vraag kan 
worden gericht. 
 
Door de ondernomen acties lijken de problemen naar bereikbaarheid toe grotendeels 
opgelost. 
 
3.3.3.2.  Overmaken aanbod recht van voorkoop door de Vlaamse Grondenbank aan de 
begunstigde 
 
Situering  
 
De klacht bestaat erin dat er een te groot tijdsinterval bestaat tussen de datum van 
aanbieding van het recht van voorkoop gedaan door de notaris aan de Vlaamse 
Grondenbank en, het overmaken van deze aanbieding door de Vlaamse Grondenbank aan 
de begunstigde van het recht van voorkoop. 
 
Kwalificatie 
 
Deze klacht is gegrond : 
- Geschonden ombudsnorm: goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid, 
redelijke behandeltermijn 
- Schending ligt in het feit dat een te groot tijdsinterval bestaat tussen de datum van 
aanbieding van de notaris aan de Vlaamse Grondenbank en het overmaken van deze 
aanbieding aan de begunstigde van het recht van voorkoop, waardoor de begunstigde 
minder tijd heeft om het dossier inhoudelijk te bekijken. 
 
Concrete realisaties en ondernomen acties naar aanleiding van de geformuleerde klacht  
 
Naar aanleiding van de klacht is het probleem voorgelegd op de directieraad.  Een overleg 
heeft plaatsgevonden tussen de diverse bevoegde diensten (dienst informatica en dienst 
Grondzaken) om de structurele problemen weg te werken.  De start van het Meldpunt is 
gepaard gegaan met een aantal opstartmoeilijkheden die worden weggewerkt. Er is aan 
verzoeker voorgesteld een protocol te ondertekenen zodat de aanbiedingen digitaal kunnen 
worden overgemaakt en zo binnen een kortere termijn verstuurd kunnen worden. 
 
3.3.4. Natuurinrichting – bespreking gegronde klach ten 
 
3.3.4.1. Uitvoeren van werken en de besteding van subsidies 
 
Situering  
 
Deze klacht bestaat uit twee onderdelen.  Het eerste onderdeel betreft de al dan niet goede 
uitvoering van de werken volgens het bestek.  Het tweede onderdeel betreft de al dan niet 
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juiste besteding van de verkregen subsidie.  Het laatste onderdeel van de klacht wordt als 
ongegrond gekwalificeerd.  Het eerste onderdeel wordt deels gegrond verklaard.  Op een 
aantal punten dienden immers verbeteringen te worden aangebracht.   
 
Kwalificatie 
 
Deze klacht is deels gegrond : 
- Geschonden ombudsnormen: goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid; 
- Schending ligt in het feit dat de VLM werken uitvoerde en dat deze werken op een aantal 
onderdelen dienden te worden verbeterd.    
 
Concrete realisaties en ondernomen acties naar aanleiding van de geformuleerde klacht  
 
De klacht is intussen opgelost. De werken zijn intussen beëindigd en de nodige 
verbeteringen zijn aangebracht. 
 
Nog te communiceren aanbeveling :  Bij uitbesteding van opdrachten moet er zoveel 
mogelijk over gewaakt worden dat de controle op de uitvoering van de opdracht efficiënt 
gebeurd. 
 
3.3.4.2. Vestigen erfdienstbaarheid  
 
Situering  
 
De klacht handelt over het vestigen van een erfdienstbaarheid die niet volgens de geëigende 
procedure zou zijn verlopen. 
 
Kwalificatie 
 
Deze klacht is deels gegrond : 
- Geschonden ombudsnormen: overeenstemming met het recht 
- Schending ligt in het feit dat de erfdienstbaarheid zou zijn gevestigd zonder de geëigende 
procedure te volgen.    
 
Concrete realisaties en ondernomen acties naar aanleiding van de geformuleerde klacht  
 
De klacht is intussen opgelost. Er is afgestapt van het vestigen van een erfdienstbaarheid en 
er is voor een correct alternatief gezocht. 
 
Nog te communiceren aanbeveling : bij de uitvoering van projecten dient er te worden over 
gewaakt dat de uitvoering ervan verloopt volgens de bestaande wetgeving. 
 
3.4. Klachtenbeeld Plattelandsbeleid - Beheeroveree nkomsten 
 
3.4.1.  Algemeen klachtenbeeld  
 
In totaal werden 22 klachten genoteerd m.b.t. beheerovereenkomsten. Zestien van deze 
klachten waren gegrond en werden opgelost. Bij al de gegronde klachten werd de 
ombudsnorm “goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid” en de 
ombudsnorm “rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen” geschonden.   
 
Het grootste deel van deze gegronde klachten heeft betrekking op de laattijdige betaling van 
beheersvergoedingen (13 klachten). Drie klachten hebben betrekking op het niet toekennen 
van een beheersvergoeding wegens het meedelen van foutieve gegevens aan laboratoria 
door de VLM of het niet aanpassen van gewijzigde gegevens. Voor één klacht werd een 
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dading gesloten tussen de verzoeker en de VLM, voor de andere twee klachten is een 
dading in voorbereiding.  
 
3.4.2. Klachten m.b.t. tot de uitbetaling van beheersvergo edingen – bespreking 
gegronde klachten  
 
Situering 
 
De verzoekers uitten hun ongenoegen over het feit dat zij de vergoeding voor hun 
beheerovereenkomst niet tijdig hadden ontvangen. De beheersvergoeding moest, 
naargelang de startdatum van de beheerovereenkomst, ofwel voor 31 januari 2007 ofwel 
voor 1 mei 2007 zijn betaald. 
 
Redenen laattijdige betaling : de redenen voor de laattijdige betaling zijn van 
informaticatechnische aard. Meer bepaald heeft de betaling vertraging opgelopen omdat het 
datasysteem dat de VLM gebruikt voor de opvolging en de betaling van de 
beheerovereenkomsten moest worden afgestemd op nieuwe Europese regelgeving.  
 
Kwalificatie 
 
Klachten zijn gegrond : 
 
- Geschonden ombudsnormen :  
Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid, rechtszekerheid en 
gerechtvaardige vertrouwen 
- Schending ligt in het feit dat de vergoedingen niet tijdig werd betaald. 
 
Concrete realisaties en ondernomen acties naar aanleiding van de geformuleerde klachten  
 
De klachten zijn opgelost. De VLM heeft bijkomende maatregelen genomen waardoor de 
informaticatechnische problemen ondertussen zijn opgelost. De beheersvergoedingen 
werden in de maand juni 2007 door het Vlaams betaalorgaan op de rekening van de 
beheerder gestort. Bovendien heeft de VLM aan de betrokken landbouwers verwijlintresten 
betaald voor het overschrijden van de betalingstermijn. De VLM is zich bewust van dit 
probleem en heeft zich verontschuldigd bij de landbouwers die getroffen zijn door de 
laattijdige betaling. 
 
3.4.3. Klachten m.b.t. de niet toekenning van beheersvergo edingen – bespreking 
gegronde klachten 
 
Situering 
 
Bij drie klachten uitten de verzoekers hun ongenoegen over het feit dat zij geen vergoeding 
hebben ontvangen voor hun beheerovereenkomst water. Bij de eerste twee klachten 
oordeelde de VLM ten onrechte dat op het perceel in kwestie geen beheerovereenkomst 
water kon worden toegepast. Bij de derde klacht paste de VLM per vergissing het GIS-
systeem niet aan, aan de gewijzigde oppervlakte van het perceel zoals die werd 
doorgegeven door de landbouwer.  Hierdoor werd niet aan het laboratorium meegedeeld dat 
op het perceel in kwestie een staalname vereist was waardoor het labo geen staal op het 
perceel nam. Een beheersvergoeding kan echter enkel worden toegekend als er stalen 
werden genomen en de resultaten van de staalname gunstig zijn.  
 
Kwalificatie 
 
Deze klachten zijn gegrond : 
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- Geschonden ombudsnormen :  
Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid, rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen 
 
- Schending ligt in het feit dat : 

-  de VLM ten onrechte van oordeel was dat op het perceel geen beheerovereenkomst 
water kan worden toegepast en in het feit dat verkeerde gegevens werden meegedeeld 
aan het laboratorium. De laboratoria en de landbouwers moeten er op kunnen 
vertrouwen dat de informatie die zij krijgen van de VLM correct is 

-  de VLM het desbetreffend perceel niet doorgaf aan het labo waardoor geen staal werd 
genomen.  De verzoeker ontvangt hierdoor geen beheersvergoeding. 

 
Concrete realisaties en ondernomen acties naar aanleiding van de geformuleerde klachten  
 
Klachten zijn opgelost. De VLM stemde in om de gelede schade te vergoeden. Voor een 
klacht werd een dading gesloten tussen de verzoeker en de VLM waardoor het geschil 
minnelijk is beëindigd. Voor de twee andere klachten is een dading in voorbereiding. 
 
Nog te nemen aanbeveling : om te vermijden dat de VLM de verkeerde gegevens meedeelt 
aan de laboratoria, is het aangewezen dat er een controlemogelijkheid wordt ingebouwd.  
 
3.5. Overheidsopdrachten – bespreking gegronde klac ht 
 
Situering 
 
De klager uit zijn ongenoegen over het feit dat sommige laboratoria die stalen nemen voor 
de VLM, de gegevens verstrekt voor de uitoefening van hun opdracht, ook voor ander 
gebruik aanwenden (reclamedoeleinden), wat een inbreuk uitmaakt op de besteksbepalingen 
van toepassing op de opdracht.  
 
Kwalificatie 
 
Deze klacht is ontvankelijk en deels gegrond.  
 
Concrete realisaties en ondernomen acties naar aanleiding van de geformuleerde klacht  
 
De VLM  engageert zich om tijdens de volgende staalnameperiode nauwkeuriger en 
gerichter controle uitoefenen op de vastgestelde praktijken van sommige labo's. Ook zal er in 
het bestek voor de eerstvolgende staalnamecampagne meer aandacht worden besteed aan 
de artikelen die dergelijke inbreuken verbieden en sanctioneren.  
 
Nog te communiceren aanbeveling : Voortaan de labo's te verplichten om een modelbrief 
opgemaakt door de aanbestedende overheid te gebruiken in hun correspondentie met de 
landbouwers, hetgeen het risico op ander gebruik beperkt.   
 
3.6.  Andere – bespreking gegronde klachten 
 
3.6.1. Portaalsite - Werking applicatie “recht van voorkoop”  
 
Situering 
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De klager signaleert een foutmelding bij het aanklikken van de applicatie “recht van voorkoop 
– waar in de gemeente” op de portaalsite van de VLM.  
 
Kwalificatie  
 
Deze klacht is gegrond : 
 
- Geschonden ombudsnorm: goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 
 
- Schending ligt in het feit dat de klager geen opzoeking meer kon verrichten in het kader van 
de al dan niet uitoefening van het recht van voorkoop via een webapplicatie waarmee hij 
vertrouwd was op de oude website en die niet mee was overgezet op de nieuwe portaalsite 
bij de lancering ervan.   
 
Concrete realisaties en ondernomen acties naar aanleiding van de geformuleerde klacht  
 
De portaalsite is een wegwijzer bij het zoeken naar informatie over de dienstverlening en het 
beleid van de VLM. Op die manier wenst de VLM een eenvoudige, snelle en verbeterde 
toegang te bieden tot haar informatie.  De VLM besteedt veel aandacht en zorg aan de 
website en streeft ernaar dat alle informatie zo volledig, juist, begrijpelijk, nauwkeurig en 
actueel mogelijk is.  
 
De VLM stelt een applicatie "recht van voorkoop - waar in de gemeente?” ter beschikking 
van haar klanten via internet. Op 22 oktober 2007 lanceerde de VLM haar nieuwe 
portaalsite. Deze portaalsite werd geprogrammeerd op een nieuwe webserver. De applicatie 
"recht van voorkoop - waar in de gemeente" was op dat moment nog niet overgezet op de 
nieuwe server, maar bleef bestaan op de oude webserver. Klanten konden de applicatie niet 
meer bereiken. Dit probleem werd via een klacht gesignaleerd aan de VLM.  
 
De klacht is na melding ervan onmiddellijk opgelost.   De website werd onmiddellijk 
aangepast en de applicatie is weer raadpleegbaar op de website. In afwachting van de 
overheveling van de applicatie heeft het webteam op de nieuwe portaalsite op meerdere 
pagina' s links naar de applicatie voorzien, zodat klanten de applicatie toch nog kunnen 
raadplegen. De verzoeker heeft laten weten zeer tevreden te zijn met de snelle reactie 
waarmee zijn klacht is behandeld. 
 
Op 1 februari 2008 startte het Meldpunt Vlaamse Grondenbank van de VLM een kwalitatieve 
controle van de gegevens in de databank die gebruikt wordt om de applicatie 'recht van 
voorkoop' te ondersteunen. Deze kwalitatieve controle zal op 14 februari 2008 afgerond zijn, 
waarna het webteam de databank met de applicatie op de nieuwe portaalsite kan 
programmeren. Gebruikers zullen dan de bijgewerkte applicatie rechtstreeks op de nieuwe 
portaalsite kunnen raadplegen. 
 
Nog te communiceren aanbeveling : er dient te worden voor gezorgd dat nieuwe 
webapplicaties voldoende getest zijn vooraleer ermee wordt gestart op de portaalsite. 
 
3.6.2. Oude website - fiches over de ruilverkavelin gsprojecten 
 
Situering  
 
De klacht bestaat eruit dat de verstrekte informatie over de verschillende 
ruilverkavelingsprojecten op de oude website niet was aangepast aan de huidige stand van 
de projecten.  De verzoeker vraagt de versterkte informatie te actualiseren.   
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Kwalificatie  
 
Deze klacht is gegrond : 
 
- Geschonden ombudsnorm: rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen, doeltreffende 
algemene informatieverstrekking. 
- Schending ligt in het feit dat de website in het kader van de ruilverkavelinsprojecten geen 
geactualiseerde informatie bevatte waardoor de burger er niet kon op vertrouwen dat de 
verstrekte informatie juist was, en de verzoeker geen zicht had op de evolutie van de 
desbetreffende projecten.  
 
Concrete realisaties en ondernomen acties naar aanleiding van de geformuleerde klacht  
 
De VLM wenst via haar website een eenvoudige, snelle en verbeterde toegang te bieden tot 
de informatie van de VLM.  Zij streeft ernaar om alle informatie op haar website zo volledig, 
juist, begrijpelijk, nauwkeurig en actueel mogelijk weer te geven.   
 
Deze klacht is opgelost.  De projectfiches werden op de website onmiddellijk aangepast na 
het indienen van de klacht.   
 
Met de lancering van de nieuwe portaalsite van de VLM werd een redactieraad 
samengesteld met vertegenwoordigers van alle afdelingen van de VLM die de overgang van 
de oude naar een meer interactieve portaalsite in goede banen leidt. Deze redactieraad staat 
in voor het algemeen publicatiebeleid op de portaalsite waarbij het actualiseren van de 
verstrekte informatie een permanent agendapunt is.     
 
Op de portaalsite onder "algemeen"  heeft het webteam een rubriek "VLM-projecten" 
aangemaakt. Deze rubriek bevat drie subrubrieken : een projectendatabank, een overzicht 
per type project en een geografische kaart.  
 
Gebruikers kunnen dus op drie manieren info inwinnen over  reeds afgewerkte of nog in 
uitvoering zijnde plattelands- en inrichtingsprojecten.  In de applicatie zijn inmiddels meer 
dan 100 projectfiches over nog relevante projecten raadpleegbaar. 
 
Alle gepubliceerde projectfiches werden met het oog op opname in de projectendatabank 
bijgewerkt door de projectleider vóór 22 oktober 2007. De gegevens over het project worden 
door een redacteur ingegeven via een sjabloon. Er zijn per afdeling meerdere medewerkers 
met rechten als redacteur in het Content Management System zodat projectfiches altijd 
bijgewerkt kunnen worden.  
  
Voor het permanent actualiseren van de portaalsite te stroomlijnen, organiseerde het 
webteam enkele "publicatiedagen" waarbij onder begeleiding van de systeemontwikkelaar en 
de eindredacteurs meerdere redacteurs van alle afdelingen nieuwe inhoud kunnen 
toevoegen aan de portaalsite. De derde "publicatiedag" zal plaatsvinden op 28 februari. 
 
Voor het maken van de projectfiches is een handleiding met instructies voor redacteurs 
opgesteld en beschikbaar gesteld op het intranet. De projectfiches worden gecontroleerd en 
goedgekeurd door 1 van de 5 eindredacteurs bij de centrale dienst Communicatie. Nieuwe 
projectfiches die via CMS worden aangemaakt  worden automatisch gekoppeld aan de 
databank en de geografische kaart.  Deze procedure en gemaakte afspraken moeten ervoor 
zorgen dat de actualisatie van de informatie rond de projecten in de toekomst efficiënter 
verloopt. 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen  
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(Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de 
klachtenbehandeling? Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de 
behandelde klachten?) 
 
De concrete realisaties en de concrete verbeteringen naar aanleiding van de klachten in 
2007, zijn opgenomen bij de bespreking van het klachtenbeeld van de VLM onder 
“Klachtenbeeld 2007” (punt 3 van het verslag). 
 
1. Bijdrage van de klachtencoördinator VLM aan de workshop met als thema 
“Klantenresultaten - Toelichting van klachtenmanagement bij een Vlaamse 
overheidsinstelling”, in casu de VLM, op de studiedag “Het opvolgen van klanten- en 
personeelsresultaten. Van meten naar verbeteren?!” op 23 mei 2007 in het Ellipsgebouw. 
 
2. Medewerking klachtencoördinator aan overleg rond organisatie startevenement door het 
Agentschap Overheidspersoneel omtrent ondersteunen klachtenmanagers bij de uitoefening 
van hun opdracht in de nieuwe BBB-structuur vertrekkend vanuit de behoeften die bestaan 
bij de klachtenmanagers zelf. 
 
3. Dienstoverleg klachtencoördinator & klachtenbehandelaars met als agendapunten 
evaluatie klachtenbehandeling en voorbereiding jaarverslag 2007. 
 
4. Aanpassing “Handleiding voor een klantgericht gesprek” 
  
Met “Klant aan de lijn!” heeft de VLM een gids opgesteld voor de personeelsleden die hen 
kan helpen om de “telefonische” dienstverlening te optimaliseren. Klant aan de lijn! bevat 
richtlijnen om de bereikbaarheid van de diensten van de VLM te verhogen en geeft tips mee 
om een aangenaam en professioneel telefoongesprek te voeren. De klant eist niets minder 
dan een correcte dienstverlening van de overheid. De gids wil de klantgerichtheid 
aanmoedigen als een attitude die iedere medewerker aanneemt als een gewoonte in zijn 
dagelijks werk. Wie de nodige zorg besteedt aan een klantgerichte communicatie heeft – 
meestal – aangenamere gesprekspartners aan de lijn.  
 
In deze handleiding werd een hoofdstukje ingelast die vraagt aan de medewerkers om ook 
bij telefonische dienstverlening de nodige aandacht en zorg te besteden aan inkomende 
klachten en ook op dit vlak de dienstverlening te verbeteren en klantgerichter te werken. De 
ingelaste passage wil in het kort de medewerkers wegwijs maken in de procedure van 
klachtenbehandeling bij de VLM. Zoals blijkt uit de cijfergegevens (ontvangen klachten per 
drager) geeft de burger er de voorkeur aan om zijn klacht vooral telefonisch in te dienen en is 
de aanpassing van de handleiding op dit punt dan ook erg nuttig.  
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5. Procedure van de klachtenbehandeling 
 
(Dit vult u alleen in als u in 2005 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw 
dienst pas in 2005 met klachtenbehandeling begonnen is) 
 
Optimalisering VLM-portaalsite 
 
Om te zichtbaarheid te verbeteren is de informatie rond klachten op de homepage van de 
website van de VLM geplaatst. Onder de rubriek “Algemeen” op de homepage zijn onder 
“Klachten” de belangrijkste principes van de klachtenprocedure opgenomen met een link 
naar het “Contactformulier” eveneens op de homepage. Dit formulier verzamelt zowel  
infovragen, klachten als suggesties van de burgers.  Door het aanvinken van de 
keuzemogelijkheid “klacht” door de burger in het formulier, wordt de klacht van de burger 
doorgestuurd naar het gedeeld e-mailadres van de klachtencoördinator en 
klachtenbehandelaars.  
 
Verdere optimalisering klachtenbeheersysteem CRM (C ustomer Relationship 
Management) 
 

Bij de VLM is het klachtenmanagement toegewezen aan de klachtencoördinator en de 
klachtenbehandelaars, allen personeelsleden van de juridische dienst. Daarnaast werden 
ook een aantal aanspreekpunten aangewezen die de gebruikers van het geïnformatiseerd 
klachtensysteem in hun directe werkomgeving informeren over de klachtenprocedure en hen 
hierbij begeleiden.  

Al deze personeelsleden kregen als gebruiker toegang tot het geïnformatiseerd 
klachtensysteem waardoor ze onmiddellijk klachten kunnen inbrengen en doorsturen naar de 
bevoegde klachtenbehandelaar voor verder gevolg. De klachtencoördinator heeft ernaar 
gestreefd een gebruikersgroep samen te stellen waarin naast de klachtencoördinator zelf, de 
klachtenbehandelaars en de aanspreekpunten, alle provinciale afdelingen en taken van het 
agentschap voldoende vertegenwoordigd zijn.  

In deze fase is het systeem niet toegespitst op de automatisering van vragen om informatie, 
suggesties, felicitaties of andere reacties van de burgers. Het systeem automatiseert in deze 
fase enkel klachten. De applicatie werd tijdens dit jaar nog gebruiksvriendelijker gemaakt 
zodat overbodige schermen of omwegen in de applicatie worden vermeden en de applicatie 
nog beter aangepast is aan het profiel van de gebruiker.  
 
Overzicht belangrijkste technische aanpassingen 2007 door de afdeling informatica : 
 
1. Algemene aanpassingen 
- Wissel van verschillende servers, server wordt meegenomen in het dagelijkse back-up 
proces 
- Creatie van een ontwikkelomgeving/acceptatieomgeving  
- Creatie conceptueel datamodel  
- Opnieuw configureren en ontwikkelen van rapporten naar de nieuwe databankserver  
 
2. Aanpassingen toepassing intranet 
 
- Zichtbaar maken van de adresgegevens van klager in het scherm “registratie” 
- Aanvulling lijsten “ontvangers” en “dossierbehandelaars” in scherm “registratie” met de 
namen van alle personeelsleden 
- Klachtingevers dienen na het ingeven van de klacht deze klacht niet meer toe te wijzen via 
een omslachtige procedure, door het opslaan van de klacht wordt deze nu automatisch in de 
wachtrij geplaatst. 
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- Het scherm “tweede lijn” is aangepast aan de behoeften van de klachtenbehandelaars voor 
de opvolging van klachten in tweede lijn 
- De lijstweergaves van de entiteiten - klachten, accounts, medewerkers en 
dossierbehandelaars - werden aangepast naar de behoeften van de klachtenbehandelaars : 
eigen aangemaakte entiteiten, entiteiten in een bepaalde toestand enzovoort zijn nu via één 
klik opvraagbaar.  
- Bij het toewijzen van een klacht door een klachtenbehandelaar aan een collega wordt 
automatisch  een e-mail verstuurd naar deze collega. 
- De lijst “inhoudelijke categorie” werd aangepast en de taken van het AGIV werden hieruit 
verwijderd 
- Uitgebreidere zoekacties zijn mogelijk zodat niet alleen meer op titel of op nummer maar 
ook op de meest relevante gegevens kan gezocht worden. 
 
3. Nieuw standaardrapport en verbeterd rapportbeheer via het systeem 
- Ontwikkeling van een nieuw standaardrapport en verbetering van het rapportbeheer. Dit 
rapport werd eveneens uitgebreid in een extra rapport waarbij de gegevens ook in grafieken 
worden gepresenteerd. 
- Aanpassing gegevens rapport door verwijderen van de gegevens AGIV 
- Invulling beschrijvingen van de onderdelen van het rapport en het zichtbaar maken hiervan 
in de intranettoepassing.  
 
Opstellen gebruikershandleiding gebruikers CRM-syst eem 
 
Naar aanleiding van de technische aanpassingen van het systeem en op vraag van de 
medewerkers werd door de juridische dienst en de afdeling informatica een 
gebruikershandleiding opgesteld die binnenkort zal worden verspreid. 
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In het bovenstaande overzicht werden eveneens de klachten opgenomen die door de Vlaamse 
ombudsdienst werden gemeld (hetzij eenvoudig doorgestuurd hetzij rechtstreeks in behandeling 
genomen) . 
 
B. Bespreking van het klachtenbeeld. 
 
B.1. FACTURATIE 
 
In 2007 ontving de klachtendienst 101 klachten i.v.m. de waterfacturatie.  
De klachten varieerden van onjuiste berekening van het gratis verbruik, geen rekening houden 
met sociale vrijstellingen tot het ten onrechte factureren van de afvoerbijdrage voor eigen 
waterwinning. 
Ingeval de klacht gegrond was, bleek de foutieve berekening dikwijls het gevolg van onjuiste of 
niet-geactualiseerde gegevens die door derden (rijksregister, VMM) aan VMW werden verstrekt. 
 
De ongegronde klachten betroffen de facturatie aan klanten die kennelijk nog steeds niet op de 
hoogte waren van het feit dat gemeentelijke en bovengemeentelijke saneringsbijdragen in de 
waterfactuur zijn opgenomen. 
 
Een aantal klanten hadden principiële bezwaren tegen de tussentijdse aanrekeningen. Zij waren 
van oordeel dat een betaling om de drie maanden teveel rompslomp meebracht en dat de VMW 
de keuze moest laten tussen dergelijke aanrekeningen en één jaarfactuur. 
Deze klachten werden als ongegrond gekwalificeerd.   Door de VMW werd, bij de invoering van 
de integrale waterfactuur, de beleidsbeslissing genomen om driemaandelijkse facturen te 
verzenden, gevolgd door de jaarfactuur. Deze handelswijze laat gespreide betalingen toe, hetgeen 
voor zeer veel klanten een welkome betaalwijze is nu het globaal factuurbedrag van de 
waterfacturen is gestegen door de aanrekening van bijdragen voor waterafvoer en –zuivering. 
 
Bovendien dient de VMW de kosten voor waterzuivering (aan Aquafin) en voor afvoer (aan de 
gemeenten of intercommunales) te betalen op kwartaal basis. Het is voor de VMW financieel niet 
haalbaar om deze facturen te prefinancieren ten behoeve van de klanten. Indien aan de klanten 
een mogelijkheid zou gegeven worden om te kiezen tussen gespreide facturen of één jaarfactuur, 
dan zou de VMW verplicht zijn om aan de klanten die kiezen voor slechts één factuur per jaar, 
prefinancieringskosten door te rekenen. De VMW opteert echter voor de gelijkheid van de 
klanten en laat daarom geen keuzemogelijkheid toe. 
In de praktijk zijn er nochtans wel twee gevallen waarin geen tussentijdse facturen worden 
verstuurd: 

- wanneer het bedrag van de voorschotfactuur lager is dan 10 euro, 
- wanneer het jaarverbruik lager is dan 20 m3. 

 
 
 



M.b.t. de aanrekening van de gemeentelijke saneringsbijdrage hebben 23 klanten een specifieke 
klacht ingediend. De klagers gaan niet akkoord met het feit dat zij niet worden vrijgesteld van 
betaling van de gemeentelijke saneringsbijdrage terwijl zij geen mogelijkheid hebben om aan te 
sluiten op het rioleringsnet. 
Aangezien de VMW gebonden is door de contractsbepalingen van de overeenkomsten die werden 
afgesloten met de betrokken gemeente of intercommunale, dienden de klachten als ongegrond te 
worden gekwalificeerd. De VMW is immers verplicht de integrale waterprijs aan te rekenen. 
 
De klant heeft evenwel het idee dat hij dient te betalen voor een service waarvan hij geen gebruik 
kan maken. Het ongenoegen hierover is nog groter bij de klanten die vroeger waren vrijgesteld 
van de gemeentelijke rioleringsbelasting maar die thans geen betalingsvrijstelling krijgen. 
Het informeren van de verbruikers over de solidaire bijdrage in de kosten voor de afvoer en 
zuivering van het drinkwater, is duidelijk nog steeds een noodzaak. 
 
De toepassing van de solidariteitsclausule (voorzien in het waterverkoopreglement) waarbij de 
eigenaar van een aangesloten pand, mede met de verbruiker verantwoordelijk wordt gesteld voor 
de betaling van achterstallige facturen,  leidde tot heel wat ongenoegen bij de sociale 
huisvestingsmaatschappijen. 
Nochtans wordt de toepassing van dergelijke clausule door de rechtbanken aanvaard.   De 
klachten hierover werden ongegrond verklaard. 
 
In 2007 ontving de VMW-klachtendienst 35 dossiers van klanten die werden geconfronteerd met 
een verhoogd verbruik . 
 
In 13 gevallen werd de goede werking van de watermeter in vraag gesteld. Na controle van de 
watermeter door de metrologische dienst bij het ministerie van economische zaken, bleken 3 van 
deze klachten gegrond. In deze gevallen werd de facturatie herzien. 
 
22 dossiers hadden betrekking op een verhoogd verbruik als gevolg van een lek op de sanitaire 
privé-installaties.  
 
Hiervan handelden 17 klachten over lekverliezen via een defecte overdrukklep van boiler of 
waterontharder. 
 
In 2007 heeft de VMW in deze zaken een eenduidig standpunt ingenomen. Het 
waterverkoopreglement voorziet dat de afloop van dergelijke installaties niet rechtstreeks op de 
riolering mag aangesloten zijn. Precies omdat op die wijze lekverlies kan worden opgemerkt. 
Wanneer een installatie niet in overeenstemming met de bepalingen van het reglement werd 
geplaatst, doet de VMW geen factuurherberekening  in het voordeel van de klant. 
M.a.w. wanneer een dergelijke installatie conform het reglement is geplaatst, kan er geen sprake 
zijn van een verborgen lek en is er geen factuurherziening mogelijk. 
Wanneer de installatie niet conform het reglement is geplaatst, is er evenmin herziening mogelijk 
omwille van de niet-conformiteit. 



 
In 4 gevallen was er werkelijk sprake van een onzichtbaar lek op ondergrondse leidingen. 
In deze dossiers werd de factuur herberekend volgens de terzake geldende interne richtlijnen van 
VMW. 
 
 
B.2. ADMINISTRATIE 
 
Deze categorie bevat de klachten i.v.m. de werking van de administratieve diensten van de 
VMW. 
 
19 klanten meenden dat de VMW hun verhuizingsmelding niet correct had afgehandeld. 15 
klachten waren onterecht. In 4 gevallen was er inderdaad een administratieve fout begaan, die 
meteen werd rechtgezet. 
 
Door 5 klanten werd een klacht ingediend voor het feit dat zij meerdere weken dienden te 
wachten vooraleer zij terugbetaling kregen van teveel betaalde bedragen. 
In deze dossiers werd inderdaad teveel geduld gevraagd van de klant.  Deze gegronde klachten 
werden opgelost door een onmiddellijke terugstorting. 
 
Overige klachten hadden betrekking op de weinig klantvriendelijke houding van medewerkers, 
laattijdige beantwoording van e-mails , ... De meeste van deze klachten werden als gegrond 
gekwalificeerd. 
 
 
B.3 TECHNISCHE ZAKEN 
 
Deze categorie bevat de klachten i.v.m. de werking van de technische diensten van de VMW. 
 
26 klanten bekloegen zich over het feit dat zij geen verwittiging kregen van de afsluiting van de 
watertoevoer bij (herstellings)werken. 
In 10 gevallen was de klacht (deels)gegrond.  
In de overige dossiers ging het steeds om plotse leidingbreuken met de daaropvolgende dringende 
herstellingswerken. In dergelijke gevallen kan de VMW uiteraard onmogelijk op voorhand 
verwittigen. 
 
In 2007 werden 19 klachten ingediend m.b.t. de kwaliteit van het drinkwater . Daarvan waren 7 
klachten (deels) gegrond. Het ging hier om een kortstondig verslechterde waterkwaliteit na een 
lek of na herstellingswerken.  
 
 
 
 



Er werden 6 klachten i.v.m. te lage druk als gegrond gekwalificeerd. 1 klacht was ongegrond. 
Bij tijdelijke storingen, kon het probleem meteen worden opgelost. In een beperkt aantal gevallen 
is een probleemoplossing nog niet meteen mogelijk omdat de uitvoering van infrastructuurwerken 
noodzakelijk is. 
 
In 2007 werden 7 klachtdossiers i.v.m.  laattijdige straat- en stoepherstellingen behandeld. 
1 klacht van ongegrond. De 6 gegronde klachten werden opgelost door een onmiddellijke 
herstelling van het euvel. 
 
Een weinig klantvriendelijke houding van technische medewerkers, niet-naleven van afspraken, 
... vormden de overige klachten. Deze klachten werden in het merendeel van de gevallen als 
gegrond gekwalificeerd. 
 
 
 
C. Actiepunten 
 
In 2006 was reeds duidelijk gebleken dat het bestaande computerprogramma niet meer geschikt is 
om op een adequate wijze te kunnen ingaan op wijzigingen in de facturatieberekening die zich (al 
dan niet ingevolge nieuwe decretale bepalingen) opdringen. 
De VMW heeft daarom een aanbestedingsprocedure gelanceerd voor de ontwikkeling van een 
volledig nieuw klantenbeheersysteem dat moet toelaten om op een vlugge en soepele wijze te 
kunnen voldoen aan nieuwe ontwikkelingen op het vlak van de facturatie en op het vlak van 
informatie desbetreffend aan de klanten . In 2007 werd de nieuwe software ontwikkeld en deze 
zal vanaf maart 2008 in gebruik worden genomen. 
Een grondige opleiding van de klantendienst-medewerkers is hieraan verbonden. 
 
M.b.t. de problematiek van de solidariteire aansprakelijkheid eigenaar-verbruiker, zullen de   
bevoegde instanties van de VMW in West-Vlaanderen onderzoeken hoe er een passende regeling 
kan uitgewerkt worden tussen VMW, OCMW’s en Huisvestingsmaatschappijen waarin rekening 
wordt gehouden met de verantwoordelijkheden en de rechten van alle betrokken partijen. 
 
Actieve informatieverstrekking blijkt nog steeds een probleem te vormen.  De sensibilisering van 
de technische diensten die bewust moeten worden gemaakt van het belang van een rechtstreekse, 
volledige en open communicatie met de consument en van het gepast reageren op meldingen van 
technische problemen,  wordt daarom verdergezet. 
De aannemers die in opdracht van de VMW straatherstelingen uitvoeren, worden gewezen op het 
grote belang dat dergelijke werken tijdig en naar behoren worden uitgevoerd.  
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íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= N= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

N= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉ= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= P=

îá~=â~ÄáåÉíW= N=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= T=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW=sb^= N=

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
bê=ïÉêÇÉå=ÇêáÉ=âä~ÅÜíÉå=çåíî~åÖÉå=çîÉê=ÇÉ=äÉîÉê~åÅáÉêëîÉêÖÉäáàâáåÖëãçÇìäÉ=çé=ÇÉ=ïÉÄëáíÉ=î~å=ÇÉ=sobdK=aÉòÉ=
âä~ÅÜíÉå=ÄäÉâÉå=çåÖÉÖêçåÇ=Éå=îççêå~ãÉäáàâ=Üìå=ççêò~~â=íÉ=îáåÇÉå=áå=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=ÇÉ=ÖÉÄêìáâÉêë=î~å=ÇÉ=îÉêÖÉäáàâáåÖ=
îÉêâÉÉêÇÉ=îÉêçåÇÉêëíÉääáåÖÉå=Ü~ÇÇÉå=çîÉê=ÇÉ=ÑìåÅíáÉ=ÉåLçÑ=ÇÉ=ãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=î~å=ÇÉ=îÉêÖÉäáàâáåÖëãçÇìäÉK==

- få=¨¨å=ÇçëëáÉê=ïÉêÇ=ÖÉâä~~ÖÇ=çîÉê=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=ÇÉ=êÉëìäí~íÉå=î~å=ÇÉ=äÉîÉê~åÅáÉêëîÉêÖÉäáàâáåÖ=î~å=ÇÉ=sobd=
åáÉí=çîÉêÉÉåëíÉããÉå=ãÉí=ÇÉ=éêáàòÉå=çé=ÇÉ=ïÉÄëáíÉë=î~å=ÇÉ=äÉîÉê~åÅáÉêëK=^äë=~åíïççêÇ=çé=ÇÉòÉ=âä~ÅÜí=âçå=
ïçêÇÉå=îÉêïÉòÉå=å~~ê=ÇÉ=íçÉäáÅÜíáåÖ=çé=ÇÉ=êÉëìäí~íÉåé~Öáå~=î~å=ÇÉ=äÉîÉê~åÅáÉêëîÉêÖÉäáàâáåÖI=ï~~êçé=ïçêÇí=
íçÉÖÉäáÅÜí=çãïáääÉ=î~å=ïÉäâÉ=êÉÇÉåÉå=ÇÉòÉ=ÖÉÖÉîÉåë=áåÇÉêÇ~~Ç=âìååÉå=îÉêëÅÜáääÉåK=EçK~K=äÉîÉê~åÅáÉêë=
ÜçìÇÉå=ÖÉÉå=êÉâÉåáåÖ=ãÉí=ÇÉ=áåîçÉêáåÖ=î~å=ÜÉí=ïÉÉâÉåÇí~êáÉÑI=ÇÉ=sobd=ÜçìÇí=ÖÉÉå=êÉâÉåáåÖ=ãÉí=
ÉîÉåíìÉäÉ=âçêíáåÖÉå=Éå=éêçãçíáÉëI=ÁFK==

- bÉå=~åÇÉêÉ=éÉêëççå=âä~~ÖÇÉ=çîÉê=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=ÇÉ=äÉîÉê~åÅáÉêëîÉêÖÉäáàâáåÖ=åáÉí=íçÉäáÉí=çã=ÉÉå=
äÉîÉê~åÅáÉêëîÉêÖÉäáàâáåÖ=íÉ=ã~âÉå=îççê=ÄÉÇêáàîÉåK==eáÉêçé=âçå=ïçêÇÉå=ÖÉ~åíïççêÇ=Ç~í=ÇÉ=
äÉîÉê~åÅáÉêëîÉêÖÉäáàâáåÖ=áåÇÉêÇ~~Ç=ÉåâÉä=ÄÉëíÉãÇ=áë=îççê=ÜìáëÜçìÇÉäáàâÉ=~ÑåÉãÉêëI=Éå=ççâ=ÉåâÉä=ïçêÇí=
~~åÖÉÄçÇÉå=îççê=ÇÉòÉ=ÇçÉäÖêçÉé=çé=ÇÉ=ïÉÄëáíÉK=_ÉÇêáàîÉå=ÇáÉåÉåI=ÖÉòáÉå=Üìå=î~~â=ëéÉÅáÑáÉâÉ=~Ñå~ãÉéêçÑáÉäI=
ÉîÉåíìÉäÉ=åççÇ=~~å=éáÉâîÉêãçÖÉåë=Éå=ÜçÖÉêÉ=~~åëäìáíîÉêãçÖÉå=áããÉêë=ÄÉíÉê=òÉäÑ=ÉÉå=çÑÑÉêíÉ=çé=ã~~í=~~å=
íÉ=îê~ÖÉå=Äáà=ÇÉ=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=ÉåÉêÖáÉäÉîÉê~åÅáÉêëK==

- bÉå=ÇÉêÇÉ=éÉêëççå=âä~~ÖÇÉ=çîÉê=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=ÜÉí=áåîìääÉå=î~å=òáàå=îÉêÄêìáâëÖÉÖÉîÉåë=áå=ÇÉ=
äÉîÉê~åÅáÉêëîÉêÖÉäáàâáåÖ=ÉÉå=~åÇÉê=êÉëìäí~~í=çéäÉîÉêÇÉ=Ç~å=Ç~íÖÉåÉ=çéÖÉåçãÉå=áå=ÇÉ=ÉáåÇ~ÑêÉâÉåáåÖ=î~å=
òáàå=äÉîÉê~åÅáÉêK=^~å=ÇÉòÉ=éÉêëççå=ïÉêÇ=ÖÉãÉäÇ=Ç~í=ÜÉí=åáÉí=ãçÖÉäáàâ=áë=çã=ÉÉå=ÉáåÇ~ÑêÉâÉåáåÖëÑ~Åíììê=å~=
íÉ=êÉâÉåÉå=îá~=ÇÉ=ãçÇìäÉ=EZ=éêáàòÉå=î~å=ÜÉí=îÉêäÉÇÉåFK=aÉòÉ=ãçÇìäÉ=áë=ÉåâÉä=ÄÉëíÉãÇ=çã=ÖÉÄêìáâÉêë=Äáà=íÉ=
ëí~~å=Äáà=ÜÉí=òçÉâÉå=î~å=ÉÉå=åáÉìïÉ=äÉîÉê~åÅáÉê=EZ=éêáàòÉå=îççê=ÇÉ=âçãÉåÇÉ=NO=ã~~åÇÉåFK=aáí=ëí~~í=ççâ=òç=
ÇìáÇÉäáàâ=ÖÉãÉäÇ=áå=ÇÉ=ÜççÑÇáåÖ=î~å=ÇÉòÉ=áåíÉêåÉíé~Öáå~K==

=
aêáÉ=âä~ÅÜíÉå=Ü~åÇÉäÇÉå=çîÉê=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=Çççê=ÇÉ=sobd=î~å=ÇçëëáÉêë=íçí=~~åîê~~Ö=î~å=ÖêçÉåÉëíêççãÅÉêíáÑáÅ~íÉåK=
^ä=ÇÉòÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~êÉå=çåíî~åâÉäáàâI=ÇçÅÜ=çåÖÉÖêçåÇK=få=¨¨å=âä~ÅÜí=ÄäÉÉâ=ÇÉ=âä~ÖÉê=îÉêâÉÉêÇÉ=îÉêçåÇÉêëíÉääáåÖÉå=íÉ=
ÜÉÄÄÉå=çîÉê=ÇÉ=íçÉâÉååáåÖ=î~å=ÖêçÉåÉëíêççãÅÉêíáÑáÅ~íÉåW=ÇÉ=sobd=âÉåí=ÖÉÉå=ÖêçÉåÉëíêççãÅÉêíáÑáÅ~íÉå=íçÉ=îççê=ÇÉ=
çéÖÉïÉâíÉ=ÉäÉâíêáÅáíÉáí=îá~=òçååÉé~åÉäÉå=îµµê=ÇÉ=áåÇáÉåáåÖ=Éå=ÖçÉÇâÉìêáåÖ=î~å=ÇÉ=~~åîê~~Ö=íçí=
ÖêçÉåÉëíêççãÅÉêíáÑáÅ~íÉå=Éå=ÇÉ=sobd=âççéí=ÖÉÉå=ÖêçÉåÉëíêççãÅÉêíáÑáÅ~íÉå=çé=å~=ÇÉ=íçÉâÉååáåÖ=Éêî~åK=få=ÇÉ=íïÉÉ=
~åÇÉêÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇ=ÖÉâä~~ÖÇ=çîÉê=ÇÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖëÇììê=î~å=ÉÉå=~~åîê~~ÖK=k~=çåÇÉêòçÉâ=î~å=ÇÉòÉ=ÇçëëáÉêë=
ÄäÉÉâ=Ç~í=ÇÉ=âä~ÖÉê=áå=¨¨å=ÇçëëáÉê=ÇÉ=ÖÉîê~~ÖÇÉ=ÄáàâçãÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉ=åçÖ=åáÉí=ÄÉòçêÖÇ=Ü~Ç=Éå=Ç~~êÇççê=ÜÉí=ÇçëëáÉê=
åáÉí=îÉêÇÉê=âçå=ïçêÇÉå=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=få=ÜÉí=~åÇÉê=ÇçëëáÉê=ÄäÉÉâ=ÇÉ=ïÉííÉäáàâ=îççêòáÉåÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖëíÉêãáàå=åçÖ=åáÉí=
çîÉêëÅÜêÉÇÉåK==

aêáÉ=âä~ÅÜíÉå=Ü~åÇÉäÇÉå=çîÉê=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=Çççê=ÇÉ=sobd=î~å=âä~ÅÜíÉå=íÉÖÉå=ã~êâíé~êíáàÉå=EäÉîÉê~åÅáÉêë=Éå=
åÉíÄÉÜÉÉêÇÉêëFK==

- bÉå=éÉêëççå=âä~~ÖÇÉ=çîÉê=ÜÉí=ìáíÄäáàîÉå=î~å=ÉÉå=~åíïççêÇ=î~å=ÇÉ=sobdK=k~=çåÇÉêòçÉâ=ÄäÉÉâ=Ç~í=ÜÉí=
ÄÉíêçââÉå=ÄÉÇêáàÑ=åççáí=ÉÉå=âä~ÅÜí=Ü~Ç=áåÖÉÇáÉåÇ=Äáà=ÇÉ=sobdK=aÉòÉ=âä~ÅÜí=ïÉêÇ=~äë=çåÖÉÖêçåÇ=~ÑÖÉïÉòÉåK==

- få=ÉÉå=~åÇÉê=ÇçëëáÉê=ÄäÉÉâ=ÇÉ=âä~ÅÜí=Çççê=ÉÉå=îÉêâÉÉêÇÉ=ã~åáéìä~íáÉ=î~å=ÇÉ=ÉJã~áä=ï~~êáå=ÇÉ=âä~ÅÜí=ïÉêÇ=
ÖÉÑçêãìäÉÉêÇI=íÉ=òáàå=îÉêäçêÉå=ÖÉÖ~~åK=aÉòÉ=âä~ÅÜí=ïÉêÇ=~äë=ÖÉÖêçåÇ=ÄÉëÅÜçìïÇK==

- sçäÖÉåë=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=îÉêïÉÉí=ÉÉå=ÇÉêÇÉ=âä~ÖÉê=ÇÉ=sobd=ÉÉå=íÉ=ãáåáã~äÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=î~å=
òáàå=âä~ÅÜíK=ráí=çåÇÉêòçÉâ=î~å=ÜÉí=ÇçëëáÉê=ÄäÉÉâ=Ç~í=ÇÉ=âä~ÖÉê=ïÉä=íÉîêÉÇÉå=ï~ë=çîÉê=ÇÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=Çççê=
ÇÉ=sobd=~~åÖÉòáÉå=òáàå=âä~ÅÜí=çåÇÉêíìëëÉåI=îá~=ÇÉ=íìëëÉåâçãëí=î~å=ÇÉ=sobdI=çéÖÉäçëí=ïÉêÇK==

få=íïÉÉ=ÇçëëáÉêë=ïÉêÇ=ÖÉâä~~ÖÇ=çîÉê=çåíçÉêÉáâÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêäÉåáåÖ=Çççê=ÇÉ=sobd=çé=ÉÉå=îê~~Ö=íçí=
áåÑçêã~íáÉîÉêäÉåáåÖ=çîÉê=ÇÉ=ã~êâíïÉêâáåÖK=få=¨¨å=ÇçëëáÉê=ÄäÉÉâ=ÇÉòÉ=âä~ÅÜí=ÖÉÖêçåÇ=Éå=ïÉêÇ=å~=çåíî~åÖëí=î~å=ÇÉ=
âä~ÅÜí=ÉÉå=ãÉÉê=~ÑÇçÉåÇ=~åíïççêÇ=ÄÉòçêÖÇK=få=ÜÉí=~åÇÉê=ÇçëëáÉê=ÄäÉÉâ=ìáí=çåÇÉêòçÉâ=î~å=ÜÉí=ÇçëëáÉê=Ç~í=ãÉÉêÇÉêÉ=
ã~äÉå=ÉÉå=ÅçêêÉÅí=Éå=~ÑÇçÉåÇ=~åíïççêÇ=ïÉêÇ=ÄÉòçêÖÇ=~~å=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå=éÉêëççå=Éå=ïÉêÇ=ÇÉ=âä~ÅÜí=ÄáàÖÉîçäÖ=~äë=
çåÖÉÖêçåÇ=ÄÉççêÇÉÉäÇK===



 S=

b¨å=âä~ÅÜí=ï~ë=ÖÉêáÅÜí=íÉÖÉå=ÉÉå=ÄÉäÉáÇëã~~íêÉÖÉä=EáåîçÉêáåÖ=CïÉÉâÉåÇí~êáÉÑÒF=Éå=ïÉêÇ=ÄáàÖÉîçäÖ=~äë=çåçåíî~åâÉäáàâ=
ÄÉëÅÜçìïÇK=

=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
få=îÉêÖÉäáàâáåÖ=ãÉí=îçêáÖ=à~~ê=áë=Éê=ÉÉå=ëíáàÖáåÖ=ï~~ê=íÉ=åÉãÉå=î~å=ÜÉí=~~åí~ä=áåÖÉÇáÉåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=íÉÖÉå=ÇÉ=sobd=ENO=
áå=OMMT=íÉå=çéòáÅÜíÉ=î~å=T=áå=OMMSFK==
=
_çîÉåÇáÉå=ÄäÉâÉå=O=âä~ÅÜíÉå=ÖÉÖêçåÇI=íÉêïáàä=áå=OMMS=ÖÉÉå=ÉåâÉäÉ=âä~ÅÜí=ÖÉÖêçåÇ=ÄäÉÉâK==
=
eÉí=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=áåÖÉÇáÉåÇ=íÉÖÉå=ÇÉ=sobd=Éå=ÇÉ=~~êÇ=î~å=Éêî~å=òáàå=ÉÅÜíÉê=åáÉí=î~å=ÇáÉ=~~êÇ=çã=ÄÉòçêÖÇ=íÉ=
ïçêÇÉå=çîÉê=ÇÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=Çççê=ÇÉ=sobdK==sÉêâÉÉêÇÉ=îÉêçåÇÉêëíÉääáåÖÉå=ä~ÖÉå=î~~â=~~å=ÇÉ=ççêò~~â=î~å=ÇÉ=
âä~ÅÜíK=få=ÇÉ=~åÇÉêÉ=ÖÉî~ääÉå=âçå=ÉÉå=å~ÇÉêÉ=íçÉäáÅÜíáåÖ=Äáà=ÇÉ=ëí~åÇ=î~å=ò~âÉå=áåò~âÉ=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=î~å=ÉÉå=ÇçëëáÉê=
î~~â=ÇÉ=ïêÉîÉä=ïÉÖåÉãÉåK==
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=

- lé=ÇÉ=ïÉÄé~Öáå~Ûë=ãKÄKíK=ÇÉ=äÉîÉê~åÅáÉêëîÉêÖÉäáàâáåÖ=î~å=ÇÉ=sobd=ïÉêÇ=çé=áÉÇÉêÉ=é~Öáå~=ÇìáÇÉäáàâ=ÖÉãÉäÇ=
Ç~í=ÇÉ=äÉîÉê~åÅáÉêëîÉêÖÉäáàâáåÖ=åáÉí=ÄÉÇçÉäÇ=áë=çã=ÉÉå=ÉáåÇ~ÑêÉâÉåáåÖ=å~=íÉ=êÉâÉåÉåK==

- aÉ=áåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=ãçÇÉäÄêáÉîÉå=ÇáÉ=ÖÉëíììêÇ=ïçêÇÉå=~~å=ÉáÖÉå~~êë=î~å=òçååÉé~åÉäÉå=ÇáÉ=ÉÉå=~~åîê~~Ö=íçí=
ÜÉí=îÉêâêáàÖÉå=î~å=ÖêçÉåÉëíêççãÅÉêíáÑáÅ~íÉå=ÜÉÄÄÉå=áåÖÉÇáÉåÇI=ïÉêÇ=~~åÖÉé~ëíK=wç=ïÉêÇ=ÇìáÇÉäáàâÉêÉ=
íçÉäáÅÜíáåÖ=ÖÉÖÉîÉå=çîÉê=ÜçÉîÉÉä=Éå=ï~ååÉÉê=Éê=ÖêçÉåÉëíêççãÅÉêíáÑáÅ~íÉå=ïçêÇÉå=íçÉÖÉâÉåÇ=Çççê=ÇÉ=sobd=
Éå=çé=ïÉäâÉ=ïáàòÉ=òÉ=ÇÉòÉ=ÖêçÉåÉëíêççãÅÉêíáÑáÅ~íÉå=âìååÉå=îÉêâçéÉåK==

=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
L==
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

Bijlage 1 

=

Vragenlijst voor het verslag 2007 
over uw klachtenmanagement  

 
 

Naam van uw dienst: Vlaamse Vervoermaatschappij De Lijn 

 

 

Bij VVM De Lijn worden de ‘gewone’ klantenreacties   en de klantenreacties in het kader van de 
procedure ‘Administratieve boetes’  apart behandeld. Een rapport met de bespreking van de 
klantenreacties 2007 in het kader van de procedure ‘Administratieve boetes’, vindt u terug in bijlage 3.  

1. Cijfergegevens  

Aantal 

Totaal aantal  klachten: 21.725 

 

0-45 dagen: 15.568 

meer dan 45 dagen: 3.119 

Aantal dagen  tussen de 
ontvangstdatum van de klacht 
en de verzenddatum van uw 
antwoord 

gemiddeld aantal dagen: 26,60 

 

Het aantal klachten is in 2007 gestegen met 4,03%.  Hierdoor steeg de gemiddelde afhandeltermijn van 
een klacht met 0,75 dagen (+ 2,90%).  De Lijn heeft hierop gereageerd door de werking van haar 
klantendiensten (zowel centraal als in de entiteiten) nog verder te optimaliseren en waar nodig (tijdelijk) 
extra staffing te voorzien. 

Positief is dat er van alle klachten die in 2007 geregistreerd werden, er 86,02% beantwoord werden in 
hetzelfde jaar.  In 2006 en 2005 bedroeg deze indicator respectievelijk 84,35% en 80,92%. 

Aan de basis van de 21.725 klachten liggen 21.216 klantencontacten. Dit wil zeggen dat 509 klachten 
door onze klanten ingediend werden te samen met een andere klacht.
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De Lijn registreert via haar geïntegreerd systeem niet alleen haar klachten  maar ook vragen, 
suggesties en felicitaties . (= klantenreacties ).  Hieronder vindt u een kort overzicht van de 
klantenreacties per soort. 

drager Aantal 

Felicitatie 324 

Klacht 21.725 

Suggestie 416 

Vraag 3.782 

Totaal 26.247 

 

 

Aantal onontvankelijke  klachten: 0 

 

Al eerder klacht ingediend: NVT 

Meer dan een jaar voor indiening: NVT 

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

NVT 

Jurisdictioneel beroep aanhangig: NVT 

Kennelijk ongegrond: NVT 

Geen belang: NVT 

Anoniem: NVT 

Beleid en regelgeving: NVT 

Geen Vlaamse overheid: NVT 

Aantal onontvankelijke klachten 
volgens  reden van 
onontvankelijkheid  

Interne personeelsaangelegenheden: NVT 

 

Aantal ontvankelijke  klachten: 21.725 

 

gegrond: 21.725 

deels gegrond: 0 

Aantal ontvankelijke  klachten 
volgens mate van gegrondheid  

ongegrond: 0 
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opgelost: 18.687 

deels opgelost: 0 

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens mate 
van oplossing  

onopgelost: 3.038 

Bij de Vlaamse Vervoermaatschappij wordt geen onderscheid gemaakt tussen ontvankelijke en 
onontvankelijke klachten enerzijds of gegronde en ongegronde klachten anderzijds. In tegenstelling met 
wat gebeurt in de Vlaamse administratie en sommige EVA’s waar het klachtenmanagement ook de 
behandeling van een aanzienlijk aantal administratieve beroepen inhoudt, is dat bij de Vlaamse 
Vervoermaatschappij niet het geval en worden alle ‘klantenreacties’ en dus ook ‘klachten’, als 
‘ontvankelijk’ en in principe ook als ‘gegrond’ beschouwd.  

Van de 21.725 klachten die in 2007 geregistreerd zijn, werden er 18.687 opgelost in 2007. 3.038 klachten 
zullen in 2008 opgelost worden. 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u 
hieronder kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde  lijst van ombudsnormen of een 
verdeling volgens de volledige  lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst 
in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst  

 Aantal  Aantal 

Niet-correcte beslissing: 0 Overeenstemming met het recht: NVT 

Te lange behandeltermijn: 0 Afdoende motivering: NVT 

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

0 Gelijkheid en onpartijdigheid: NVT 

Onvoldoende bereikbaarheid: 0 Rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen: 

NVT 

Onheuse bejegening: 0 Redelijkheid en evenredigheid: NVT 

Andere: 0 Correcte bejegening: NVT 

Actieve dienstverlening: NVT 

Deugdelijke correspondentie: NVT 

Vlotte bereikbaarheid: NVT 

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 

NVT 

Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

NVT 

Redelijke behandeltermijn: NVT 

Efficiënte coördinatie: NVT 

De hierboven vermelde indeling is bij De Lijn 
niet van toepassing. De Lijn classificeert 
haar klantenreacties volgens een uitgebreide 
codificatie (zie bijlage 2 werkblad ‘Codificatie 
detail (2)’ – ‘Klachtenbeeld De Lijn 2007: 
Reacties per inhoudelijke categorie sortering 
op aantal’).  

 

 

 

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 

NVT 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief: 2.037 

mail: 6.237 

telefoon: 12.865 

fax: 78 

Aantal klachten volgens de drager  

bezoek: 508 

 

rechtstreeks van burger: 17.027 

via kabinet: 245 

via Vlaamse ombudsdienst: 211 

via georganiseerd middenveld: 423 

Aantal klachten volgens het kanaal  
waarlangs de klacht is binnengekomen 

andere kanalen: 3.819 

 
 

 
2. Inhoud van de klachten 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke  categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 

 
 
Zie bijlage 2 werkblad ‘Codificatie detail (2)’ – ‘Klachtenbeeld De Lijn 2007: Reacties per inhoudelijke 
categorie sortering op aantal’. 
 
 
3. Klachtenbeeld 2007 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
 
Het totaal aantal klachten steeg in 2007 tot 21.725. Dit is een stijging met 842 eenheden of 4,03% t.o.v. 
2006. Deze stijging is enerzijds lager dan de toename van het aantal reizigers in 2007 met 4,40%.  
Twee belangrijkste toenames van klachten zijn:  
 

•  Lancering nieuwe website De Lijn: Door technische problemen bij de opstart van de routeplanner 
•  Bereikbaarheid belbuscentrale Oost-Vlaanderen  

 
Het aantal klachten dat over beide items in 2007 geregistreerd werd, ligt 1.176 eenheden hoger dan in 
2006. De Lijn is zich ten volle bewust van beide pijnpunten en er wordt intensief aan gewerkt om deze zo 
snel mogelijk op te lossen. 
 
De top tien van de klachten wordt gevormd door: 
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Zie bijlage 2 voor uitgebreide analyse.

Codificatie 2007 2006 % evolutie 
7.1.4 SERVICE CHAUFFEURS-klantvriendellijkheid / 
voorkomen 2.827 2657 + 6% 

7.1.3 SERVICE CHAUFFEURS - halte voorbijgereden 2.670 2606 + 2% 

2.5 STIPTHEID - rit niet gereden (geheel of gedeeltelijk) 1.301 1099 + 18% 

7.1.5 SERVICE CHAUFFEUR - rijgedrag 1.042 1010 + 3% 

1.7 AANBOD - capaciteitsproblemen 996 1020 - 2% 

2.2 STIPTHEID -te laat gereden tgv externe oorzaak 934 910 + 3% 

7.1.6 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met andere 
weggebruikers 884 675 + 31% 

7.1.9 SERVICE CHAUFFEURS - Rit niet gereden 
(geheel of gedeeltelijk) 830 954 - 13% 

3.1.4 PRIJS & BETALINGSWIJZE - opmerkingen mbt 
betalingswijze en aankoopmogelijkheden 753 1096 - 31% 

1.1 AANBOD - frequentie /amplitude 655 698 - 6% 

    

 

    

 

Correctere codificatie 
tgv optimalisatie 
klantendiensten. 
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In de top tien valt op dat: 
 

•  De investeringen die De Lijn gedaan heeft om enerzijds haar voorverkoopnetwerk drastisch uit te 
breiden en anderzijds haar vervoerbewijzen en tarieven te vereenvoudigen, leveren resultaat op. 
Het aantal klachten in verband met ‘Betalingswijze en aankoopmogelijkheden’  is met maar 
liefst 31,00% gedaald. 

•  De inspanningen die De Lijn levert om het aantal klachten over ‘Halte voorbijgereden’ 
(aanbeveling Vlaams Ombudsdienst jaarverslag 2006) te stabiliseren en vervolgens te 
verminderen, beginnen hun vruchten af te werpen. Onder andere het strategisch project ‘Veilig 
op weg’ levert hier een forse bijdrage toe.  

•  De Lijn moet blijvende inspanningen leveren in verband met ‘Service chauffeurs’  via o.a. 
jaarlijkse klantvriendelijkheidsopleidingen en een zeer korte opvolging van individuele chauffeurs 
via controleverslagen en klantenreacties. Er is ook nood aan een verbetering van de relatie 
tussen de chauffeurs en andere weggebruikers  zoals o.a. automobilisten en fietsers. De 
toenemende verkeersdrukte zorgt er voor dat er conflicten ontstaan tussen onze chauffeurs en 
andere weggebruikers over bv. het niet verlenen van voorrang, het verlaten van de bushalte en 
het verhinderen van de doorgang. Om de relatie met andere weggebruikers te verbeteren, levert 
De Lijn reeds inspanningen via o.a. het project ‘Verkeersproblematiek/Opleiding andere 
weggebruikers’ (zie ook punt 4). 

•  De codificaties 2.5 en 7.1.9 elkaars klantenreacties bijna volledig ‘overnemen’. Codificatie 2.5 
stijgt met 18% terwijl 7.1.9 daalt met 13%. Dit is het gevolg van de verdere professionalisering 
van onze klantendiensten waarbij d.m.v. een algemene handleiding ‘Klantenreacties’ en een 
algemene opleiding klantenreacties er gewerkt is geweest aan een uniformisatie van de 
behandeling en codificatie van klantenreacties.  

 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
 
De Lijn levert over alle provincies heen continue inspanningen om de tevredenheid van de reizigers te 
bewaken en te verhogen. 
 

a) Service chauffeur 
 
Een aantal projecten in dragen specifiek bij tot het verbeteren van de relatie tussen onze chauffeurs 
en onze reizigers. Voorbeelden hiervan zijn o.a.:  
 

•  Project ‘Relatie klant-chauffeur’:  Doel is een positief ‘gedrag’ uit te dragen door 
chauffeurs te valoriseren in hun job, gedragsregels voor te stellen en fierheid in hun job 
te geven. Tevens wordt aan onze klanten gemeld wat zij mogen verwachten van De Lijn 
en aan welke gedragsregels zij zich moeten houden. 

•  Project ‘Opleiding’:  De basisopleiding die elke beginnende chauffeur bij De Lijn geniet 
(zowel regie als exploitanten), wordt uitgebreid met modules die als bedoeling hebben 
het bijbrengen van de juiste uniforme, klantvriendelijke en sociale rustbevorderende 
houding tegenover reizigers (3 extra dagen). Tijdens de jaarlijkse voortgezette opleiding 
voor chauffeurs worden de bovenvermelde attitudemodules verder uitgediept. 

•  Project ‘Samenwerking met scholen en jongerenvereni gingen’: De Lijn gaat het 
engagement aan om preventieve acties te ondersteunen en goede praktijken te initiëren 
in samenwerking met lokale besturen en scholen. Het doel is ook hier om de relatie 
tussen onze chauffeurs en bepaalde doelgroepen te optimaliseren. 

•  Project ‘Verkeersproblematiek/Opleiding andere wegg ebruikers’:  Het laten opnemen 
van de karakteristieken en de maatschappelijke functie van het openbaar vervoer in de 
lespakketten  van zowel het secundair onderwijs (eindtermen) als de auto- en 
motorrijscholen.  

•  Project ‘Vooraan opstappen’:  Op verschillende proeflijnen werd vooraan opstappen 
verplicht. Dit bevordert het persoonlijk contact tussen onze chauffeurs en onze reizigers.  
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b) Aanbod/Stiptheid/Frequentie 
 
De Lijn werkt hieraan door: 
 

•  Continu haar dienstregeling bij te sturen naar aanleiding van klantenreacties en verslagen 
van chauffeurs en/of controleurs. Een klassiek voorbeeld hiervan zijn de herschikkingen bij 
het begin van het schooljaar (bv. ritten en/of aansluitingen verlaten of vervroegen ; 
optimalisatie van het ingezet materieel). 

•  Continu te zoeken naar mogelijkheden om haar voorverkoopsnetwerk uit te breiden om de 
verkoop van vervoerbewijzen bij onze chauffeurs te verminderen en zo de stiptheid te 
verhogen. In 2007 steeg het aandeel voorverkoop van 59% naar 65%. In Antwerpen en Gent 
werd in 2007 het proefproject ‘SMS-ticketing’ gelanceerd. Reizigers kunnen hier via SMS een 
vervoerbewijs bestellen. 

•  Conitnue monitoring van de ritten via GPS. 
•  Continue klantentevredenheidsmetingen rond 8 strategische factoren. 
•  Het implementeren van netmanagementprojecten. Bij netmanagementprojecten wordt er 

steeds gestart vanuit een potentieelonderzoek waarbij de behoeftes van onze klanten 
duidelijk in beeld gebracht worden: 

 
o Moet er een nieuwe reisweg komen? 
o Moet de reisweg aangepast worden? 
o Moet er een verhoging van de frequentie komen? 
o Moeten de aansluitingen met bv. de trein aangepast worden? 

 
De keuze van de netmanagementprojecten gebeurt steeds op basis van volgende criteria: 

 
o Netto-reizigerswinst 
o Verschuiven van het verplaatsingsgedrag van de burger naar duurzame vervoermodi 
o Netto-reizigerswinst/kost 
o Milieu 
o Verkeersveiligheid 

 
•  Strategisch project 2008 rond capaciteitsproblemen. 

 
 
 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 
2007 met klachtenbehandeling begonnen is. 
 
 
De procedure in verband met klachtenbehandeling is in 2007 niet veranderd.  
 
Er hebben in 2007 enkele vergaderingen plaatsgevonden tussen de Vlaamse Ombudsdienst en De Lijn 
waarin het verschil tussen de procedure ‘Klachtenbehandeling’ en de procedure ‘Administratieve boetes’ 
uitgeklaard werd. Zie bijlage 3 voor een rapport met de bespreking van de klantenreacties 2007 in het 
kader van de procedure ‘Administratieve boetes’. 
 
Suggesties ? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
 
 
Geen suggesties. 
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Bijlage 1         terug naar Vragenlijst  
 
Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst  
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

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

9 Vlotte bereikbaarheid 

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

10 Doeltreffende algemene  informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking 
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begrijpelijk, juist en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nau wkeurigheid 

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

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

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

 
terug naar Vragenlijst  
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2.8277.1.4 SERVICE CHAUFFEURS-klantvriendellijkheid / voorkomen

7.1.11 SERVICE CHAUFFEURS - Niet halen voorziene aansluiting De Lijn/andere

7.1.1 SERVICE CHAUFFEURS - rit te vroeg gereden (menselijke oorzaak)

7.1.2 SERVICE CHAUFFEURS - rit met vertraging gereden (menselijke oorzaak)

7.1.3 SERVICE CHAUFFEURS - halte voorbijgereden

6.2 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel op het voertuig

6.3 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel met betrekking tot gedrag medereiziger

6.4 VEILIGHEIDSGEVOEL - verzoek om extra controle

7.1.10 SERVICE CHAUFFEURS - Niet halen voorziene aansluiting De Lijn/De Lijn

5.1 VOERTUIGEN - constructie voertuigen (structureel)

5.2.1 VOERTUIGEN - properheid van de voertuigen

5.2.2 VOERTUIGEN  - opmerkingen ivm publiciteit op de voertuigen

6.1 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel aan halte

4.2 INFRASTRUCTUUR - toestand halte-infrastructuur

4.3 INFRASTRUCTUUR - verzoek om bijkomende halte-infrastructuur

4.4 INFRASTRUCTUUR - opmerkingen ivm gebouwen

4.5 INFRASTRUCTUUR - opmerkingen ivm publiciteit aan haltes/gebouwen

3.2.1 PRIJS & BETALINGSWIJZE - prodatagebruik

3.2.2 PRIJS & BETALINGSWIJZE - betwisting toeslagen (boetes)

4.1.1 INFRASTRUCTUUR - aanwezigheid informatie aan haltes

4.1.2 INFRASTRUCTUUR -duidelijkheid van informatie aan haltes

3.1.1 PRIJS & BETALINGSWIJZE - duidelijkheid mbt de verschillende vervoerbewijzen

3.1.2 PRIJS & BETALINGSWIJZE - opmerkingen mbt algemeen tarief

3.1.3 PRIJS & BETALINGSWIJZE - opmerkingen mbt tot voordeel- of doelgroeptarief

3.1.4 PRIJS & BETALINGSWIJZE - opmerkingen mbt betalingswijze en aankoopmogelijkheden

2.6 STIPTHEID - niet halen voorziene aansluiting De Lijn/De Lijn

2.7.1 STIPTHEID - Niet halen van voorziene aansluiting De Lijn/andere interne oorzaak

2.7.2 STIPTHEID - Niet halen van voorziene aansluiting De Lijn/andere externe oorzaak

2.7 STIPTHEID - niet halen van voorziene aansluiting De Lijn/andere

2.5.2 STIPTHEID - Rit niet gereden (geheel of gedeeltelijk) externe oorzaak

2.5 STIPTHEID - rit niet gereden (geheel of gedeeltelijk)

2.6.1 STIPTHEID - Niet halen van voorziene aansluiting De Lijn/De Lijn interne oorzaak

2.6.2 STIPTHEID - Niet halen van voorziene aansluiting De Lijn/De Lijn externe oorzaak

2.2 STIPTHEID -te laat gereden tgv externe oorzaak

2.3 STIPTHEID - te vroeg gereden tgv interne (technische) oorzaak

2.4 STIPTHEID - te laat gereden tgv interne (technische) oorzaak

2.5.1 STIPTHEID - Rit niet gereden (geheel of gedeeltelijk) interne oorzaak

1.7 AANBOD - capaciteitsproblemen

1.8 AANBOD - omleiding (structureel)

1.9 AANBOD - andere

2.1 STIPTHEID - te vroeg gereden tgv externe oorzaak

1.3 AANBOD - uitbreiding (woonwijk/attractiepool)

1.4 AANBOD - Verzoek om bijkomende halte

1.5 AANBOD - Aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/De Lijn

1.6 AANBOD - aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/andere

11.2 ANDERE

1.1 AANBOD - frequentie /amplitude

12.1 VVK

1.2 AANBOD - trajectaanpassing (kleine variante)

10.3 TOEGANKELIJKHEID - voertuigen

10.4 TOEGANKELIJKHEID - gebouwen

10.5 TOEGANKELIJKHEID - andere

11.1 VOORLOPIGE CODE

Klachtenbeeld De Lijn 2007 - Reacties per 
inhoudelijke categorie zonder sortering

codificatie met andere

10.1 TOEGANKELIJKHEID - haltes

10.2 TOEGANKELIJKHEID - premetro



1.042

884

256

25

830

80

3

109

1

166

91

5

1

17

2

24

21

545

2

186

7

31

368

2

15

19

161

8

14

582

7

29

30

314

66

17

155

8

302

21.725Totaal

9.2.2 OMGEVINGSFACTOREN - gebouwen & ligging

9.2.3 OMGEVINGSFACTOREN - locatie halte

9.2.4 OMGEVINGSFACTOREN - nieuwe inplantingen (gebouwen - sporen)

Zonder codificatie

8.3.6 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - lijnfilms

8.3.7 INFO: DUIDELIJKHEID/BEREIKBAARHEID - andere

9.1 OMGEVINGSFACTOREN- voertuigen (geluid - rook - trillingen - stationnementen)

9.2.1 OMGEVINGSFACTOREN - spoor en bovenleidingen

8.3.2 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID -info ivm tarieven

8.3.3 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID -infonummer en belbusnummer

8.3.4 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - website

8.3.5 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID -promotiemateriaal

8.2.5 INFO BESCHIKBAARHEID--PROMOTIE

8.2.6 INFO: BESCHIKBAARHEID van lijnfilms

8.2.7 INFO: BESCHIKBAARHEID -andere

8.3.1 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID van info ivm dienstregeling en trajecten (netpla

8.2.1 INFO: BESCHIKBAARHEID -informatie mbt dienstregelingen en trajecten (netplan)

8.2.2 INFO: BESCHIKBAARHEID - tarieven

8.2.3 INFO: BESCHIKBAARHEID -infonummer & belbusnummer

8.2.4 INFO: BESCHIKBAARHEID - website

7.7 SERVICE PERSONEEL - algemeen

8.1.1 INFO: BEREIKBAARHEID-OPENINGSTIJDEN - infonummer / lijnwinkel

8.1.2  INFO: BEREIKBAARHEID/OPENINGSTIJDEN - belbusnummer

8.1.3 INFO: BEREIKBAARHEID/OPENINGSTIJDEN - klantendienst

7.5.2 SERVICE KLANTENDIENST - gedrag en optreden

7.5.3 SERVICE KLANTENDIENST - felicitaties

7.6.1 SERVICE EXTRA DIENSTEN / SPECIAAL VERVOER - coorectheid uitvoering

7.6.2 SERVICE EXTRA DIENSTEN / SPECIAAL VERVOER - gedrag en optreden

7.3.1 SERVICE LIJNWINKEL/LOKET/INFODIENST - gedrag en optreden

7.3.2 SERVICE LIJNWINKEL/LOKET/INFODIENST -felicitaties

7.4.1 SERVICE BELBUSCENTRALE - gedrag/optreden

7.5.1 SERVICE KLANTENDIENST -afhandeling dossiers

7.1.8. SERVICE CHAUFFEURS - felicitaties

7.1.9 SERVICE CHAUFFEURS - Rit niet gereden (geheel of gedeeltelijk)

7.2.1 SERVICE ONTROLEURS & PTers - gedrag en optreden

7.2.2 SERVICE CONTROLEURS & PTers - felicitaties

7.1.5 SERVICE CHAUFFEUR - rijgedrag

7.1.6 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met andere weggebruikers

7.1.7 SERVICE CHAUFFEURS - geldconflicten



2007 2006 % verschil
2.827 2.657 6,40%
2.670 2.606 2,46%
1.301 1.099 18,38% Zie 7.1.9 & 2.5.1 & 2.5.2
1.042 1.010 3,17%
996 1.020 -2,35%
934 910 2,64% Zie 7.1.2
884 675 30,96%
830 954 -13,00% Zie 2.5
753 1.096 -31,30%
655 698 -6,16%
582 139 318,71%
545 110 395,45%
523 361 44,88% Zie 2.1
368 70 425,71%
314 279 12,54%
307 175 75,43%

302 213 41,78%
Krijgen bij 
afsluiten nog een 
def. codificatie!

288 230 25,22%
272 278 -2,16%
266 262 1,53%
260 225 15,56%
256 265 -3,40%
232 253 -8,30% Zie 7.1.1 & 2.3
211 212 -0,47% Zie 2.2 & 2.4
186 161 15,53%
167 117 42,74%

166 296 -43,92%
Krijgen bij 
afsluiten nog een 
def. codificatie!

166 187 -11,23%
161 229 -29,69%
155 193 -19,69%
152 161 -5,59% Zie 7.1.10 & 2.6.1 & 2.6.2
148 148 0,00%
132 123 7,32%
123 137 -10,22% Zie 7.1.11 & 2.7.1 & 2.7.2
122 282 -56,74%
121 131 -7,63%
121 181 -33,15%
120 111 8,11%
115 147 -21,77%
109 88 23,86%
106 112 -5,36%
100 248 -59,68%
100 124 -19,35%
92 117 -21,37%
92 143 -35,66% Zie 2.6 & 2.6.1 & 2.6.2
91 90 1,11%
90 80 12,50%
87 107 -18,69%
80 97 -17,53%
79 45 75,56% Zie 7.1.2
70 68 2,94%
66 79 -16,46%
59 51 15,69%
56 72 -22,22%
55 329 -83,28% Zie 2.5
53 60 -11,67%
39 29 34,48%
37 31 19,35%
35 52 -32,69%
31 17 82,35% Zie 2.1
31 19 63,16%
30 19 57,89%
29 38 -23,68%
27 40 -32,50% Zie 2.7 & 2.7.1 & 2.7.2
25 14 78,57%
24 25 -4,00%
21 17 23,53%
19 11 72,73%
18 27 -33,33%
18 29 -37,93% Zie 2.5
17 10 70,00%
17 8 112,50%
16 15 6,67%
15 10 50,00%
14 18 -22,22%
12 13 -7,69% Zie 2.6 & 2.6.1 & 7.1.10

8.3.3 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID -infonummer en belbusnummer

2.6.2 STIPTHEID - Niet halen van voorziene aansluiting De Lijn/De Lijn externe oorzaak

7.6.1 SERVICE EXTRA DIENSTEN / SPECIAAL VERVOER - coorectheid uitvoering

9.2.2 OMGEVINGSFACTOREN - gebouwen & ligging

10.2 TOEGANKELIJKHEID - premetro

8.2.6 INFO: BESCHIKBAARHEID van lijnfilms

8.1.1 INFO: BEREIKBAARHEID-OPENINGSTIJDEN - infonummer / lijnwinkel

8.2.7 INFO: BESCHIKBAARHEID -andere

10.5 TOEGANKELIJKHEID - andere

2.5.2 STIPTHEID - Rit niet gereden (geheel of gedeeltelijk) externe oorzaak

8.3.6 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - lijnfilms

7.1.11 SERVICE CHAUFFEURS - Niet halen voorziene aansluiting De Lijn/andere

7.1.8. SERVICE CHAUFFEURS - felicitaties

7.7 SERVICE PERSONEEL - algemeen

6.4 VEILIGHEIDSGEVOEL - verzoek om extra controle

2.3 STIPTHEID - te vroeg gereden tgv interne (technische) oorzaak

8.2.3 INFO: BESCHIKBAARHEID -infonummer & belbusnummer

8.3.7 INFO: DUIDELIJKHEID/BEREIKBAARHEID - andere

2.5.1 STIPTHEID - Rit niet gereden (geheel of gedeeltelijk) interne oorzaak

4.3 INFRASTRUCTUUR - verzoek om bijkomende halte-infrastructuur

6.1 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel aan halte

5.2.1 VOERTUIGEN - properheid van de voertuigen

1.5 AANBOD - Aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/De Lijn

9.2.1 OMGEVINGSFACTOREN - spoor en bovenleidingen

10.1 TOEGANKELIJKHEID - haltes

6.2 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel op het voertuig

3.2.2 PRIJS & BETALINGSWIJZE - betwisting toeslagen (boetes)

5.1 VOERTUIGEN - constructie voertuigen (structureel)

7.2.1 SERVICE ONTROLEURS & PTers - gedrag en optreden

2.4 STIPTHEID - te laat gereden tgv interne (technische) oorzaak

1.9 AANBOD - andere

3.1.3 PRIJS & BETALINGSWIJZE - opmerkingen mbt tot voordeel- of doelgroeptarief

7.1.10 SERVICE CHAUFFEURS - Niet halen voorziene aansluiting De Lijn/De Lijn

7.5.1 SERVICE KLANTENDIENST -afhandeling dossiers

1.2 AANBOD - trajectaanpassing (kleine variante)

7.3.1 SERVICE LIJNWINKEL/LOKET/INFODIENST - gedrag en optreden

1.3 AANBOD - uitbreiding (woonwijk/attractiepool)

12.1 VVK

3.1.2 PRIJS & BETALINGSWIJZE - opmerkingen mbt algemeen tarief

1.4 AANBOD - Verzoek om bijkomende halte

3.2.1 PRIJS & BETALINGSWIJZE - prodatagebruik

1.6 AANBOD - aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/andere

2.6 STIPTHEID - niet halen voorziene aansluiting De Lijn/De Lijn

4.1.2 INFRASTRUCTUUR -duidelijkheid van informatie aan haltes

10.3 TOEGANKELIJKHEID - voertuigen

2.7 STIPTHEID - niet halen van voorziene aansluiting De Lijn/andere

11.1 VOORLOPIGE CODE

7.4.1 SERVICE BELBUSCENTRALE - gedrag/optreden

8.3.1 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID van info ivm dienstregeling en trajecten (netpla

9.2.3 OMGEVINGSFACTOREN - locatie halte

2.1 STIPTHEID - te vroeg gereden tgv externe oorzaak

7.1.2 SERVICE CHAUFFEURS - rit met vertraging gereden (menselijke oorzaak)

8.2.1 INFO: BESCHIKBAARHEID -informatie mbt dienstregelingen en trajecten (netplan)

3.1.1 PRIJS & BETALINGSWIJZE - duidelijkheid mbt de verschillende vervoerbewijzen

1.8 AANBOD - omleiding (structureel)

11.2 ANDERE

4.1.1 INFRASTRUCTUUR - aanwezigheid informatie aan haltes

7.1.7 SERVICE CHAUFFEURS - geldconflicten

9.1 OMGEVINGSFACTOREN- voertuigen (geluid - rook - trillingen - stationnementen)

4.2 INFRASTRUCTUUR - toestand halte-infrastructuur

Zonder codificatie

6.3 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel met betrekking tot gedrag medereiziger

8.3.4 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - website

8.1.2  INFO: BEREIKBAARHEID/OPENINGSTIJDEN - belbusnummer

7.1.1 SERVICE CHAUFFEURS - rit te vroeg gereden (menselijke oorzaak)

8.2.4 INFO: BESCHIKBAARHEID - website

7.1.6 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met andere weggebruikers

7.1.9 SERVICE CHAUFFEURS - Rit niet gereden (geheel of gedeeltelijk)

3.1.4 PRIJS & BETALINGSWIJZE - opmerkingen mbt betalingswijze en aankoopmogelijkheden

1.1 AANBOD - frequentie /amplitude

Klachtenbeeld De Lijn 2007 - Reacties per 
inhoudelijke categorie sortering op aantal

codificatie met andere
7.1.4 SERVICE CHAUFFEURS-klantvriendellijkheid / voorkomen

7.1.3 SERVICE CHAUFFEURS - halte voorbijgereden

2.5 STIPTHEID - rit niet gereden (geheel of gedeeltelijk)

7.1.5 SERVICE CHAUFFEUR - rijgedrag

1.7 AANBOD - capaciteitsproblemen

2.2 STIPTHEID -te laat gereden tgv externe oorzaak

Correctere codificatie door 
optimalisatie klantendiensten



11 23 -52,17% Zie 2.6 & 2.6.2 & 7.1.11
8 10 -20,00% Zie 2.7 & 2.7.1 & 7.1.11
8 15 -46,67%
8 11 -27,27%
7 12 -41,67%
7 8 -12,50%
7 9 -22,22%
7 4 75,00%
6 9 -33,33%
5 4 25,00%
4 6 -33,33%
3 6 -50,00% Zie 2.7 & 2.7.2 & 7.1.11
3 1 200,00%
2 1 100,00%
2 1 100,00%
2 7 -71,43%
1 0

1 2 -50,00%
21.725 20.883 4,03%

4.5 INFRASTRUCTUUR - opmerkingen ivm publiciteit aan haltes/gebouwen

2.7.1 STIPTHEID - Niet halen van voorziene aansluiting De Lijn/andere interne oorzaak

7.2.2 SERVICE CONTROLEURS & PTers - felicitaties

7.6.2 SERVICE EXTRA DIENSTEN / SPECIAAL VERVOER - gedrag en optreden

Totaal

8.1.3 INFO: BEREIKBAARHEID/OPENINGSTIJDEN - klantendienst

8.2.5 INFO BESCHIKBAARHEID--PROMOTIE

7.3.2 SERVICE LIJNWINKEL/LOKET/INFODIENST -felicitaties

7.5.3 SERVICE KLANTENDIENST - felicitaties

8.2.2 INFO: BESCHIKBAARHEID - tarieven

8.3.5 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID -promotiemateriaal

10.4 TOEGANKELIJKHEID - gebouwen

7.5.2 SERVICE KLANTENDIENST - gedrag en optreden

8.3.2 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID -info ivm tarieven

9.2.4 OMGEVINGSFACTOREN - nieuwe inplantingen (gebouwen - sporen)

4.4 INFRASTRUCTUUR - opmerkingen ivm gebouwen

5.2.2 VOERTUIGEN  - opmerkingen ivm publiciteit op de voertuigen

2.6.1 STIPTHEID - Niet halen van voorziene aansluiting De Lijn/De Lijn interne oorzaak

2.7.2 STIPTHEID - Niet halen van voorziene aansluiting De Lijn/andere externe oorzaak



Klanten
17438
1022
159
49
24
3
2
3
3
2
1

20394

11
14

# klachten :

6
7
8
9

2
3
4
5

Klachtenbeeld De Lijn 2007 - Aantal reacties 
per klant

opmerking: exclusief anonieme klachten

Aantal klachten
1



% totaal
58,17 %

25,14 %

11,83 %

4,86 %

Gemiddeld
26,60

Aantal Mediaan
18687 20

90+ 908

Totaal 18687

21-45 4697

46-90 2211

Klachtenbeeld De Lijn 2007 - Gemiddelde 
antwoordtermijn

Termijn Aantal
01-20 10871



Bijlage 3  
 
Voor 2007 werden er 34.128 PVs uitgeschreven (dd. 10/01/2008). 
 
Overzicht per entiteit: 
 

Entiteit Aantal dossiers Percentage 

Antwerpen 19.892 58,29 % 

Limburg 1.673 4,90 % 

Oost-Vlaanderen 8.923 26,15 % 

Vlaams-Brabant 2.363 6,92 % 

West-Vlaanderen 1.277 3,74 % 

Totaal 34.128 100,00 % 

 
Tot op heden ontvingen we 7.963 (23.33%) reacties en verzoekschriften. 
 
We ontvingen in totaal 6.480 (18.99%) reacties:  
 

Entiteit Aantal dossiers Enkel reactie Percentage 

Antwerpen 19.892 3.623 18,21 % 

Limburg 1.673 457 27,32 % 

Oost-Vlaanderen 8.923 1.901 21,30 % 

Vlaams-Brabant 2.363 326 13,80 % 

West-Vlaanderen 1.277 173 13,55 % 

Totaal 34.128 6.480 18,99 % 

 
Deze reacties (d.i. de eerste fase in de procedure – 30 dagen na de vaststelling) werden 
beoordeeld of het al dan niet een gegronde reactie betrof: 
 

•  Gegronde reactie:    1.594 dossiers (24.60%) 
•  Niet-gegronde reactie:  2.100 dossiers (32.41%) 
 

In deze eerste fase worden ook de dossiers voor vaststelling 03 (“Abonnement vergeten”) 
nagekeken op een geldig abonnement op moment van vaststelling: 
 

•  Aantal dossiers:    10.453 dossiers 
•  Reactie Geldig abonnement:    2.783 dossiers (42.95%) 
•  Geen reactie geldig abonnement:   2.980 dossiers 

 



Overzicht: 
 

Entiteit 

Aantal 
dossiers 

met 
reactie 

Reactie 
gegrond 

Percentage 
Reactie 

ongegrond 
Percentage 

Abonnement 
Geldig - 

Seponeren 
Percentage 

Antwerpen 3.622 719 19,85% 1.005 27,75% 1.898 52,40% 

Limburg 455 169 37,14% 152 33,41% 134 29,45% 

Oost-
Vlaanderen 1.901 467 24,57% 773 40,66% 661 34,77% 

Vlaams-
Brabant 326 180 55,21% 96 29,45% 50 15,34% 

West-
Vlaanderen 173 59 34,10% 74 42,77% 40 23,12% 

Totaal 6.477 1.594 24,61% 2.100 32,42% 2.783 42,97% 

 
Van het aantal ontvangen reacties (6.480) worden er in totaal 4.377 (67.55%) dossiers 
geseponeerd.  
Daarenboven worden er nog 2.980 dossiers geseponeerd voor vaststelling 03 (“Abonnement 
vergeten”, indien niet in staat van recidive), maakt een totaal van 7.357 geseponeerde 
dossiers in de eerste fase van de procedure. 
 
We ontvingen in totaal 1.483 (4.35%) verzoekschriften.  
Deze verzoekschriften (d.i. de tweede fase in de procedure – 30 dagen na versturen van 
onze aangetekende zending dat de boete opgelegd werd), worden opgedeeld in 
verzoekschrift na (niet-gegronde) reactie (tweede reactie van klant) en verzoekschrift zonder 
reactie (eerste reactie van klant): 
 
Verzoekschriften na reactie: 
 

Entiteit Totaal Aantal  
Verzoekschrift 

gegrond - 
seponeren 

Percentage 
Verzoekschrift 

ongegrond 
Percentage 

Antwerpen 127 52 40,94% 75 59,06% 

Limburg 18 9 50,00% 9 50,00% 

Oost-Vlaanderen 64 23 35,94% 41 64,06% 

Vlaams-Brabant 17 8 47,06% 9 52,94% 

West-Vlaanderen 10 1 10,00% 9 90,00% 

Totaal 236 93 39,41% 143 60,59% 

 
 



Verzoekschriften zonder reactie: 
 
Entiteit Totaal Aantal Verzoekschrift gegrond 

- seponeren Percentage 
Verzoekschrift 

ongegrond Percentage 

Antwerpen 634 278 43,85 % 356 56,15 % 

Limburg 87 58 66,67 % 29 33,33 % 

Oost-Vlaanderen 291 135 46,39 % 156 53,61 % 

Vlaams-Brabant 165 117 70,91 % 48 29,09 % 

West-Vlaanderen 70 33 47,14 % 37 52,86 % 

Totaal 1.247 621 49,80 % 626 50,20 % 

 
•  Totaal gegronde verzoekschriften:   714 dossiers (48.15%) 
•  Totaal niet-gegronde verzoekschriften: 769 dossiers (51.85%) 

 
In het totaal werden er in de eerste (7.357 dossiers) en tweede (714 dossiers) fase 8.071 
dossiers (23,65%) geseponeerd . 
Hierbij dient opgemerkt te worden dat, voor de in 2007 uitgeschreven PVs, de procedure nog 
niet voor alle dossiers afgelopen is en er nog reacties en verzoekschriften te beoordelen 
zullen zijn. 
 
Tevens werd er met de invoering van de Overlastboetes (dd. 1 april 2007) voor alle 
overtreders met een schone lei gestart wat betreft recidivisme. 
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Vragenlijst voor het verslag 2007 

over uw klachtenmanagement  

 
 

Agentschap Wegen en Verkeer 
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1. Cijfergegevens 
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Aantal 

Totaal aantal klachten: 183 

 

0-45 dagen: 128 

meer dan 45 dagen: 49 

Aantal dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht 
en de verzenddatum van uw 
antwoord 

gemiddelde: 36,16 

 

Aantal onontvankelijke klachten: 26 

 

Al eerder klacht ingediend: 0 

Meer dan een jaar voor indiening: 0 

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

0 

Jurisdictioneel beroep aanhangig: 0 

Kennelijk ongegrond: 13 

Geen belang: 1 

Anoniem: 0 

Beleid en regelgeving: 1 

Geen Vlaamse overheid: 11 

Aantal onontvankelijke 
klachten volgens  reden van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden: 0 

 

Aantal ontvankelijke klachten: 157 

 

gegrond: 99 

deels gegrond: 50 

Aantal ontvankelijke klachten 
volgens mate van gegrondheid 

ongegrond: 34 
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opgelost: 135 

deels opgelost: 6 

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens mate 
van oplossing 

onopgelost: 8 

 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u 
hieronder kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde lijst van ombudsnormen of een 
verdeling volgens de volledige lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één 
lijst in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst 

 Aantal  Aantal 

Niet-correcte beslissing: 4 Overeenstemming met het recht: 0 

Te lange behandeltermijn: 33 Afdoende motivering: 0 

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

11 Gelijkheid en onpartijdigheid: 0 

Onvoldoende bereikbaarheid: 2 Rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen: 

0 

Onheuse bejegening: 3 Redelijkheid en evenredigheid: 0 

Andere: 81 Correcte bejegening: 0 

Actieve dienstverlening: 0 

Deugdelijke correspondentie: 0 

Vlotte bereikbaarheid: 0 

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 

0 

Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

0 

Redelijke behandeltermijn: 0 

Efficiënte coördinatie: 0 

 

 

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 

0 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief: 140 

mail: 29 

telefoon: 9 

fax: 4 

Aantal klachten volgens de drager 

Bezoek (mondeling): 1 

 

rechtstreeks van burger: 51 

via kabinet: 0 

via Vlaamse ombudsdienst: 80 

via georganiseerd 37 

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

andere kanalen: 15 
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2. Inhoud van de klachten 

 

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieën? 
 
Geef per categorie: 
 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 
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Oorzaak Aantal 

Afvoerstelsel 8 

Andere 9 

Beplantingen 9 

Communicatie 11 

Convenanten 1 

Facturen 2 

Fietspaden 13 

Gevaarlijke punten 4 

Grondbeleid 5 

Horizontale signalisatie 3 

Investeringsprogramma 1 

Kruispunten 7 

Kunstwerken 2 

Milieubeheer 7 

Netheid 4 

Nevenbedrijven 1 

Onderhoudsprogramma 3 

Openbare verlichting 12 

Organisatie 3 

Oversteekplaats 11 

Parkeren 1 

Toestand van de wegen 35 

Vergunningen en adviezen 3 

Verkeersbeheer 2 

Verkeersgebeuren 10 

Verkeersinformatie 1 

Verticale signalisatie 2 

Wegbebakening 1 

Wegeniswerken 11 

Winterdienst 1 
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Het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten 

Oorzaak Gegrond Deels Gegrond Ongegrond 

Afvoerstelsel 4 3 1 

Andere 7  2 

Beplantingen 2 4 3 

Communicatie 6 2 3 

Convenanten   1 

Facturen 1 1  

Fietspaden 7 5 1 

Gevaarlijke punten 2 1 1 

Grondbeleid 1 4  

Horizontale signalisatie 2  1 

Investeringsprogramma  1  

Kruispunten 4 3  

Kunstwerken 1  1 

Milieubeheer 1 4 2 

Netheid 3  1 

Nevenbedrijven   1 

Onderhoudsprogramma 2  1 

Openbare verlichting 7 2 3 

Organisatie 1 1 1 

Oversteekplaats 4 5 2 

Parkeren   1 

Toestand van de wegen 30 4 1 

Vergunningen en adviezen 2  1 

Verkeersbeheer 1 1  

Verkeersgebeuren 2 5 3 

Verkeersinformatie  1  

Verticale signalisatie 1 1  

Wegbebakening 1   

Wegeniswerken 7 2 2 

Winterdienst   1 
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Het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten. 

Oorzaak Opgelost Deels Opgelost In behandeling 

Afvoerstelsel 7 1  

Andere 8  1 

Beplantingen 9   

Communicatie 11   

Convenanten 1   

Facturen 2   

Fietspaden 12  1 

Gevaarlijke punten 4   

Grondbeleid 5   

Horizontale signalisatie 2  1 

Investeringsprogramma 1   

Kruispunten 7   

Kunstwerken 2   

Milieubeheer 7   

Netheid 4   

Nevenbedrijven 1   

Onderhoudsprogramma 3   

Openbare verlichting 12   

Organisatie 3   

Oversteekplaats 8 1 2 

Parkeren 1   

Toestand van de wegen 29 3 3 

Vergunningen en adviezen 3   

Verkeersbeheer 2   

Verkeersgebeuren 8 2  

Verkeersinformatie 1   

Verticale signalisatie 2   

Wegbebakening 1   

Wegeniswerken 10  1 

Winterdienst 1   
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Het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 

Oorzaak Ombudsnormen Aantal 

Afvoerstelsel 

Niet-correcte beslissing 1 

Te lange behandeltermijn 3 

Andere 4  

Andere 

Niet-correcte beslissing 1 

Te lange behandeltermijn 2 

Ontoereikende informatieverstrekking 1 

Onvoldoende bereikbaarheid 1 

Onheuse bejegening 1 

Andere 1  

Beplantingen 
Niet-correcte beslissing 1 

Andere 7  

Communicatie 

Te lange behandeltermijn 1 

Ontoereikende informatieverstrekking 3 

Onheuse bejegening 2 

Andere 5  

Convenanten Andere 1  

Facturen 
Te lange behandeltermijn 1 

Ontoereikende informatieverstrekking 1  

Fietspaden 

Niet-correcte beslissing 1 

Te lange behandeltermijn 4 

Ontoereikende informatieverstrekking 1 

Andere 6  

Gevaarlijke punten Andere 4  

Grondbeleid 
Ontoereikende informatieverstrekking 2 

Andere 2  

Horizontale signalisatie 
Te lange behandeltermijn 2 

Andere 1  

Investeringsprogramma   

Kruispunten 
Ontoereikende informatieverstrekking 1 

Andere 6  

Kunstwerken Andere 2  

Milieubeheer 

Te lange behandeltermijn 1 

Ontoereikende informatieverstrekking 1 

Andere 5  
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Netheid Andere 4  

Nevenbedrijven Ontoereikende informatieverstrekking 1  

Onderhoudsprogramma Te lange behandeltermijn 2  

Openbare verlichting 
Te lange behandeltermijn 2 

Andere 7  

Organisatie 

Te lange behandeltermijn 1 

Onvoldoende bereikbaarheid 1 

Andere 1  

Oversteekplaats 
Te lange behandeltermijn 2 

Andere 6  

Parkeren Andere 1  

Toestand van de wegen 

Te lange behandeltermijn 8 

Ontoereikende informatieverstrekking 2 

Andere 21  

Vergunningen en adviezen 
Niet-correcte beslissing 1 

Andere 1  

Verkeersbeheer 
Te lange behandeltermijn 1 

Onheuse bejegening 1  

Verkeersgebeuren Andere 10  

Verkeersinformatie Andere 1  

Verticale signalisatie 
Te lange behandeltermijn 1 

Andere 1  

Wegbebakening Te lange behandeltermijn 1  

Wegeniswerken 

Niet-correcte beslissing 1 

Te lange behandeltermijn 2 

Ontoereikende informatieverstrekking 1 

Andere 7  

Winterdienst Andere 1  
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3. Klachtenbeeld 2007 
 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
 
 
Bespreking klachtenbeeld 2007 

 
Naast klachten werden er in 2007 ook meldingen geregistreerd.   
Een melding is een eerste oproep van een burger via verschillende kanalen (brief, e-mail, 
telefonisch, …) die melding doet van een bepaald probleem die hij/zij ondervindt.  Wordt er door de 
afdeling aan deze melding geen gevolg gegeven en dient de burger opnieuw contact op te nemen met 
de afdeling dan wordt deze tweede oproep als een klacht geregistreerd. 
Het opvolgen van meldingen is dan ook één van de prioriteiten van de afdelingen.  Dit heeft een 
vermindering van het aantal echte klachten als gevolg. 
 
De ene afdeling heeft een lichte daling van het aantal ‘echte’ klachten vastgesteld, de andere 
afdeling heeft een lichte stijging waargenomen. 
De meerderheid van de klachten werd per brief overgemaakt. 
De klachten zijn eerder divers van aard: klachten in verband met de toestand van de wegen, de 
uitvoering van de wegwerkzaamheden, wegenwerken zoals openbare verlichting, signalisatie, … .  
Twee afdelingen, met name de EM-afdelingen, hebben ook klachten betreffende onbetaalde 
facturen geregistreerd. 
Statistisch gezien werd geen enkele ontvangstmelding buiten de voorziene termijn overgemaakt.  
Alle openstaande dossiers met noemer “geen oplossing verstuurd” zijn beantwoord inclusief een 
voorstel van oplossing.  Voor deze dossiers zal nog een definitieve herstellingsdatum aan de 
klachtencoördinator worden meegedeeld. 
 
Evaluatie klachtenbeeld 2007 

 

De afdelingen voeren een beleid waar veel aandacht besteed wordt aan het preventief actie voeren 
in het kader van het onderhoud van de wegen en het opsporen van gebreken aan het wegennet, dit 
door permanent toezicht op het wegennet te verzekeren.  Wanneer er voldoende budgettaire 
middelen zijn, kan er tijdig en op een deskundige manier actie ondernomen worden.  Dit leidt tot 
tevredenheid van de weggebruiker en heeft een vermindering van de klachten tot gevolg. 
Een toename van de klachten is dan ook vaak te wijten aan een tekort aan kredieten voor onderhoud 
waardoor de kwaliteit van de wegen achteruitgaat.
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4. Concrete realisaties en voorstellen 
 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de 
klachtenbehandeling? 
 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde 
klachten? 
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4.1 Concrete realisaties  

 
Stafdienst 

Geen 
 
Afdeling Planning en Coördinatie 

Geen 
 
Afdeling Verkeerskunde 

Geen 
 
Afdeling Wegenbouwkunde 

Geen 
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Afdeling Wegen en Verkeer Antwerpen 

 

1. 1° Electriciteitskast is verplaatst.  
2° De hindernissen op het fietspad zijn verwijderd 

2. 1/ Op de eerste klacht was direct op geantwoord per mail.  
2/ Geen 

3. De fietspaden op de N70 werden vernieuwd tussen de lichten ter hoogte van de op- en afrit 
naar de E17 en het rondpunt ter hoogte van de Dwarslaan (sportcentrum Inesco). Dit zowel in 
de richting van Zwijndrecht als in de richting van Antwerpen. De zandfundering werd 
gestabiliseerd met cement en de verharding gebeurde in rode dubbele betonstraatstenen. De 
uitvoering gebeurde in de zomer van 2005. Op de brug over de snelweg bleven de betontegels 
behouden en werd een rode slemlaag gemarkeerd. De doortocht door Zwijndrecht werd een 
aantal jaar geleden volledig heraangelegd in het kader van de tramdoortrekking voorbij 
Zwijndrecht. 

4. Volgende elementen zullen op korte termijn worden onderzocht:    
- bijkomende signalisatie.    
- een fysieke scheiding tussen de trambusbaan en de rijbaan 
- aanpassingen aan de verkeerslichten.  
Op middellange en lange termijn worden volgende punten onderzocht: 
- Inkleuring van de trambusbaan zodat het onderscheid vergroot 
- Partiële reorganisatie van de bushaltes op en rond de Rooseveltplaats 

5. Klacht doorgestuurd naar bevoegde dienst. 
6. Er zullen afsluitingen geplaatst worden in het voorjaar. 
7. Er is een onderzoek gestart wat er al dan niet kan gebeuren en er worden metingen voorzien. 
8. Brug werd afgebroken. 
9. Er zijn reeds begeleidingshekkens geplaatst voor de voetgangers. 
10. Er is al veel opgeruimd maar de grote brok fundering is van grote omvang en moet eerst 

verbrijzeld worden zodat een kraan deze kan opladen. Dit zal zo vlug mogelijk gebeuren en 
tevens zullen wij de aannemer vragen de volledige singel af te rijden om zo al het resterend 
puin op te ruimen. 

11. De medewerkers de nodige richtlijnen gegeven zodat dit in de toekomst niet meer gebeurd. 
12. Planten werden verwijderd, alleen de bomen blijven staan, zodat het onderhoud van de bermen 

kan gebeuren van op de middenberm daar waar in het verleden het maaien diende te gebeuren 
van op de rijweg. 

13. Geen 
14. De gracht is nagekeken en wordt gereinigd. 
15. De struik die was weggenomen is ondertussen opgevuld met 5 hoogstammige bomen. 
16. Men kan nog geen oplossing bieden zolang de Aman-tunnel nog niet opengesteld is. 
17. Is voor andere dienst. 
18. De regeling van de lichten is vrij complex omdat aan de Amerikalei en de E. Banningstraat een 

tram het autoverkeer kruist. 
19. Geen wijzigingen voor de veiligheid. 
20. Valt niet onder onze bevoegdheid. Is doorgestuurd naar andere dienst. 
21. Geen, deze klacht is voor andere dienst. 
22. Gevraagd om meer op te treden door de politie en te beboeten. 
23. Nog geen, wordt in de toekomst onteigend. 
24. Momenteel is de aannemer met de afvoer bezig. 



 NS=

25. Ofwel de opbraak van de parking en herstel van de oorspronkelijke toestand ofwel de 
aanvraag van een definitieve vergunning. 

26. Reeds herhaaldelijke herstellingen gebeurd met koudasfalt en gietasfalt. 
27. Geen, want volgens onze afdeling is het onwaarschijnlijk dat er hier te hard gereden wordt. 
28. Aanvraag metingen aan de afdeling Wegenbouwkunde. 
29. Dossier gesloten. (Echtgenote dement). 
30. De nodige aanpassingen zijn er gebeurd om te voorkomen dat de wachtrijen op de 

linksafstroken het doorgaande verkeer gaat blokkeren. 
31. De stad heeft verschillende malen gewerkt aan het riooldeksel om de heer Fiten tevreden te 

stellen maar zonder resultaat. 
32. Er zijn geen realisaties gebeurd vermits deze klacht niet voor ons betemd is. 
33. Geen want alle voorziene signalisatie werd aangebracht. De mensen die het kruispunt anders 

overstaken was op eigen verantwoordelijkheid. 
34. Deze beslissingen zijn tot stand gekomen in de PCV. 
35. De voortuinen zijn op verschilde plaatsen langs de N115 door onze dienst onteigend. 
36. Doorgestuurd naar het Verkeerscentrum om verder deze zaak te behandelen. 
37. Er wordt nagegaan of boomstronk kan verwijderd worden. 
38. Geen want dit valt buiten onze bevoegdheid. 
39. De maaibeurten op de Heisbroekweg zijn intussen achter de rug. De snoeiwerken zijn voor het 

belangrijkste deel ook reeds uitgevoerd maar worden verder afgewerkt. 
40. Met de kernboodschap is er gesignaleerd dat er een invoegstrook is. 
41. Werken worden steeds doorgegeven aan het Verkeerscentrum om de bevolking zo goed 

mogelijk in te lichten van de werken. 
42. Er worden steeds mobiele werfvoertuigen voorzien. 
43. In het kader van onze lopende onderhoudscontracten, worden de graskanten en bermen zo 

goed mogelijk onderhouden. 
44. Putdeksel is vastgelegd met een ander systeem. 
45. Geen. De gemeentewegen vallen nog altijd onder de bevoegdheid van de gemeente zelf. 
46. Geen. 
47. Men heeft deze deuren geïnspecteerd maar er is momenteel herstel moeilijk te realiseren. 
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Afdeling Wegen en Verkeer Vlaams-Brabant 

 

1. Nodige informatie werd verstrekt en ondertussen werd probleem van het voetpad opgelost 
door de aanleg van een nieuw voetpad. Wekelijks wordt het probleem "toegankelijkheid 
aangelanden" besproken op de werfvergaderingen. Gemeente doet ook inspanningen om aan de 
wensen van inwoners en handelaars te voldoen. Dinsdagvoormiddag- en donderdagavond in de 
Schepenbank telkens iemand aanwezig om vragen te stellen. Probleem voetpad ondertussen 
opgelost. Werken fase 1 zullen eind april afgewerkt zijn(afhankelijk van het weer) Door 
realisatie infrastructuurwerken zal de gewestweg een stuk aangenamer en veiliger zijn voor 
iedereen. 

2. 1. Op 30/11 werd de KWS-verharding hersteld  
2. Op 28/11/07 werd de waterleiding hersteld door de VWM 

3. Herstellingswerken werden uitgevoerd. 
4. Het kadaver werd verwijderd op 19/03/2007. Het rooster werd aangebracht op 21 maart 

2007. De signalisatie mag verwijderd worden gezien in de tunnel een rooster werd 
aangebracht. De gemelde verzakking werd hersteld. 

5. De snoeiwerken t.h.v. de aansluiting E314/E40 werden reglementair uitgevoerd. Tijdens de 
snoeiwerken werd 1 rijstrook afgesloten buiten de spitsuren (na 10u). 

6. De nodige herstellingswerken werden uitgevoerd op 5/9/2007. 
7. Een eerste project dat gepland is op de N2 is de herinrichting van de zone Temerestraat-

Kleine Steenweg, en wordt heringericht in het kader van wegwerken gevaarlijke punten. De 
andere stroken te Herent worden enkel hersteld gezien er geen bijzondere kredieten 
voorzien zijn hiervoor. 

8. In desbetreffende zone zijn reeds structurele herstellingen voorzien die gepland zijn voor de 
2de helft van 2007. Ganse studie verzorgd door Asse, voor de herinrichting van de N9, zit 
nog in een conceptfase. 

9. Verzakking is uitgevoerd worden 19/6/2007. Project ter hoogte van s'Gravenmolenstraat en 
café de Hert is in voorontwerpfase. Gezien geplande bespreking met Grimbergen is het nog 
niet mogelijk om een startdatum mede te delen. De aanbesteding is voorlopig gepland in 2008. 

10. Mijn afdeling heeft belist om begin 2008 een aanbesteding uit te schrijven voor de heraanleg 
van de rotonde in asfalt. Normaal kunnen de werken uitgevoerd worden juist voor of/na het 
bouwverlof 2004. 

11. Verderzetting van de studie voor de herinrichting is gelinkt aan enkele beleidsbeslissingen 
door de Stad Leuven (naar aanleiding van streefbeeld, dat opgemaakt werd voor de R23). Tot 
zolang er geen princiepbeslissingen (i.v.m. toekomstvisie voor de ring, bv. al dan niet busbanen 
op de vesten) genomen worden (en deze blijven al 2 jaar op zich wachten) kan de studie niet 
opgestart worden voor het bedoelde kruispunt. Voorstel bij eventuele vragen in dit verband 
de personen door te verwijzen naar de Stad Leuven. 

12. De oneffenheid in het wegdek werd hersteld op 02/05/2007. 
13. Er zijn al verscheidene lokale herstellingswerken uitgevoerd. In augustus 2007 zullen er 

structurele onderhoudswerken starten. 
14. De borden (parkeerplaats voor gehandicapte) werden geplaatst op 17/8/2007 zoals gevraagd 

door betrokkene. 
15. 1) Waterafvoer betreft een gebogen goot die geen belemmering betekent . 

2) Fietsoversteek conform aanbevelingen Vademecum Fietsvoorziening.  
3) Fietslantaarns conform aanbevelingen Vademecum Fietsvoorziening. 
4) Voor het betreffende wegvak wordt er voor de verbetering van de fietspaden in het jaar 
2009 € 300.000 voorzien. De uitvoering ervan mag ten vroegste voor 2010 verwacht worden. 
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16. Er werd een nieuw deksel geplaatst op 06/07/2007. 
17. Geen. 
18. De herstelling werd uitgevoerd op 28/9/07. 
19. 1. restanten van de waterput zullen verwijderd worden op onze kosten alsook het nivelleren 

van het terrein  
2. Standaardafwerking van de betreffende muur zullen eveneens uitgevoerd worden teneinde 
de stabiliteit en vochtwering te garanderen.  
3. Aannemer zal gecontacteerd worden om werkwijze en prijsofferte te bekomen.  
4. Afspraak zal gemaakt worden met klager om tot een akkoord te komen omtrent de 
werkwijze 

20. Zoals vermeld op 9/5/2006 en 28/8/2007 blijft de afdeling bij haar standpunt en zal de 
beplanting ter hoogte van de Firma behouden blijven. In kader van de herinrichting van het 
kruispunt N21 met de R22 blijft de bestaande beplanting behouden en zal zelfs nog aangevuld 
worden met een paar hoogstammen om het groenaspect te bewaren. Er kan bijgevolg geen 
gunstig gevolg gegeven worden aan deze aanvraag 

21. Onze afdeling heeft dan ook beslist om de voorgestelde maatregelen te bekrachtigen en in te 
voeren op het grondgebied van de gemeente Bekkevoort. 

22. Geen. 
23. Geen. 
24. De Cooman kende wel degelijk het probleem. wegens beperkt budget konden de werken niet 

onmiddellijk uigevoerd worden. De Cooman had wel degelijk zijn werk uitgevoerd. De 
districtschef zal er op gewezen worden dat zulke kleine ingrepen onmiddellijk moeten 
uitgevoerd worden en geen jaar moeten aanslepen. 

25. 1.noppentegels worden aangebracht zodra de weersomstandigheden het toelaten 2. 
rateltikker wordt op 19/12 aangebracht door EMA. 

26. Betrokkene meld heden dat hij zijn klacht wenst in te trekken. Hij heeft contact genomen 
met ir. De Koker en deze is bereid om rond de tafel te zitten om te zien wat er eventueel 
moet bijgestuurd worden rekening houdend met de op stapel staande herinrichtingswerken 
van de N253. 

27. Geen. 
28. Geen. 
29. 1. Een degelijke schets is een essentieel onderdeel van de vergunningsaanvraag gezien de 

belangrijkheid van de weg en de verantwoordelijkheid.  
2. Als zou de aanvrager klantonvriendelijk en uit de hoogte te woord zou gestaan zijn is 
subjectief. Klager was kortaf, toonde weinig begrip voor de opgelegde procedure en stond 
blijkbaar onder tijdsdruk. Door de toon van de betrokkene is het gesprek niet rustig verlopen. 

30. Op 20/11/2007 gebeurden aanpassingswerken aan de goot van de N2 (uitvlakking met 
gietasfalt) ter hoogte van Delhaize, zodat het euvel zou moeten opgelost zijn. Door de 
uitvlakking met gietasfalt is het hoogteverschil tussen het midden van de goot en de uiteinden 
van de goot nu weggewerkt. 

31. Geen. De klacht was ongegrond 
32. Geen. 
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Afdeling Wegen en verkeer West-Vlaanderen 

 

1. Na grondig nazicht blijkt het om een dwarsing in de asfaltverharding te gaan, nog in zeer 
goede staat en zonder oneffenheden. Ik zie niet in welke herstellingen wij zouden kunnen 
uitvoeren. 

2. Aangezien het hier om een provincieweg gaat is deze klacht voor ons onontvankelijk. 
3. De schade zal vergoed worden. De meerkosten voor het (extra) gebruik van leidingwater zal 

door het opdrachtgevend bestuur betaald worden. 
4. Onze antwoorden houden wel rekening met het algemene belang en niet enkel met de 

persoonlijke wensen van de verzoeker. 
5. De werken zijn gepland tegen het bouwverlof. 
6. Het wegendistrict volgt de toestand verder op en voert nodige herstellingen uit aan het 

wegdek indien nodig. 
7. Losliggende putdeksels werden in regie verholpen door het aanbrengen van een nieuwe 

voegband. 
8. Locatie komt in aanmerking voor plaatsing van geluidswerende constructie. Wordt verder 

onderhandeld met stad Harelbeke (zijn ook financierende partij). 
9. Procedure loopt om de toegelaten snelheid te verlagen tot 70km/u waardoor de lawaai- en 

trillingshinder reeds voor een deel zal afnemen. 
10. Er is een vernieuwing van de toplaag voorzien op de N31 najaar 2007/voorjaar 2008. 
11. Geen. 
12. Overeenkomst met de stad Waregem om hier in dit gedeelte, 800m², van de N357 

fietssuggestiestroken te markeren. 
13. De autobestuurders worden attent gemaakt op het gebruik door fietsers van het 

tweerichtingsfietspad door aanleg van een rode slemlaag. 
14. Reeds drie maal is door onze diensten de nodige herstelling uitgevoerd. We stelden vast dat 

het probleem zich blijft herhalen. 
15. De losgekomen betonblokjes werden verwijderd, herplaatst en kregen eveneens een nieuwe 

witte markering. 
16. Contact met EMG: er is kans dat vooraf een aangepast technisch uitvoeringsplan dient 

opgemaakt. 
17. Probleem zal verholpen worden door de onderhoudsaannemer. 
18. De Vlaamse Regering heeft nog geen beslissing genomen omtrent het tracé van de AX rond 

Westkapelle. Nog geen uitvoerings- en onteigeningsplannen opgemaakt. 
19. Parkeerbeleid valt onder de bevoegdheid van de stad Oostende. Hierbij is het schrijven 

overgemaakt. 
20. Klacht onontvankelijk want werken niet voor Vlaamse Overheid. Inlichtingen in te winnen bij 

de stad Brugge. 
21. Fietssymbool wordt op het fietspad geschilderd + verkeersbord D9 geplaatst. 
22. Geen. 
23. Vaststelling van verzoeker dat er bij het beheer van de R8 nog steeds biociden gebruikt 

worden is terecht. Bij de keuze voor alternatief te beheren wegvakken werd eerste prioriteit 
gegeven aan zones gelegen in waterwinningsgebied. 

24. Na mondelinge overeenkomst werd dossier opgestart en voor goedkeuring naar Brussel 
overgemaakt. 

25. Studie AX is gestart. Er wordt rekening gehouden met vlotte fietsverbindingen van en naar 
de haven 

26. Greppel wordt manueel gereinigd, in een later stadium machinaal. 
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27. Toplaag op A17 werd vervangen. Afdeling Wegenbouwkunde kreeg opdracht op de metingen te 
hernemen. 

28. Klacht niet voor WWV bestemd, overgemaakt aan EMG. 
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Afdeling Wegen en Verkeer Oost-Vlaanderen 

 

1. Na onderzoek bleek dat de nodige middelen ingezet werden om de hinder zoveel mogelijk te 
beperken, doch bepaalde zones hebben te maken met een overvloed aan afvallende bladeren, 
en daar worden supplementaire veegbeurten uitgevoerd. 

2. De klager werd op de hoogte gesteld van de reden van de snoeibeurt waarvan sprake in zijn 
schrijven. 

3. De opgevraagde gegevens werden meegedeeld aan de vrager en aangezien er geen 
verkeerslichten geplaatst mogen worden op een kruispunt van een secundaire weg waar een 
beperkt aantal voetgangers de weg kruisen, kon aan zijn verzoek geen gevolg gegeven worden. 

4. Het punt staat op de lijst van de gevaarlijke punten onder het nummer 4002. Momenteel is er 
vanuit TV3V geen enkel zicht op uitvoering van het bedoelde project, noch naar planning, noch 
naar vorm of ontwerp. Van onze kant is het dus momenteel onmogelijk de persoon een 
definitief gefundeerd antwoord te bezorgen op zijn vraag. 

5. Er werd opdracht gegeven om de situatie op te lossen door de verkeersborden voor de kerk 
te verplaatsen. 

6. Er werd meegedeeld dat in verband met het achterlaten van grasresten door de aannemer in 
het kader van het netheidsbestek, in de toekomst meer toezicht zal gehouden worden tijdens 
de uitvoering. 

7. Niet voor onze afdeling. 
8. Betreffende het specifieke geval van de familie Van Gysel kan het volgende meegedeeld 

worden:  
- Het district Sint-Niklaas heeft op 28/6/2007 de klacht van betrokkene behandeld 

(referte Kl.Ve/7545).  
- In het antwoord wordt vermeld dat de aannemer nog herstellingen zou uitvoeren tegen 

6/7/2007. Dit is toen blijkbaar niet gebeurd.  
- Op 12/9/2007 heeft het district Sint-Niklaas opnieuw contact opgenomen met de 

aannemer. Deze heeft beloofd de asfaltverharding alsnog te herstellen. 
9. De definitieve herinrichting van de N446, met onder meer aanleg van fietspaden en 

vernieuwen van riolering, zal één van de komende jaren plaatsvinden. In afwachting daarvan 
worden momenteel enkel die locaties hersteld die een gevaar voor de weggebruiker kunnen 
betekenen. Uit het verslag van onze wegenwachter ter plaatse blijkt de toestand ter hoogte 
van het vermelde kruispunt niet van die aard te zijn dat er gevaar is voor de weggebruiker. De 
toestand van het wegdek ter plaatse is bovendien beter dan op vele andere gewestwegen. Het 
lijkt ons dan ook zeer onwaarschijnlijk dat de woning, die gelegen is achter de bouwlijn, last 
heeft van trillingen. 

10. De sectie "Verkeer" van de afdeling Wegen en Verkeer Oost-Vlaanderen heeft een totaal 
parkeerplan van de Zwijndries heeft opgesteld en overgemaakt aan de stad Oudenaarde voor 
advies. 

11. Aan betrokkene werd uitvoerig verslag gegeven over de situatie en de omstandigheden waarin 
bepaalde beslissingen werden genomen in verband met het bewust project waarvan sprake in 
zijn klacht. 

12. Betrokkene werd op de hoogte gesteld dat de gekozen oplossing in verband met de bushalte 
gekozen werd na grondig onderzoek en overleg en met bijzonder aandacht voor de algemene 
veiligheid en de mobiliteit. Toch wordt er verder gezocht om via een andere oplossing het 
probleem van de klager op te lossen. 
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Afdeling Wegen en Verkeer Limburg 

 

1. Er werd opdracht gegeven om systhematisch de slechtste stukken te herstellen binnen het 
onderhoudspacht. 

2. Klacht is onontvankelijk - geen vervuiling vastgesteld - gemeentelijk probleem. 
3. Aan betrokkene werden de redenen van de negatieve beslissing in verband met zijn 

stedenbouwkundige vergunning voor de bouw van zijn woning meegedeeld (ondanks het positief 
advies voor stedebouwkundig attest bij de aankoop van de bouwgrond). Het standpunt van de 
afdeling Wegen en Verkeer Limburg blijft ongewijzigd owv de noodzaak van onteigeningen in 
het kader van de heraanleg van de Henry Fordlaan. 

4. Er werd een extra kuisbeurt georganiseerd. 
5. De klacht werd onderzocht. De wegenwachter volgt de situatie op. 
6. De afdeling is bezig met een ontwerp voor de aanleg van een busbaan tussen Zonhoven en 

Kiewit. Het betrokken kruispunt zal worden uitgerust met verkeerslichten. Dit zal leiden tot 
een veiligere situatie. 

7. Ontwerp voor dit kruispunt is gemaakt en onteigeningen zijn uitgevoerd. Het project staat op 
de lijst van de te starten werken. De uitvoering staat geprogrammeerd in de 2de helft van 
2007. 

8. Gat werd definitief hersteld in het najaar 2007. 
9. In het voorjaar 2008 zullen structurele ingrepen uitgevoerd worden. 
10. De reeds bestaande signalisatie wordt geoptimaliseerd. De borden type 5 zullen worden 

vernieuwd met hoogreflecterende film en oordeelkundig opgesteld. Het bord A1C zal 
verplaatst worden. Er worden snelheidsonctroles georganiseerd. 

11. Definitieve herstelling wordt in het voorjaar 2008 uitgevoerd. 
12. De betondal voor de woning van betrokkene werd op 04/07/07 vervangen. Ook de voegen 

tussen de naastgelegen betondallen werden gevuld. 
13. Door de reeds getroffen maatregelen is de verkeersveiligheid toegenomen. Als extra 

maatregel zullen vangrails geplaatst worden aan de binnen- en buitenkant van de bocht. 
14. Er werd aan betrokkene meegedeeld wat hij mogelijk kan doen om de planten te bestrijden. 
15. Geen. 
16. Geen. 
17. Geen. 
18. De struiken die hinderden werden gesnoeid. Een grondige terugsnoei van de beplanting zal in 

de planning van het najaar opgenomen worden. 
19. Geen. 
20. Geen. 
21. Er zullen ook bijkomende infrastructurele maatregelen getroffen worden, zoals het 

herinrichten van kruispunten en het plaatsen van vangrails. 
22. Op 10 en 11 oktober heeft de aannemer de oneffenheden hersteld. 
23. De oprit werd, samen met nog andere opritten in de buurt een 5-tal meter verbreed. 
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Afdeling Elektriciteit en Mechanica Antwerpen 

 

1. Het vervangen van de frequentie-sturing. 
2. Het plaatsen van een bijkomend lichtpunt heeft deze klacht verholpen. 
3. Geen. De Vlaamse overheid is niet bevoegd. 
4. Om de lichthinder voor de bewoners zoveel mogelijk te beperken is het verkeerslicht lichtjes 

gedraaid. Er is voor gewaakt dat het verkeerslicht zo goed als mogelijk gericht werd, 
(conform V-plan). Hierbij moest rekening worden gehouden met de beperking dat de lichten 
steeds duidelijk zichtbaar moeten blijven voor het verkeer. Het resultaat is dat de 
lichthinder nu beperkt wordt; en dat de zichtbaarheid van de LED-seinlantaarn optimaal 
behouden blijft voor het verkeer. 

5. - De verschillende meldingen in 2004 en 2005 hebben betrekking op defecten veroorzaakt 
door verschillende beschadigingen van voedingskabels en door slecht werkende stuurklokken. 
Tevens werden er tijdens deze periode ook wegenwerken uitgevoerd. De installaties werden 
echter in de mate van het mogelijke in dienst gehouden en maximaal hersteld.  
- Bij het defect aan de verkeerslichten op het kruispunt N2- Stationsstraat in Kortenberg 
was de verkeersregelaar versleten en kon niet meer hersteld worden. De verkeersregelaar 
stond al op de planning om vervangen te worden door een nieuw type. De vervanging is versneld 
gebeurd. 

6. Deze tunnel wordt elke week gecontroleerd en onderhouden door het eigen 
onderhoudspersoneel. Het probleem van de graffiti is een maatschappelijk probleem dat veel 
verder reikt dan deze tunnel. We vinden het stelselmatig terug op onze borden, in 
spoorwegbermen, treinen enz. Onze diensten trachten naar bestvermogen het probleem onder 
controle te houden door allerlei maatregelen (het aanbrengen van antigraffitiverven, het 
ontoegankelijk maken van de portalen boven de autosnelwegen, detectie van het betreden van 
de portalen enz.).  

7. Het inwendig verlicht bord en de sokkels die waren blijven liggen op de N18 zijn opgeruimd.  
8. De hoeveelheid steenafval die langs de N3 was blijven liggen tengevolge van werkzaamheden 

aan de wegverlichting ter hoogte van kilometerpunt 33,500 zijn verwijderd. 
9. Actie/ Oplossing op korte termijn: Een aantal verlichtingspalen werden gedoofd. Vervolgens 

vonden er verlichtingssterktemetingen plaats die toelaten de overtollige wegverlichtingspalen 
weg te nemen. Na meting van de verlichtingssterkte werden medio december 2007 een 5-tal 
verlichtingspalen weggenomen. 

10. Op het plan in kwestie is niet duidelijk waar de kabel juist gelegen is. Er is geen planaanvraag 
terug te vinden van NV De Meyer. Er zal aan de aannemer worden gevraagd om te bewijzen 
dat ze een planaanvraag hebben ingediend.  

11. Geen. 
12. De factuur is betaald. 
13. - Indien de aannemer burgerlijke bouwkunde gebruik wenst te maken van de bestaande 

signalisatie tijdens de werken dient hij deze signalisatie te beschermen (niet zelf palen 
uittrekken, kabels ontzien bij graafwerken…). De aannemer burgerlijke bouwkunde en de 
collega’s van de Provinciale afdelingen Wegen en Verkeer dienen hierop gewezen bij het begin 
van de werken. Indien deze werkwijze niet mogelijk is dient de installatie van verkeerslichten 
gedemonteerd bij het begin van de werken en gestockeerd voor verder gebruik na afloop van 
de werken.  
- Bij tussenkomsten dient door personeel van het Bestuur of van de aannemer aan de politie 
correcte informatie doorgegeven over de procedures voor onderhoud. 

14. De problemen waren te wijten aan een nieuwe sofware-versie. Deze zijn verholpen. 
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Afdeling Elektriciteit en Mechanica Gent 

 

1. Duidelijke communicatie naar de Afdeling Maritieme Toegang dat bij defecten de Permanente 
Wachtdienst moet gecontacteerd worden, zodat er geen kostbare tijd verloren gaat. 

2.  Op 23-02-07 deelde de afdeling geotechniek mee aan KBC dat de averij nog niet werd 
afgesloten Uiterlijk 31 maart zal het dossier voor invordering overgemaakt worden aan de 
afdeling Juridische Dienstverlening MOW. 

3. Geen, want ongegronde klacht. 
4. Alhoewel het kruispunt volgens het verkeersplan werkt, werd de vraag om het verkeersplan 

aan te passen overgemaakt aan Verkeerskunde. 
5. zie EMG-05- 
6. 07Melding aan betrokkenen dat de afdeling geen werking heeft uitgevoerd en aldus niet 

aansprakelijk kan gesteld worden. 
7. Door een foutieve interpretatie van het verkeersplan is er een fout in de programmatie van 

het kruispunt geslopen. De fout is in de programmatie rechtgezet. 
8. Antwoord aan de klachthebbende dat EMG geen installaties heeft in de betreffende straat 
9. Onderzoek Averijen: dossier verloren gegaan. Nieuw dossier opgemaakt. Averij zal volgens 

geldende procedures worden afgehandeld. 
10. Ten einde geen gevaar op te leveren voor de weggebruiker werd de paal onmiddellijk 

verwijderd. 
11. Reactie direct na telefoons. 
12. Er wordt bij de aannemer op aangedrongen om de werken zo spoedig mogelijk te starten 
13. De factuur was reeds betaald, maar doordat het volledige factuurnummer niet was ingevuld, 

was deze betaling niet geregistreerd bij de firma. 
14. De LS kast werd verplaatst. 
15. De bestelling voor de rateltikkers is aan de aannemer afgeleverd.  EMG deed het nodige om 

het kruispunt uit te rusten tegen oktober 2007. 
16. Tijdens het ontwerp van dergelijke mechanismen werd geopteerd om geen kracht- of 

koppelbegrenzing te voorzien. De prioriteit werd gegeven aan het met zekerheid kunnen 
openen en sluiten van de schuiven. Doordat er grote kracht uitgeoefend is en er geen 
koppelbegrenzing op de schuif staat, heeft de schuif het begeven. 

17. Beveiliging ingesteld en aangepast. 
18. Eandis gecontacteerd om misverstand recht te zetten. 
19. Mr. Guy Sonck (EMG) heeft de wachtdienst een oproep naar Fabricom laten geven op 5 

september. Op 6 september meldt Fabricom het defect als definitief hersteld. Op ma 17 
september (na mail van klachthebbende) bleek verlichting nog niet te werken. Mr. Guy Sonck 
heeft dit verder uitgezocht en de verlichting is hersteld op 17 september. 

20. Door ernstige inwendige schade aan de regelaar van de verkeerslichten heeft de herstelling 
langer geduurd dan initieel verwacht. Doch EMG heeft er alles aan gedaan om defect zo vlug 
mogelijk op te lossen 

21. Projectingenieurs inlichten van de wettelijke procedure met betrekking tot de 
informatieplicht van EMG aan de aannemers bij werken in de omgeving van gasleidingen. 

22. Na onderzoek is gebleken dat de klacht betrekking heeft op een private weg en dus niet 
onder de bevoegdheid valt van de Vlaamse overheid. 

23. De aannemer voor telefoniewerken is al verscheiden malen heel vroeg 's morgens uit zijn bed 
gebeld bij werken aan de Beverentunnel, zonder dat hij op de hoogte was van de mogelijkheid 
dat hij kan opgeroepen worden. Aan deze klacht kunnen we geen realisaties meer koppelen, 
aangezien het feit zich reeds voorgedaan had. 
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24. Na onderzoek bleek dat EMG alles correct afgehandeld heeft, maar dat door achterstand van 
de betalingen van facturen in de dienst Boekhouding en Begroting de betaling uitbleef. 

25. In de stafvergadering wordt besproken dat schuldvorderingen in geen geval mogen blijven 
liggen bij de ingenieurs tot de tekortkomingen zijn opgelost. Het deel waarover geen discussie 
is kan onmiddellijk betaald worden. 

26. Bij het eerstkomend cyclisch onderhoud is de betreffende installatie onderhouden. 
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4.2 Concrete voorstellen 

 
Stafdienst 

Geen. 
 
Afdeling Planning en Coördinatie 

Geen. 
 
Afdeling Verkeerskunde 

Geen. 
 

Afdeling Wegenbouwkunde 

Geen. 
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Afdeling Wegen en Verkeer Antwerpen 

 

1. Concrete voorstellen dienen er niet gedaan te worden, vermits dit een plaatselijk probleem 
was. 

2. In de toekomst zal men zoveel mogelijk geluidreducerend effect gebruiken. 
3. Regelmatig nakijken en vlugger verzakkingen herstellen. 
4. Inkleuring van de trambusbaan zal onderzocht worden zodat het onderscheid vergroot. 
5. Geen. 
6. Geen. 
7. Op basis van deze metingen wordt voorgesteld om bijhorende kostenramingen aan de 

bevoegde minister over te maken. 
8. Nog voor de zomer wordt nog begonnen met de bouw van een nieuwe brug. 
9. Er is momenteel nog een studie om de fietspaden te supprimeren ten voordele van de 

voetganger. 
10. De aannemer aan te manen om de resten en het puin steeds op te ruimen. 
11. Klantvriendelijke zijn. 
12. Kijken naar welke beplanting men aanlegt zodat het onderhoud naar het minimum kan herleid 

worden. 
13. Geen. 
14. Geen. 
15. Geen. 
16. Geen. 
17. Geen. 
18. Wanneer deze werken voorbij zijn zal er een evaluatie van de invloed hiervan, zo nodig 

bijgestuurd worden. 
19. Geen. 
20. Geen. 
21. Geen. 
22. Beboeten 
23. Rechtstreeks te wenden tot de behandelende commissaris bij het Aankoopcomité te 

Antwerpen. 
24. Deze gronden worden gebruikt voor de nivellering van de gronden achter het nieuw 

gerechtshof. 
25. Geen. 
26. Structurele aanpak, voorzien in voorjaar 2009. 
27. Er kan aan de politie gevraagd worden om eventueel snelheidscontroles uit te voeren. 
28. Wanneer de metingen gebeurd zullen de resultaten besproken worden. 
29. Geen. 
30. Geen. 
31. Momenteel geen omdat de andere bewoners dichter bij het deksel geen klachten hebben. 
32. Geen. 
33. Geen. 
34. Geen. 
35. Geen. 
36. Geen. 
37. Geen. 
38. Geen. 
39. De maaibeurten en snoeiwerken zullen in de toekomst op tijd en gesnoeid worden. 
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40. Er kunnen geen andere voorstellen gedaan want de lengte van de invoegstrook aangeven is in 
tegenstrijd met de bepalingen omtrent de signalisatie. 

41. Zal in de toekomst goed gecommuniceerd worden. 
42. Geen. 
43. Er werd verzocht dat indien dit probleem in de toekomst toch nog wordt vastgesteld om dan 

onmiddellijk contact op te nemen met het district. 
44. Het wordt nauwlettend in de gaten gehouden. 
45. Geen. 
46. Eventueel een bypass aanleggen. 
47. Om eventueel een proefdeur te monteren en een aanbesteding te houden. 
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Afdeling Wegen en Verkeer Vlaams-Brabant 

 

1. Men streeft ernaar om tijdig inwoners en handelaars op de hoogte te houden van de 
werkzaamheden. Elke Dinsdagvoormiddag- en donderdagavond in de Schepenbank is er telkens 
iemand aanwezig om vragen te stellen. 

2. Geen. 
3. Geen. 
4. Geen. 
5. Het toezicht werd degelijk uitgevoerd door de toezichter. 
6. Gezien de slechte toestand van de N9 is het noodzakelijk de ganse gewestweg te herstellen. 

Dit probleem sleept al aan sinds 2000. De toenmalige herstellingswerken waren slechts 
voorzien voor circa 4-5 jaar. Ondertussen en mede door het zwaar verkeer is de toestand van 
de weg terug zeer slecht. Dringend nodige kredieten voorzien op de begroting om de N9 
volledig te herstructureren. 

7. Herstellingen worden nauwgezet opgevolgd en regelmatig inspecties uitgevoerd. 
8. Globaal investeringsproject door Asse en Vlaams Gewest werd opgestart. Op middellange 

termijn aanleg van fietspaden + volledige herinrichting van de rijweg. Ganse studie verzorgd 
door Asse, voor de herinrichting van de N9, zit nog in een conceptfase. 

9. De aanbesteding is voorlopig gepland in 2008. 
10. Er wordt een aanbesteding uitgeschreven voor de heraanleg van de rotonde. Normaal kunnen 

de werken uitgevoerd worden juist voor of na het bouwverlof 2008. 
11. Verderzetten van de studie voor de herinrichting is gelinkt aan enkele beleidsbeslissingen 

door de Stad Leuven Concrete voorstellen om deze klacht in de toekomst in de toekomst te 
vermijden is desbetreffende personen door te verwijzen naar de Stad Leuven gezien het een 
beleidsbeslissing is van deze stad. 

12. De toestand van het wegdek wordt op regelmatige tijdsstippen gecontroleerd door de 
wegenwachter. 

13. Een algemeen structureel onderhoud voor de toekomst dient te worden voorzien, samen met 
andere investeringsprojecten in Asse volgens beschikbare middelen. Degelijk structureel 
onderhoud zullen wij trachten te voorzien in meerjarenprogramma. Op middellange termijn 
worden vrijliggende fietspaden voorzien met inbegrip van volledige herinrichting van de 
rijweg. De studie van dit dossier wordt verzorgd door Asse en bevindt zich in ontwerpfase. 
De afdeling is in onderhandeling met de gemeente i.v.m. de conceptfase. Het project staat op 
stapel voor de toekomst. 

14. Stad Tienen dient veel vlugger het aanvullende gemeentelijk reglement dat goedgekeurd werd 
door de gemeenteraad van 30/11/2006 over te maken aan onze afdeling. Het werd pas 
maanden later nl. op 27/3/2007 overgemaakt aan onze afdeling. 

15. Voor het betreffende wegvak wordt er voor de verbetering van de fietspaden in het jaar 
2009 € 300.000 voorzien. De uitvoering ervan mag ten vroegste voor 2010 verwacht worden. 

16. Geen. 
17. Geen. 
18. In de toekomst zal vlugger overgegaan worden tot herstel. 
19. Geen. 
20. Geen. 
21. Geen. 
22. Geen. 
23. Geen. 
24. De districtschef zal er op gewezen worden dat zulke kleine ingrepen onmiddellijk moeten 
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uitgevoerd worden en geen jaar moeten aanslepen. 
25. Geen. 
26. Geen. 
27. Geen. 
28. Geen. 
29. Geen. 
30. Geen. 
31. Geen. 
32. Geen. 
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Afdeling Wegen en Verkeer West-Vlaanderen 

 

1. Geen. 
2. Geen. 
3. Geen. 
4. Geen. 
5. Geen. 
6. Volledige heraanleg van de doortocht te Wakken. (Budgetten dienen eerst beschikbaar te zijn 

zo kan dit opgenomen worden op het investeringsprogramma). 
7. Dit wegvak werd opgenomen in het eerstvolgende globaal onderhoudsbestek voor vervanging 

van KWS slijtlagen. Aanbesteding in de loop van deze zomer. 
8. Geen. 
9. Het indicatief driejarenprogramma 2007-2008-2009 voorziet in 2008 een bedrag van 

800.000 euro voor het uitvoeren van structureel onderhoud. Bij het opmaken van het 
programma 2008 wordt nagegaan: is het budgettair haalbaar het gedeelte in beton op de 
N453 er bij te nemen. 

10. Het door betrokkene vooropgestelde stuk is in de planning opgenomen. 
11. Geen. 
12. Na keuze van gepast product volgt uitvoering. 
13. De aannemer voert dit jaar de werken uit. 
14. Momenteel wordt een speciale firma aangesproken om dit probleem definitief op te lossen. 

Definitieve herstelling voorzien in de maand oktober. 
15. De herstellingen werden reeds beëindigd op 19 maart 2007. 
16. Laatste week van september uitsluitsel omtrent technisch uitvoeringsplan. De kwestie wordt 

verder opgevolgd en er wordt naar een goede oplossing gestreefd. 
17. Zal plaatsvinden in de week van 24 september 2007. 
18. Geen. 
19. Klacht is niet voor de Vlaamse overheid dus onontvankelijk. 
20. Geen. 
21. Geen. 
22. Geen. 
23. Het Agentschap Wegen en Verkeer verbindt er zich toe om uiterlijk tegen 2011 het nugebruik 

te bereiken. 
24. Geen. 
25. Geen. 
26. Geen. 
27. Geen. 
28. Geen. 
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Afdeling Wegen en Verkeer Oost-Vlaanderen 

 

1. Er zijn geen concrete voorstellen om deze klacht in de toekomst te vermijden, gezien de 
mogelijke middelen overeenkomstig de budgettaire mogelijkheden tenvolle ingezet worden. 

2. Deze klacht betreft een situatie die zijn oorsprong kende jaren terug. Met de jaren werd op 
het vlak van milieu enorme inspanningen geleverd hetgeen geresulteerd heeft in een huidig 
adequaat en degelijk groenbeleid. 

3. In dit geval zijn geen concrete voorstellen mogelijk, gezien er wettelijke bepalingen bestaan 
waar de afdeling zich dient aan te houden. 

4. Geen concrete voorstellen gezien de afdeling hier geen informatie kan geven waarover ze niet 
beschikt. 

5. Bij het plaatsen van verkeersborden op voetpaden, zou in de toekomst kunnen rekening 
gehouden worden met de toegankelijkheid van de voetpaden voor mindervaliden. 

6. Onderhoudsaannemers wijzen op het feit dat zij bij het maaien van bermen er ook moeten op 
toezien dat alle grasresten verwijderd worden. 

7. niet voor onze afdeling. 
8. Om deze problemen op te lossen werd aan de betrokkenen gevraagd om hun niet vergunde 

inname van het openbaar domein te regulariseren. Tot op heden hebben wij nauwelijks 
reacties ontvangen. 

9. Het probleem bij deze weg bevindt zich in de ondergrond: fundering en riolering zijn 
versleten. Hiervoor is een samenwerkingsovereenkomst opgemaakt tussen het Vlaamse 
Gemeenschap, Aquafin en de betrokken steden en gemeentes. Momenteel zijn de 
onteigeningen in uitvoering. De werken zelf kunnen bijgevolg ten vroegste eind 2008 starten. 

10. Geen concrete voorstellen mogelijk omdat dit een alleenstaand geval blijkt. 
11. Geen concrete voorstellen mogelijk omdat de definitieve omvang van het project nog moet 

goedgekeurd worden door een externe auditor op een specifieke commissie, dit in de 
overtuiging de kwaliteit van het totaalproject voorop te stellen. 

12. Bij het verplaatsen van bushaltes grondig vooronderzoek doen, teneinde de bewoners in de 
nabije buurt van bushaltes zo weinig mogelijk overlast te bezorgen, zonder de algemene 
veiligheid en mobiliteit uit het oog te verliezen. 
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Afdeling Wegen en Verkeer Limburg 

 

1. Geen. 
2. Geen. 
3. Fout lag bij de gemeente die de procedure niet had gevolgd. Gemeente werd hierover 

ingelicht. 
4. Project Inspectie fietspaden werd opgestart. 
5. Geen. 
6. Geen. 
7. Geen. 
8. Geen. 
9. Geen. 
10. Geen. 
11. Geen. 
12. Geen. 
13. Geen. 
14. Geen. 
15. Geen. 
16. Geen. 
17. Geen. 
18. Betere opvolging van de toestand ter plaatse. 
19. Geen. 
20. Geen. 
21. Geen. 
22. Geen. 
23. Geen. 
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Afdeling Elektriciteit en Mechanica Antwerpen 

 

1. Preventief onderhoudsprogramma. 
2. Het opvolgen van herstellingen en defecten moet nog nauwlettender opgevolgd worden. 
3. Geen. De Vlaamse overheid is niet bevoegd. 
4. Het verkeerslicht moet zo afgesteld worden dat de lichthinder voor de omwonenden beperkt 

blijft en de zichtbaarheid van de LED-seinlantaarns voor het verkeer optimaal is. 
5. De communcatie over lopende herstellingsdossiers verbeteren, de behandelingstermijnen zo 

klein mogelijk houden en de opvolging van aannemers nog nauwlettender in de gaten houden. 
De verouderde verkeersregelaars van het type ATEA staan op een programma om vervangen 
te worden.  

6. Het onveiligheidsgevoel in een voetgangers- en fietserstunnel onder een drukke en brede weg 
zo veel mogelijk beperken door de plaatsing van voldoende verlichting en door de regelmatige 
verwijdering van zwerfvuil en graffiti. Bij tunnelprojecten voor zwakke weggebruikers ook 
nagaan of een brug geen beter of meer haalbaar alternatief is. 

7. Restafval zo spoedig mogelijk opruimen na de werkzaamheden. 
8. Na het beëindigen van de werken moet het restafval zo snel mogelijk verwijderd worden. 
9. Structurele verbeteractie: Het standaardbestek 240 hoofdstuk 9 – wegverlichting – editie 

240.209.02 §1.4; is van toepassing voor de verlichting van de rotondes. De inplanting van de 
verlichtingspalen voor de rotondes met inbegrip van de toegangswegen is weergegeven op de 
bijbehorende plans (EMT 09/1413; blad 01/05 tot en met 05/05 en dit in functie van het 
rotonde type). Het rotonde type wordt bepaald door de uitwendige diameter (du) van de 
rotonde. Per rotonde wordt een lichtberekening uitgevoerd conform de ministeriële richtlijn 
1997 voor de wegverlichting. In functie van deze lichtberekening worden de verlichtingspalen 
ingeplant. Geen enkele wegverlichtingsinstallatie mag nog geplaatst worden zonder 
goedkeuring van de verlichtingsberekening en de inplantingsplans door de leidende ambtenaar. 
De toezichters belast met de inplanting van de verlichtingspalen werden in de 
sectievergadering voor de wegverlichting hieromtrent geïnstrueerd. 

10. Geen. 
11. Geen. 
12. Administratief nauwkeurig omspringen met facturen. Goede Communicatie en consequente 

doorstroming van facturen van werkhuis naar EMA. 
13. Preventieve actie om de bestaande signalisatie te beschermen tijdens de werken. Is te 

bespreken op overlegvergaderingen met de Provinciale afdelingen Wegen en Verkeer. 
14. Geen. 
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Afdeling Elektriciteit en Mechanica Gent 

 

1. Actie ter verbetering: vraag richten aan de beherende dienst om gebreken te melden aan de 
permanente wachtdienst. Beter plannen van het nazicht en onderhoud van de installatie, 
eerste maal in het voorjaar, tweede maal in oktober-november. 

2. Cel Averijen : opvolging averijdossiers nazien. Ziekte personeel opvangen. 
3. Geen, want ongegronde klacht. 
4. Geen, want het kruispunt werkte volgens het verkeersplan. 
5. EMG-05-07: vermijden door opvang ziekte personeel cel Averijen. 
6. Opvolging briefwisseling -klacht direct naar celhoofden zenden. 
7. Doordat dit een eenmalige foutieve interpretatie is, zijn er geen concrete voorstellen om dit 

in de toekomst te vermijden. 
8. Geen, want ongegronde klacht. 
9. Briefwisseling beter opvolgen. 
10. Voorstel: in de toekomst wordt de wegname van palen niet meer aan derden overgelaten. 
11. Interne communicatie: verantwoordelijkheden betalingen tussen boekhouding en cel averijen 

bekijken. 
12. Geen, de werken zijn, na aandringen bij de aannemer, gestart. Doordat de werken ingrijpender 

waren dan initieel verwacht, hebben de werken 4 weken in plaats van 1 week geduurd. 
13. Telefonische contacten dienen schriftelijk te worden gerapporteerd. 
14. Geen, dit is een eenmalig voorval. 
15. Voor de twee andere kruispunten moet de stad Gent nog de plannen overmaken aan AWV 

Oost-Vlaanderen. Aandringen bij AWV O-VL voor het opvragen van de plannen bij Stad Gent. 
16. Navraag bij klachthebbende over de standpunten en beslissing over het al dan niet inbouwen 

van een koppelbegrenzing. 
17. Om te voorkomen dat zich nog een defect zou kunnen voordoen, is er een beveiliging ingesteld 

die de stuw onmiddellijk stillegt als er een discordantie is tussen de meting en de 
eindschakelaar. 

18. Geen, dit was een uitzonderlijke situatie, waarbij er een misverstand ontstaan is over het al 
dan niet overdag blijven branden van de verlichting voor opnames van een Vlaamse film. 

19. Geen, defect van de verlichtin is ontstaan tussen de onderhoudsbeurten in. 
20. Geen, door de ernstige inwendige schade aan de regelaar hebben de verkeerslichten langer op 

knipperlichten gestaan, dan bij een gewoon defect aan verkeerslichten. Dit was geen gewoon 
defect en moest door gespecialiseerde techniekers met de nodige onderdelen gemaakt 
worden. 

21. Er wordt een procedure opgemaakt voor het uitvoeren van graafwerken in de nabijheid van 
gasleidingen. Deze procedure wordt verwerkt in de bestaande procedure "studie uitvoeren" en 
"uitvoeren en opleveren". 

22. Geen, want onontvankelijke klacht. 
23. Om deze klachten in de toekomst te vermijden bij kuiswerken aan tunnels in opdracht van 

Wegen en Verkeer, waarbij installaties geraakt worden en de aannemers in allerijl moeten 
opgeroepen worden, wordt gevraagd aan de AWV O-VL en W-VL om onze Permanente 
Wachtdienst minstens 1 week op voorhand te verwittigen dat er kuiswerken zullen 
plaatsvinden. Wij zorgen dan intern voor de verdere verspreiding van deze melding aan onze 
aannemers. Verder kunnen wij ook onderhoudswerken op de installaties laten uitvoeren tijdens 
de geplande tunnelsluiting, zodat de tunnel niet nodeloos extra moet gesloten worden. 

24. Op de briefing van de boekhouding wordt nog eens duidelijk naar de medewerkers 
gecommuniceerd dat bij een eerste melding van een onbetaalde factuur een antwoord moet 
opgesteld worden dat dossier in behandeling is en waarbij de aanmaningsbrief naar Brussel 
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wordt gestuurd. 
25. Dossiers van langdurig zieke collega's worden verdeeld onder de overige boekhouders, de 

lijsten met achterblijvende dossiers worden wekelijks uitgedrukt door het celhoofd en de 
dossiers die dreigen verwijlinteresten te veroorzaken worden besproken met de ingenieurs. 

26. Openbare verlichting wordt cyclisch onderhouden, aangezien het defect zich niet voordoet op 
een "gevoelige" plaats zoals een kruispunt of een school wordt de aannemer niet opgeroepen, 
aangezien dit financieel onvoordelig zou zijn. 
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5. Procedure van de klachtenbehandeling 
 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of 
als uw dienst pas in 2007 met klachtenbehandeling begonnen is. 
 
 
 
Het Agentschap Wegen en Verkeer is reeds in 2002 gestart met de klachtenbehandeling. 
Er werden in de klachtenprocedure geen wijzigingen aangebracht.   
 
In 2007 is men eveneens gestart met het registreren van alle meldingen, ongeacht of ze gegrond of 
ongegrond zijn.  Het rapport dienaangaande gaat in bijlage. Tevens wordt het registreren van alle 
meldingen verfijnd en vastgelegd volgens de ISO-procedure. 
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Suggesties? 
 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier 
noteren. 
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Bijlage 1         terug naar 

Vragenlijst 

 

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst 
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

De manier waarop een overheidsdienst omgaat met brieven, verzoeken, aanvragen van burgers, 
is voor die burgers belangrijk. Als zij zich tot een overheidsdienst wenden, mogen ze een 
ontvangstmelding verwachten wanneer hun vraag niet snel beantwoord kan worden. In brieven 
worden ook systematisch de naam en de contactgegevens van de behandelende ambtenaar 
vermeld. 
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9 Vlotte bereikbaarheid 

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

10 Doeltreffende algemene informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende 
informatieverstrekking begrijpelijk, juist en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook 
daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 

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

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

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

 
terug naar Vragenlijst 
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Meldingen 
 

Stafdienst: 

Geen  

 

Afdeling Planning en Coördinatie: 

Geen  

 

Afdeling Verkeerskunde: 

Geen  

 

Afdeling Wegenbouwkunde: 

Geen  

 

Afdeling Wegen en Verkeer Antwerpen: 

  

Totaal genoteerde meldingen in 2007: 312  

   

 Aantal meldingen per e-mail op het mailadres:  wegen.antwerpen@vlaanderen.be: 140 

- Toestand van de wegen/verzakkingen: 37  

- Verkeerssituatie/kruispunten: 47  

- Verticale signalisatie: 9  

- Horizontale signalisatie: 4  

- Geluid: 7  

- Fietspaden: 19  

- Grachten: 8  

- Andere diensten: 9  

  

 Aantal oproepen via de Wegentelefoon: 19 

- Toestand van de wegen/verzakkingen: 9  

- Verkeerssituatie/kruispunten: 1  

- Verticale signalisatie: 3  

- Horizontale signalisatie: 3  

- Geluid: 2  

- Beplanting: 1  

  

 Aantal meldingen via het Vlaams meldpunt Fietspaden: info@meldpunt.be: 45 

  

 Aantal meldingen via briefwisseling: 108 

- Toestand van de wegen/verzakkingen: 7  

- Verkeerssituatie/kruispunten: 46  

- Verticale signalisatie: 12  

- Horizontale signalisatie: 9  

- Geluid: 3  

- Fietspaden: 5  

- Grachten: 6  

- Beplanting: 6  

- Andere diensten: 14  
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Afdeling Wegen en Verkeer Vlaams-Brabant: 

 

Totaal geregistreerde meldingen via verschillende kanalen: 432 

  

 Aantal geregistreerde meldingen via de Vlaamse Wegentelefoon : 82  

- Staat van de rijweg en aanhorigheden: 45 

- Staat van de beplantingen: 10 

- verticale signalisatie: 8 

- staat van het waterafvoerstelsel: 7 

- werking van de verkeerslichten: 5 

- wegmarkering: 1 

- verkeersgebeuren: 1 

- bewegwijzering: 1 

- milieu: 1 

- voorstellen tot verbetering infrastructuur: 1 

- parkeren: 2 

 

 Aantal meldingen via E-mail: 264  

- staat van de rijweg: 142 

- staat van de verticale signalisatie: 29 

- werking van de installaties: 24 

- oversteekplaatsen: 17 

- Milieubeheer (over geluidshinder en visuele hinder): 16 

- staat van de beplantingen: 13 

- staat van de horizontale signalisatie: 12 

- staat van het waterafvoerstelsel: 7 

- parkeren: 2  

- winterdienst: 2 

 

 Aantal meldingen via E-mail meldpunt fietspaden (opgestart op 1/10/07): 19  

- staat van de rijweg: 15 

- wegmarkeringen: 2 

- oversteekplaats voor fietsers: 1 

- driekleurige lichten: 1 

 

 Aantal meldingen via het kabinet: 3  

- staat van de rijweg: 3 

 

 Aantal meldingen via gewone briefwisseling (post): 64  

- staat van de rijweg: 36 

- milieubeheer (geluidshinder): 11 

- staat van de beplantingen: 8 

- staat van het afvoerstelsel: 4 

- verticale signalisatie: 1 

- staat van de horizontale signalisatie: 1 

- parkeren: 1 

- oversteekplaatsen: 2 
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Afdeling Wegen en Verkeer West-Vlaanderen: 

 

Totaal aantal meldingen in 2007: 348 

 

 Aantal meldingen schade aan derden: 109 

- Staat rijweg: 47  

- Netheid: 18 

- Signalisatie: 7 

- Staat fietspaden: 14 

- Trillingen: 1 

- Diverse (weersomstandigheden, wild, ...): 22 

 

 Aantal meldingen via e-mail: 201 

- Staat van de rijweg: 51 

- Info: 40 

- Fietspaden: 22  

- Geluid: 4  

- Signalisatie: 37 

- Verlichting: 13 

- Beplantingen: 14 

- Netheid: 9 

- Veiligheid: 11 

  

 Aantal meldingen via de Vlaamse Wegentelefoon: 38 

- Verkeersgebeuren: 

-  Lawaaihinder   1 

- Markeringen   1 

- staat van de rijweg 

- Gaten en verzakkingen:  17 

- Waterafvoerstelsel 

- Grachten   7 

- Los riooldeksel  2 

- Beplantingen 

-  Maaien graskant  4 

-  Fietspad   3 

- Milieubeheer 

-  Netheid:    1 

-  Sluikstorting  1 

- Werking installaties 

-  Driekleurige verlichting 1 

 

Afdeling Wegen en Verkeer Oost-Vlaanderen: 

 

Totaal aantal meldingen in 2007: 437 

 

 staat van de rijweg (spoorvorming, putten, ...): 157 

 milieu (netheid, zwerfvuil, onderhoud): 44 

 verkeersgebeuren: 70 

 algemene infovragen: 29 

 fietsers (veiligheid): 9 
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 voetgangers (veiligheid): 6 

 geluid/trillingen: 8 

 fietspaden (staat van het fietspad): 35 

 andere: 16 

 voetpaden: 4 

 signalisatie: 20 

 schade: 7 

 werken in uitvoering: 29 

 openbaar vervoer: 3 

 

Afdeling Wegen en Verkeer Limburg: 

 

Totaal aantal meldingen in 2007: 321 

 

 Aantal meldingen via de Vlaamse Wegentelefoon: 24 

- Staat van de rijweg en aanhorigheden: 2 

- Staat van het waterafvoerstelsel: 2 

- Staat van de beplanting: 1 

- Rijweg: 2 

- Fietspad: 4 

- Gaten en verzakkingen: 5 

- Verstopte slokkers: 3 

- Waterstagnatie in de grachten: 2 

- Sluikstorten: 1 

- Wegwijzers: 1 

- Parkeeroverlast: 1 

 

 Aantal meldingen via briefwisseling: 90 

- Staat van de rijweg en aanhorigheden: 35 

- Staat van het waterafvoerstelsel: 1 

- Staat van de beplantingen: 3 

- Staat van de verticale signalisatie: 1 

- Staat van de horizontale signalisatie: 1 

- Werking van installaties: 1 

- Oversteken: 2 

- Parkeren: 2 

- Milieubeheer: 1 

- Rijweg: 7 

- Fietspad: 9 

- Gaten en verzakkingen: 1 

- Netheid: 1 

- Riolering: 3 

- Verstopte buizen: 1  

- Waterstagnatie in grachten: 1 

- Netheid: 3 

- Sluikstorten: 3 

- Bomen of beplantingen zichtbaarheid: 1 

- Verkeerstekens: 2 

- Wegwijzers: 1 

- Parkeeroverlast: 3 
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- Driekleurige lichten: 1 

- Openbare verlichting: 1 

- Geluidshinder: 3  

- Visuele hinder: 1 

- Oversteekplaats voor fietsers: 1 
 

 Aantal meldingen via e-mail: 88 

- Staat van de rijweg en aanhorigheden: 29 

- Staat van de beplantingen: 6 

- Staat van de verticale signalisatie: 2 

- Staat van de horizontale signalisatie: 1 

- Rijweg: 5 

- Fietspad: 7 

- Gaten en verzakkingen: 11 

- Netheid: 1 

- Riolering: 2 

- Verstopte slokkers: 2 

- Waterstagnatie in de grachten: 3 

- Netheid: 7 

- Bomen of beplantingen die het verkeer hinderen: 2 

- Verkeertekens: 1 

- Oversteekplaats voor voetgangers: 1 

- Gebrek aan parkeermogelijkheden: 2 

- Driekleurige lichten: 2 

- Geluidshinder: 2 

- Oversteekplaats voor fietsers: 2 

 

 Aantal meldingen via Meldpunt fietspaden: 11 

- Staat van de rijweg en aanhorigheden: 2 

- Fietspad: 2 

- Gaten en verzakkingen: 4 

- Netheid: 1 

- Verkeerstekens: 1 

- Visuele hinder: 1 
 

 Aantal meldingen via schade: 108 

- Staat van de rijweg en aanhorigheden: 59 

- Staat van het waterafvoerstelsel: 6 

- Staat van de beplanting: 29 

- Staat van de verticale signalisatie: 7 

- Staat van de horizontale signalisatie: 2 

- Werking van installaties: 1 

- Oversteken: 2 

- Parkeren: 1 

- Milieubeheer: 1 
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Afdeling Elektriciteit en Mechanica Antwerpen: 
 
Totaal geregistreerde meldingen via de Permanente wachtdienst: 15.091 

 

 Aantal geregistreerde meldingen via telefoon, via e-mail, via het kabinet en via de gewone 

briefwisseling : 15 091 

- Verkeerslichten: 5767 

- Wegverlichtingsinstallatie: 3514 

- Verkeersregelaar: 957 

- Verlichte afbakening: 865 

- VMM: 759 

- Automatische Zone 30 Borden: 402 

- Veranderlijke Signalisatieborden: 373 

- Praatpaal: 279 

- Voertuigtelpost: 233 

- Teletransmissieverbinding - Trunk/ SDH Knoop: 229 

- Apparatuur Roodlicht en Snelheids-Camera's: 207 

- Afstandsbewaking: 152 

- Verkeersgeleidingssysteem: 138 

- Observatiecamera en Intelligente Observatiecamera: 100 

- Lift / Scheepslift: 94 

- Bi-Flash Installatie / Knipperlicht: 83 

- Koppelvlak Verkeerscentrum: 81 

- Peilmeetinstallatie: 77 

- Sluis Of Sluizencomplex: 74 

- Mobiele Detectie- en Waarschuwing: 63 

- Automatische Incidentendetectie: 61 

- Asweger: 45 

- Verkeerssignalisatie rampenplan: 44 

- Tunnelverlichting: 42 

- Beweegbare brug: 36 

- Beïnvloeding door Openbaar Vervoer: 32 

- Telefooninstallatie: 28 

- Toegangscontrole DTN-Cabines: 24 

- Pompstation: 23 

- Buitenverlichting: 22 

- Meteostation: 20 

- Scheepvaartsignalisatie: 19 

- Verlichte Voetgangersoversteekplaats: 15 

- Elektrische Uitrusting DTN-Cabine, Gebouw,: 12 

- Inwendig Verlichte Signalisatieborden: 11 

- Coördinatiesysteem Verkeerslichten: 10 

- Onbekend: 7 

- Verdwijnpaal: 6 

- Laagspannings-Voedingskast/-Aansluiting: 5 

- Winterdienst: 5 

- Klimatisatie: 2 

- Portieken en Masten Wegverlichting: 1 

- Radio- en gsm-communicatie: 1 

- Rooster - Krooshekken: 1 
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- Stuw: 1 

- Oproep voor wegbeheerders – autosnelweg: 109 

- Oproep voor wegbeheerders – gewestweg: 37 

- Oproep voor wegbeheerders – ringweg: 25 

 

Afdeling Elektriciteit en Mechanica Gent 

 

Totaal geregistreerde meldingen in 2007: 12024 

  

 Aantal geregistreerde meldingen via telefoon bij de Permanente Wachtdienst: 12024  

- Driekleuren / verkeerslichten: 2953 

- Bevelposten / Verkeersregelaar: 482 

- Wegverlichting: 2052 

- Verlichte afbakening: 656 

- Wegwijzers/ Inwendig verlichte signalisatieborden: 134 

- Voertuigentellingen / voertuigtelpost: 274 

- Dispatch telefoons / telefooninstallatie: 34 

- ABBA installaties / Afstandsbewaking: 276 

- Aswegers: 34 

- Camera’s / Gesloten TV-circuit: 685 

- Teletransmissiekabels / SDH knoop: 228 

- Roodlichtcamera’s: 45 

- Praatpalen: 458 

- Zone 30 borden: 228 

- Dummy: 47 

- Bi-flash installaties: 36 

- Aminal installaties: 631 

- Aminal ABBA: 163 

- Andere installaties: 110 

- Sluis: 479 

- Stuw: 205 

- Alarmpeil meldingen ABBA: 338 

- Bruggen: 576 

- Pompstations: 228 

- Tunnels: 203 

- Rooster / krooshekken: 106 

- Veer: 86 

- Schuiven: 48 

- Radio- en GSM-communicatie: 8 

- Stroomkasten: 8 

- Andere kunstwerken: 213 

 

 Aantal meldingen via E-mail:  

- NVT voor 2007 (opgestart op 1 januari 2008) 

 

 Aantal meldingen via E-mail meldpunt fietspaden (opgestart op 1/10/07):  

- NVT voor EMG 

 

 Aantal meldingen via het kabinet: 0 

- NVT 
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 Aantal meldingen via gewone briefwisseling (post):  

NVT voor 2007 (opgestart op 1 januari 2008) 

 

 

 

Algemeen totaal van de meldingen: 28 965 
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=
=



 R=

lé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ò~ä=ÜÉí=îÉêâÉÉêëÅÉåíêìã=Ü~~ê=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=çé=ÇÉ=îçäÖÉåÇÉ=éìåíÉå=
îÉêÄÉíÉêÉåW=
=

J=aÉÑÉÅíÉ=Çóå~ãáëÅÜÉ=ëáÖå~äáë~íáÉW=
==jÉí=ÜÉí=^ÖÉåíëÅÜ~é=tÉÖÉå=Éå=sÉêâÉÉê=ò~ä=ÇÉ=íÉ=îçäÖÉå=éêçÅÉÇìêÉ=îççê=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=EãÉäÇáåÖÉåI=

áåíÉêîÉåíáÉíÉêãáàåÉåIKKKF=ïçêÇÉå=ÜÉêÄÉâÉâÉå=Éå=~~åÖÉëÅÜÉêéíK=
=
J=låîçääÉÇáÖÉ=qj`=áåÑçêã~íáÉ=Eíê~ÑÑáÅ=ãÉëë~ÖÉ=ÅÜ~ååÉäF=
==eÉí=îÉêâÉÉêëÅÉåíêìã=åÉÉãí=Åçåíáåì=~ÅíáÉë=çã=ÇÉ=ÜÉäÉ=âÉíÉå=î~å=ÇÉ=îÉêâÉÉêëáåÑçêã~íáÉëíêççã=íÉ=

îÉêÄÉíÉêÉåK=b¨å=Ç~~êî~å=áë=ÄáàîççêÄÉÉäÇ=ÖÉêáÅÜí=å~~ê=ÇÉ=qj`JäçÅ~íáÉí~ÄÉä=ÇáÉ=çK~K=åçÇáÖ=áë=çã=íãÅJ
ÄÉêáÅÜíÉå=íÉ=çåíî~åÖÉå=áå=ÇÉ=ï~ÖÉåW=ÇÉòÉ=ò~ä=ëåÉääÉê=Éå=ÄÉíÉê=ïçêÇÉå=~~åÖÉîìäÇK=
=

=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=åî=aÉ=pÅÜÉÉéî~~êíI=e~îÉåëíê~~í=QQI=PRMM=e~ëëÉäí=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= PP=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= OR=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= P=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= OOIPS=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= R=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= N=

^åçåáÉãW= Q=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= OU=

 

ÖÉÖêçåÇW= NT=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= V=

 

çéÖÉäçëíW= NP=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= S=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= O=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

NT=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= NR=

ã~áäW= U=

íÉäÉÑççåW= NM=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= OS=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= N=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= S=

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
^K=hä~ÅÜíÉå=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=éÉêëçåÉÉä======
======================================================================^~åí~ä====== =======qlbdbm^pqb=lj_rapkloj========^~åí~ä=
= == = === = =
låÖÉÖêçåÇ= = = = O=
= = = qçí~~ä== = O=
=
=
_=hä~ÅÜíÉå=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ëÅÜìííáåÖÉå=~~å=ëäìáòÉå=
=dÉÖêçåÇI=çéÖÉäçëí========================================P====================================ÖçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
=dÉÖêçåÇI=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëí===============================N===================================~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ================R=
=aÉÉäë=ÖÉÖêçåÇI=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëí======================N=
=låÖÉÖêçåÇ=====================================================R=
=
===============================================qçí~~ä============NM==========================================================================qçí~~ä=====================R=
=
`=hä~ÅÜíÉå=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=çåÇÉêÜçìÇ=ïÉÖÉåáë=Éå=à~~Öé~ÇÉå============ÖçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
==dÉÖêçåÇI=çéÖÉäçëí=======================================O====================================~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ===============O=
=
===============================================qçí~~ä===============O==========================================================================qçí~~ä=====================O=
=
a=hä~ÅÜíÉå=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=îÉáäáÖÜÉáÇ=ëÅÜÉÉéî~~êíîÉêâÉÉê=
===dÉÖêçåÇI=çéÖÉäçëí======================================N====================================ÖçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
====aÉÉäë=ÖÉÖêçåÇI=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëí===================N====================================~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ===============O=
=
=================================================qçí~~ä=============O===========================================================================qçí~~ä====================O=
b=hä~ÅÜíÉå=çîÉê=ëäÉÅÜíÉ=ìáîçÉêáåÖ=ÜÉêëíÉääáåÖ=
====dÉÖêçåÇI=çéÖÉäçëí=======================================P==================================ÖçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
===============================================================================================================~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ==============P==
=
==================================================qçí~~ä==============P==========================================================================qçí~~ä===================P=
=
c=hä~ÅÜíÉå=çîÉê=ä~ï~~áÜáåÇÉêI=çîÉêä~ëí=
====dÉÖêçåÇI=çéÖÉäçëí========================================R==================================ÖçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
================================================================================================================^Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=============R=
=====dÉÖêçåÇI=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëí==============================O==================================êÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖëíÉêãáàå==================N==
======låÖÉÖêçåÇ==================================================O===================================ÉÑÑáÅáÉåíÉ=ÅççêÇáå~íáÉ==========�======================N=
===================================================qçí~~ä==============U===========================================================================qçí~~ä==================T====
=
=
=======
===
==================================
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
eÉí=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îÉêãáåÇÉêÇÉ=Ñçêë=áå=OMMTK=sççê~ä=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=î~å=ÜÉí=éÉêëçåÉÉä=òáàå=



 R=

ëíÉêâ=ÖÉÇ~~äÇK=
aÉ=ÇççêÖÉÇêÉîÉå=çéäÉáÇáåÖÉå=î~å=ÜÉí=éÉêëçåÉÉä=áåò~âÉ=âä~åíîêáÉåÇÉäáàâÜÉáÇ=ïÉêéÉå=Üìå=îêìÅÜíÉå=~ÑK=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=Ü~ÇÇÉå=òç~äë=ÇÉ=îççêÖ~~åÇÉ=à~êÉå=ãÉÉëí~ä=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=áåÇÉäáåÖ=î~å=ëÅÜìííáåÖÉå=K=dÉòáÉå=ÜÉí=ÇêìââÉ=
ëÅÜÉÉéî~~êíîÉêâÉÉê=î~äí=ÜÉí=~~åí~ä=ENMF=åçÖ=ãÉÉK=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÜÉí=çåÇÉêÜçìÇ=î~å=ïÉÖÉåáë=Éå=à~~Öé~ÇÉå=òáàå=î~~â=ÖÉÖêçåÇK=wáà=ïçêÇÉå=áåÇáÉå=ãçÖÉäáàâ=
çåãáÇÇÉääáàâ=çéÖÉäçëíK===
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=

- påÉääÉê=Éå=ÄÉíÉê=çåÇÉêÜçìÇ=Öê~ëÄÉÖêçÉááåÖ=Éå=ëåçÉáÉå=î~å=ëíêìáâÉå=ä~åÖë=ÇÉ=â~å~äÉå=çã=ÇÉ=òáÅÜíÄ~~êÜÉáÇ=íÉ=
îÉêÄÉíÉêÉåK=

- eÉêëíÉääáåÖ=à~~Öé~ÇÉå=
- `ìêëìëëÉå=ëäìáëéÉêëçåÉÉä=

- sÉêÉÑÑÉåáåÖ=~~å=ÄçÇÉã=î~å=ÇÉ=â~å~äÉå=ï~~ê=ê~âÉå=ïçêÇÉå=ÖÉëáÖå~äÉÉêÇK=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=
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_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=
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Vragenlijst voor het verslag 2007 
over uw klachtenmanagement  

 
naam van uw dienst: DAB LOODSWEZEN 

 

1. Cijfergegevens  

Aantal 

Totaal aantal  klachten: 129 

 

0-45 dagen: 129 

meer dan 45 dagen: 0 

Aantal dagen  tussen de 
ontvangstdatum van de klacht 
en de verzenddatum van uw 
antwoord 

gemiddelde: 7,7 dagen* 

* (zaterdagen en zondagen meegeteld) 

Aantal onontvankelijke  klachten: 0 

 

Al eerder klacht ingediend: Nvt. 

Meer dan een jaar voor indiening: Nvt. 

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

Nvt.  

Jurisdictioneel beroep aanhangig: Nvt. 

Kennelijk ongegrond: Nvt. 

Geen belang: Nvt. 

Anoniem: Nvt. 

Beleid en regelgeving: Nvt. 

Geen Vlaamse overheid: Nvt. 

Aantal onontvankelijke klachten 
volgens  reden van 
onontvankelijkheid  

Interne personeelsaangelegenheden: Nvt. 

 

 



 O=

Aantal ontvankelijke  klachten: 129 

 

gegrond: 49 

deels gegrond: 0 

Aantal ontvankelijke  klachten 
volgens mate van gegrondheid  

ongegrond: 80 

 

opgelost: 49 

deels opgelost: 0 

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens mate 
van oplossing  

onopgelost: 0 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u 
hieronder kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde  lijst van ombudsnormen of een 
verdeling volgens de volledige  lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst 
in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst  

 Aantal  Aantal 

Niet-correcte beslissing: 28 Overeenstemming met het recht:  

Te lange behandeltermijn: 9 Afdoende motivering:  

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

10 Gelijkheid en onpartijdigheid:  

Onvoldoende bereikbaarheid:  Rechtszekerheid en 
gerechtvaardigd vertrouwen: 

 

Onheuse bejegening: 2 Redelijkheid en evenredigheid:  

Andere:  Correcte bejegening:  

Actieve dienstverlening:  

Deugdelijke correspondentie:  

Vlotte bereikbaarheid:  

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 

 

Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

 

Redelijke behandeltermijn:  

Efficiënte coördinatie:  

 

 

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief: 4 

mail: 120 

telefoon: 4 

fax: 1 

Aantal klachten volgens de drager  

bezoek:  

 

rechtstreeks van burger: 123 

via kabinet:  

via Vlaamse ombudsdienst:  

via georganiseerd middenveld: 6 

Aantal klachten volgens het kanaal  
waarlangs de klacht is binnengekomen 

andere kanalen:  

 
 
2. Inhoud van de klachten 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 

 
 
 
Het aantal gegronde klachten houden meestal verband rond foutieve input van gegevens (niet correcte 
beslissing) die zich hebben weerspiegeld in de facturatie. Deze werden dan ook na onderzoek opgelost 
door een creditnota.  
Ook houden veel klachten verband met de regelgeving, wat zich ook vaak vertaald in de facturatie. Zo 
wordt er oponthoud, of laattijdige wijziging van besteluur aangerekend doordat de klant de vigerende 
wetgeving niet heeft gevolgd. Deze klachten zijn dan ongegrond.  
Daarnaast heeft de klant ook regelmatig te maken met oponthoud die te wijten is aan de werking van het 
Loodswezen zelf of het maritiem gebeuren in het algemeen. De klant kan kosten die voortvloeien uit deze 
vertragingen bij geen enkele maritieme speler (sleepboten, havenauthoriteiten, DAB Loodswezen,…) 
verhalen, wat uiteraard leidt tot frustratie bij de klant. Een groot deel van de klachten houden verband met 
deze vertragingen, oponthouden. Meestal hebben deze vertragingen te maken met slechte 
weersomstandigheden waarbij de loodsdienst wordt gestaakt en de loods niet fysiek aan boord kan 
worden gebracht. Ook speelt dan daarna het “domino-effect” waarbij er na een periode van slechte 
weersomstandigheden er meestal een periode van congestie is (ook bij sleepboten, sluiscapaciteit,…)  
Sinds een aantal jaar worden deze oponthouden nauwkeuriger geregistreerd en ook vermeld wat de 
werkelijke reden is van een oponthoud. Zo kunnen klachten beter worden behandeld en een gefundeerd 
antwoord worden geformuleerd aan de klant. Het blijft echter moeilijk om in een gehele keten de 
werkelijke oorzaak te achterhalen van een oponthoud. Deze problematiek wordt meegenomen in het 
“project” ketenbenadering.  
Daarnaast zijn er nog een aantal klachten rond veiligheid aan de terminals, … die te maken hebben met 
ontoereikende informatieverstrekking. Meestal worden deze opgelost door een meeting te organiseren 
met de betrokken personen en dit te vertalen naar het personeel via een kennisgeving. 
 
 
3. Klachtenbeeld 2007 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
 
Aangezien wij een dienstverlenende organisatie zijn houden veel klachten verband met deze operationele 
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activiteit. Zoals reeds vermeld houden de meeste klachten verband met het aspect tijdigheid, continuïteit. 
Dit heeft niet altijd te maken met de organisatie zelf aangezien dit vaak te wijten is aan slechte 
weersomstandigheden en het “domino-effect” dat nadien ontstaat.  De grootste beperkende factor is de 
capaciteit van de sluis. Het loodswezen is echter wel van mening dat er nog werk kan geleverd worden 
door een betere invulling van ketenbenadering waarbij iedere speler in het maritieme gebeuren zijn 
activiteiten beter op elkaar afstemt en dit in het algemeen belang van de scheepvaart.  
 
Algemeen kan gesteld worden dat wij “open communicatie” hoog in het vaandel dragen. Dit weerspiegelt 
zich vnl. in het feit dat de meeste klachten via mail worden geformuleerd en niet officieel via een brief. 
Ook het aantal klachten zijn relatief gering aangezien wij toch ongeveerd 100 000 beloodsingen per jaar 
uitvoeren. Ook trachten wij via het commercieel beleid de klant op regelmatige tijdstippen te ontmoeten 
via een persoonlijk bezoek of georganiseerd via maritiem overlegrondes  waarbij de klant ook de 
mogelijkheid heeft om ongenoegens te uiten. Alle klachten worden beantwoord en dit vrij snel met een 
gemiddeld van 7,7 dagen (zaterdagen en zondagen meegeteld!).  
 
 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
 
Veel klachten situeren zich rond het operationele gebeuren die zich vnl. toespitsen op volgende grote 
onderverdelingen: 
Loodstekort/oponthoud: Door het project nieuwe beloodsingsmiddelen zal getracht worden om dit 
loodstekort bij slechte weersomstandigheden en dus bij staking van de loods te minimaliseren. Dit project 
is volop in ontwikkeling.  
 
Ketenbenadering: Door de dienstverlening van de verschillende actoren 
(URS/GNA/Loodswezen/havenauthoriteiten(sluizen)/…)  beter op elkaar af te stemmen kan de 
continuïteit van de gehele keten verbeterd worden. Zo zijn in Zeebrugge de loodsdienstcoördinatoren nu 
gaan samen zitten met de sluismeesters, wat reeds een eerste positief gevolg heeft.  
 
Andere klachten situeren zich op de basis voor de aanrekening van de loodsgelden met name de 
diepgang. In 2O08 zal deze nieuwe loodsgeldtariefstructuur worden ingevoerd en zal de ééndimensionale 
parameter “diepgang” vervangen worden door een nieuwe “driedimensionale” parameter nl de blokmaat. 
Deze is transparanter en op voorhand calculeerbaar.  De klachten omtrent deze problematiek zullen dus 
in de loop van 2008 ten gronde worden opgelost. 
  
 
 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 
2007 met klachtenbehandeling begonnen is. 
 
 
Er is sinds mei een nieuwe klachtenmanager aangesteld nl.  Mevr. Sandra De Canck. Er zal in 2008 een 
standaardisatie komen in die zin dat de klachtenregistratie zal worden geautomatiseerd in het LIS 
(informaticasysteem van het Loodswezen). Zo zullen klachten meer kunnen gekoppeld worden aan de 
verschillende processen en op een betere manier verbeteringsacties worden geformuleerd.  
 
 
 
Suggesties ? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
 
 
 
De evaluatie van de klachten en indeling in de verschillende normen is te algemeen. Elke Vlaamse 
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organisatie heeft een specifieke dienstverlening. De bevraging is niet vanuit de noden van de schepen 
geschreven. Aantal dagen gemiddeld dat een klacht wordt behandeld zegt niets als dit niet in dit 
specifieke kader wordt geplaatst. Voor bepaalde organisaties kan het zijn dat 5 dagen veel is terwijl dit 
voor een andere organisatie juist een goede prestatie is. De laatste vragen over wat de concrete 
realisaties geweest zijn ten gevolge van de klachtenbehandeling en welke concrete verbeteringen er 
gepland zijn op basis van de behandelde klachten zijn zeer zinvolle vragen en deze zouden misschien 
meer gedetailleerd moeten worden bevraagd.  
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Bijlage 1         terug naar Vragenlijst  
 
Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst  
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

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

9 Vlotte bereikbaarheid 

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

10 Doeltreffende algemene  informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking 
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begrijpelijk, juist en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nau wkeurigheid 

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

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

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

 
terug naar Vragenlijst  
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Klachtenrapportage extern verzelfstandigd 
agentschap Waterwegen en Zeekanaal NV 
 
 

1. Kwantitatieve gegevens 
 
Deze gegevens zijn opgenomen in het standaardformulier dat jaarlijks door de Vlaamse 
Ombudsdienst ter beschikking werd gesteld. 
 
 

2. Inhoud van de klachten 
 
In het jaar 2007 werden er bij het extern verzelfstandigd agentschap Waterwegen en Zeekanaal 
NV (hierna W&Z genoemd) 39 klachten ontvangen, wat een daling betekent ten opzichte van het 
jaar 2006. Van deze klachten werden er 36 ontvankelijk verklaard en behandeld door de 
ombudsmannen van W&Z NV. 3 klachten werden onontvankelijk verklaard omdat het 
aangehaalde probleem niet tot de bevoegdheid van W&Z behoorde. In deze gevallen werd de 
klager wel in de mate van het mogelijke doorverwezen naar de juiste (bestuurs)instantie. 
 
De ontvankelijke klachten kunnen zoals gebruikelijk hoofdzakelijk worden gesitueerd in de 
categorie ‘goede uitvoeringspraktijk’, enerzijds instandhoudings-, herstellings- en 
infrastructuurwerken en anderzijds domeinbeheer in het algemeen. Verder zijn er een zevental 
klachten met betrekking tot ontoereikende informatieverstrekking en deugdelijke 
correspondentie. Tenslotte zijn er zeven klachten betreffende onheuse bejegening en één klacht 
aangaande gelijkheid.  
 
Het gros van de klachten sluit zoals voorgaande jaren aan bij de voornaamste bevoegdheden en 
taken van de drie territoriale afdelingen van Waterwegen en Zeekanaal NV. Deze afdelingen 
treden immers het meest op de voorgrond en zijn aldus het meest tastbaar en visueel 
waarneembaar voor de burger. 
 
De klachten werden in onderstaand overzicht dan ook ingedeeld in de volgende vier categorieën: 
 

A) Bejegening 
 

B) Goede uitvoeringspraktijk, welke voornamelijk betrekking hadden op de kerntaak van de 
territoriale afdeling, namelijk het in stand houden of herstellen van de waterinfrastructuur 
in een zeer ruime context en het voeren van een doelmatig en coherent domeinbeheer in 
al zijn aspecten. 

 
C) Gelijkheid en onpartijdigheid 

 
D) Ontoereikende informatieverstrekking 
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A) Bejegening: (7) 
 
1) Een eerst klacht had betrekking op het onvriendelijk optreden van een binnenvaartbegeleider, 
verwarrende seinen en onduidelijke richtlijnen m.b.t. het strijken van mast bij bediening aan de 
Tolpoortbrug, welke beschouwd werden als pestijeren.  
De klacht werd onderzocht m.b.t. de richtlijnen voor strijken van mast in functie van de 
doorvaarthoogte en de hoogte van het vaartuig, de klantvriendelijkheid en het correcte gebruik 
van de aanwezige signalisatie.  
 
De klacht bleek grotendeels gegrond. De binnenvaartbegeleider heeft weliswaar de correcte 
richtlijnen verstrekt wat betreft het strijken van de mast en het Algemeen Reglement der 
Scheepvaartwegen op dit punt gevolgd, maar had moeite om zijn kalmte en klantvriendelijkheid 
te bewaren. Bovendien was de signalisatie nog voor verbetering vatbaar.                                                              
De binnenvaartbegeleider werd aangesproken op het punt van klantvriendelijkheid. Verder 
werden er ook onderrichtingen voor plaatsing van bijkomende signalisatie ter verduidelijking 
van doorvaart uit tegengestelde richting en doorvaarthoogte aan het district meegedeeld.    
                                             
Gegrond en deels opgelost. 
 
2) Een tweede klacht betrof het onbeschoft en buiten zijn bevoegdheid optreden van een 
binnenvaartbegeleider tijdens de bediening aan de sluis te Evergem en de controle van de 
boordpapieren. 
 
Na onderzoek bleek dat de binnenvaartbegeleider volledig correct de richtlijnen had gevolgd en 
het diepgaand onderzoek van de boordpapieren was tevens gerechtvaardigd. De 
binnenvaartbegeleider trad echter nogal kortaf op. Wegens loopbaanonderbreking van de 
betrokken binnenvaartbegeleider wordt de klacht voorlopig uitdovend. 
 
Deels gegrond en opgelost. 
 
3) Door de schippers van een binnenvaartuig werd een klacht ingediend omdat een 
binnenvaartbegeleider een onwelvoeglijk gebaar had gemaakt toen de schippers aangaven dat de 
binnenvaartbegeleider ietwat te laat arriveerde aan de brug.  
 
Het betrokken personeelslid was op dat moment echter in dienst bij een mobiele ploeg waardoor 
zij genoodzaakt was eerst een verplaatsing te maken. Dat de reactie van de 
binnenvaartbegeleider ongepast was, wordt niet betwist. Betrokkene heeft zich dan ook voor dit 
feit geëxcuseerd. Langs de andere kant kan niet aan de vaststelling voorbij gegaan worden dat 
hoffelijkheid van beide kanten moet komen, wat in de praktijk niet steeds het geval is en wat bij 
deze personeelsleden wel tot enige frustratie kan leiden. De vennootschap tracht hen hiertegen te 
wapenen door het aanbieden van specifieke cursussen. 
 
Gegrond en opgelost. 
 
4) Een burger diende via e-mail een klacht in over de begrazing door schapen op de Dijledijk te 
Werchter. De herder zou volgens de klacht zijn schapen niet onder controle hebben waardoor ze 
ook grazen in de tuinen van omwonenden.  
 
Na onderzoek in het bevoegde district werd de herder er zowel mondeling als schriftelijk op 
gewezen waar hij zich met zijn schapen mag bewegen en dat hij zich aan de 
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vergunningsvoorwaarden dient te houden. 
 
Gegrond en opgelost. 
 
5) Drie families dienden een klacht in over de “weigering” van de Afdeling Zeeschelde om een 
stuk grond te Dendermonde aan hen te verkopen. Na navraag in het betrokken district en na 
grondig onderzoek bij de cel onteigening blijkt dat dit perceel niet verkocht kan worden. 
Er werd een concessie aangeboden, maar de klagers toonden hierin geen interesse. Een 
nabijgelegen restaurant had wel interesse. Dit alles werd meegedeeld aan de betrokkenen in een 
brief. 
 
Ongegrond en opgelost. 
 
6) Een burger diende klacht in over hinder door een maaitractor op een jaagpad. De tractor 
behoorde toe aan een onderhoudsaannemer. Deze heeft geantwoord op de klacht dat hij er zijn 
personeel attent op heeft gemaakt om in de toekomst beter op te letten. Ook werd er op gewezen 
dat de burger paniekerig reageerde op het bewegen van de hydraulische maaiarm. 
 
Ongegrond en opgelost.  
 
7) Er werd een klacht ingediend over de opvolgingsproblematiek kleine veerboten. Deze klacht 
viel echter niet onder de bevoegdheid van de Vlaamse Overheid. 
De klager werd via een brief op de hoogte gebracht dat dit niet onder onze bevoegdheid valt en 
werd doorverwezen naar het Directoraat – Generaal voor Maritiem Vervoer van de FOD 
Mobiliteit en Vervoer. 
 
Onontvankelijk. 
 

B) Goede uitvoeringspraktijk: (23) 
 

1. Instandhoudings-, herstellings- en infrastructuurwerken: 
 
Bruggen (3) 
 
8) Twee klachten van burgers betroffen de geluidshinder vanwege het kapotte wegdek van de 
Meulestedebrug en het langdurig uitblijven van herstellingswerken.  
Deze klachten zijn gegrond. Doch kunnen voorlopig enkel geremedieerd worden door 
voorlopige herstellingen aan het brugwegdek. Er zal voorlopig een metalen wegdek worden 
aangebracht in afwachting van de volledige vernieuwing. De werken worden zoveel mogelijk 
gepland in de meest gunstige periodes voor de weggebruikers. Bijkomend werd er ook een 
snelheidsbeperking ingesteld. 
                                         
Gegrond en opgelost. 
 
9) Een tweede burger formuleerde dezelfde klacht (zie hierboven) en vroeg ook wie de schade 
zou betalen indien de overmatige trillingen, afkomstig van het slechte wegdek of toekomstige 
werken, schade aan haar woning zouden veroorzaken.  
Na opzoeking bleek haar woonplaats blijkbaar toch te ver verwijderd om een potentieel gevaar te 
vormen voor reële schade.  
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Gegrond en deels opgelost. 
 
10) Een andere klacht betrof het feit dat een zeer beperkt gebied regelmatig kampte met een te 
hoge waterstand ten gevolge van een gebrekkige waterafvoer waardoor een voetgangersbrugje 
niet meer op een normale wijze gebruikt kon worden.  
De klager noch anderen leden evenwel enige concrete schade. Nadat de verschillende betrokken 
partijen geïdentificeerd waren en ieders verantwoordelijkheden afgebakend werden, werden 
daaraan een aantal concrete acties gekoppeld, zoals het ruimen van de afwateringsgrachten en 
het bespoedigen van een aantal infrastructurele ingrepen die mede aan de basis lagen van de 
overlast. 
 
Gegrond en opgelost. 
 
Wegdek / voetpad / jaagpad (4) 
 
11) Een bewoner van een appartementsgebouw diende een klacht in wegens het waarnemen van 
trillingen ten gevolge van zwaar vrachtverkeer over een weg die niet meer in optimale staat 
verkeerde. Door de afdeling Zeekanaal werd een technische studie uitgevoerd om de 
belangrijkste knelpunten in kaart te brengen en aan de aannemer werd opgedragen om hieraan te 
verhelpen. In een latere fase zal de weg volledig geasfalteerd worden. 
 
Deels gegrond en opgelost. 
 
12) Een regelmatige recreatieve gebruiker van het jaagpad ter hoogte van het Zennegat 
beklaagde zich over de slechte staat van dit jaagpad. Deze staat was veroorzaakt door het 
uitvoeren van infrastructuurwerken in opdracht van W&Z NV. Teneinde de materialen en de 
werfmachines tot aan de plaats van de werken te krijgen, was het echter onvermijdelijk dat dit 
jaagpad als werfweg werd aangewend.  
 
De afdeling Zeekanaal was er zich ab initio van bewust dat hierdoor ernstige schade aan het 
jaagpad zou veroorzaakt worden en had dan ook in het bestek reeds voorzien dat het 
onmiddellijk na de werken opnieuw in haar oorspronkelijke toestand moest hersteld worden. 
 
Gegrond en opgelost. 
 
13) en 14) Zowel een burger als een gemeente beklaagden zich over de slechte staat van het 
wegdek van een jaagpad te Rumst. Dit was reeds vastgesteld door het betrokken district en er 
werden verkeersborden aangebracht om de burgers te informeren over de staat van het wegdek. 
De herstelling was reeds gepland met de onderhoudsaannemer. 
 
Deels gegrond en opgelost. 
 
Werken – doortocht Kortrijk (1) 
 
15) Er kwam een klacht van een burger via het meldpunt te Kortrijk over geluidsoverlast door 
Leiewerken aan de Fabriekskaai / Nijverheidskaai te Kortrijk. De werken vonden plaats in het 
centrum en werden vroeg gestart in de ochtend om aan het tijdsschema tegemoet te komen. Er 
werd ook éénmalig op zaterdag gewerkt. 
Bij de aannemer werd aangedrongen om deze overlast in de toekomst zeker te vermijden. 
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Gegrond en opgelost. 
 
Geluidsoverlast (3) 
 
16) De omwonenden van een pompstation ondervonden vooral ’s nachts hinder van het 
akoestisch signaal dat geproduceerd werd wanneer de robot van de automatische 
krooshekreiniger in werking trad.  
Het ging op dat moment om een pas geïnstalleerde machine waarvan de werking nog 
geëvalueerd werd. Er werd na een proefperiode geoordeeld dat de frequentie van de werking van 
de robot sterk kon verminderd worden, in het bijzonder ’s nachts, zodat hij enkel nog geactiveerd 
wordt wanneer dit werkelijk noodzakelijk is. Daarnaast werd het volume van het akoestisch 
signaal verminderd. 
 
Gegrond en opgelost. 
 
17) Via een aan het Zeekanaal Brussel-Schelde gelegen gemeente en door een aantal burgers 
werd geluidsoverlast gesignaleerd ten gevolge van het gebruik van powerboats die regelmatig in 
een daarvoor niet bestemde zone met grote snelheid voeren.  
Via de Havenkapiteinsdienst werd de Scheepvaartpolitie gecontacteerd teneinde op frequente 
tijdstippen controles uit te voeren. Daarnaast werd een herinnerend scheepvaartbericht 
uitgevaardigd waarin gewezen werd op de maximale snelheid van vaartuigen in de bewuste 
zone. 
 
Gegrond en opgelost. 
 
18) Een burger meldde aan de afdeling Zeekanaal dat zij reeds enkele keren ’s nachts hinder 
ondervonden had van draaiende scheepsmotoren, vermoedelijk afkomstig van een aannemer die 
in de regio werken aan het uitvoeren was in opdracht van W&Z NV.  
Alhoewel de precieze bron van het geluid niet geïdentificeerd kon worden, werden meteen 
enkele potentiële aannemers gecontacteerd met de vraag om ’s nachts geen motoren te laten 
draaien, dan wel om de schepen op een minder hinderende locatie aan te meren. Het probleem 
heeft zich sindsdien niet meer voorgedaan. 
 
Gegrond en opgelost. 
 

2. Domeinbeheer: 
 
Groenbeheer (7) 
 
19) Er werd een klacht geuit door een burger over de verwaarloosde toestand van de 
Coupurebeek t.h.v. het kanaal Gent-Brugge (Gaston Roelandstraat en Sint-Michielstraat). 
Volgens de betrokkenen was daar in jaren geen onderhoud gebeurd. De beek zou op 
verschillende plaatsen dichtbegroeid zijn en er zou veel zwerfvuil liggen. Dit leidde tot 
geurhinder en ongedierte. Tevens zou er volgens de klacht een gebrek aan leuningen zijn. 
 
Aanvankelijk was er onduidelijkheid over de juiste locatie aangezien in de buurt tevens de 
Coupurebeek loopt, welke ressorteert onder de bevoegdheid van de provincie. De Zuidervaart 
zelf is een waterloop van derde categorie, maar ressorteert onder het beheer van W&Z NV. 
Onderzoek wees uit dat er zich ter plekke afwateringen bevinden die de basis vormen van de 
geurhinder. De oorsprong van de afwateringen is echter nog steeds onduidelijk. 
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Om de zone te saneren, zal dit opgenomen worden in het groenbestek van 2009, evenals 
rijtwerken en de begroeiing van de Zuidervaart. Het probleem van de ratten wordt aangepakt 
door de rattenvanger die werd gecontacteerd door het district. De noodzaak tot plaatsing van 
leuningen wordt verder onderzocht. 
Het nam enige tijd in beslag vooraleer geantwoord kon worden omwille van de onduidelijkheid 
omtrent de juiste locatie. De klacht is nog niet volledig opgelost. 
 
Gegrond en deels opgelost. 
 
20) Er werd door de stad een klacht geuit over extreme vervuiling van de kanaalarm t.h.v. het 
Bargehuis te Brugge. 
 
Er was al meermaals briefwisseling gebeurd met de stad over het onderhoud van de kanaalarm, 
waarbij werd meegedeeld dat de vervuiling zeker zou worden aangepakt in het najaar van 2007 
bij het starten van de nieuwe onderhoudspacht. De Stad vroeg met haar schrijven bijkomende 
informatie over het aantal onderhoudsbeurten. Ook beschreef zij deze kanaalarm als extreem 
vervuild ten gevolge van zwerfvuil in de omgeving.  
 
Onderzoek ter plekke wees uit dat het opgestapelde drijfvuil zich wel plaatselijk had genesteld 
aan het einde van de kanaalarm, doch dat o.m. ook het groenafval van het nabijgelegen park 
onder beheer van de stadsdiensten veroorzaker was. Daarom werd ook aan de stad gevraagd om 
mede de oorzaken van het opstapelen van drijfvuil te bestrijden. 
De klacht werd bijgevolg slechts als deels gegrond beschouwd. De onderhoudsbeurten gebeuren 
zoals gepland m.i.v. het najaar. 
 
Deels gegrond en opgelost. 
 
21) Via de stad Gent beklaagde een burger zich over de vervuilde toestand aan het Houtdok 
(waterkom aan de Muide). 
Het district organiseerde met eigen personeel een voorlopige ruimingsbeurt in afwachting van de 
onderhoudsbeurt door de aannemer bij de hernieuwing van de onderhoudspacht (begin december 
2007). 
 
Gegrond en opgelost. 
 
22) Er was tevens een klacht van een schipper via de stad Gent over de vervuiling van de 
Nederschelde nabij Portus Ganda. Ook werd er geïnformeerd naar de mogelijkheid van 
containeropstelling voor het deponeren van afval voor de schippers. 
Het district organiseerde zich, in afspraak met stad Gent, voor een voorlopige ruimingsbeurt. 
Voor een grondige reiniging diende gewacht te worden tot de nieuwe onderhoudscontracten. In 
het najaar van 2007 werd een aanbesteding uitgeschreven voor het ledigen van afvalcontainers 
aan het bedieningsgebouw aan de Meulestedebrug en de Tolhuissluis te Gent. 
 
Gegrond en opgelost. 
 
23) Een stadsbestuur beklaagde zich over de wildgroei van braamstruiken langs de Lovaart 
waardoor een persoon ten val kwam. 
De haag werd gesnoeid en de gracht zal opgekuist worden via het onderhoudsbestek. 
 
Gegrond en opgelost. 
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24) Een stad had een klacht over het te lange gras langs de Vaartdijk Noord en Zuid te 
Oudenburg. 
Deze klacht was terecht. Het maaien en snoeien zal plaatsgrijpen via de onderhoudspacht die 
aanvangt in oktober 2007 en loopt tot maart 2008. 
 
Gegrond en opgelost. 
 
25) Een fietser klaagde over de slechte toestand van het fietspad gelegen langs het kanaal 
Bossuit-Kortrijk te Zwevegem.  
De groenaannemer heeft snoeiwerken uitgevoerd en er werden greppels doorgetrokken om de 
afwatering te verbeteren. 
 
Gegrond en opgelost. 
 
Voetpad / jaagpad (2) 
 
26) Een fietser klaagde via de ombudsdienst de gevaarlijke toestand aan op het jaagpad te 
Harelbeke. Deze toestand werd veroorzaakt door de volledige inname van het jaagpad door een 
firma, het stapelen van hout, het achterlaten van bandijzers en de volledige versperring door 
meerdere vrachtwagens. De firma beschikte niet over een vergunning.  
De afdeling Bovenschelde had al een gerechterlijk geding aangespannen met de firma. 
Momenteel is hier nog geen vonnis over geveld. Het vonnis wordt begin 2008 verwacht. 
 
Gegrond en (voorlopig) hersteld (vonnis wordt verwacht) – nog niet opgelost. 
 
27) Een tweede burger uitte dezelfde klacht zoals hierboven omschreven. 
 
Gegrond en (voorlopig) hersteld (vonnis wordt verwacht) – nog niet opgelost. 
 
Andere (4) 
 
28) Een burger beklaagde zich via het stadsbestuur Wervik over twee verwaarloosde schepen die 
frontaal voor hun woningen aangemeerd lagen. 
De eigenaars van de schepen werden aangesproken door het district opdat zij hun schepen zo 
vlug mogelijk zouden verwijderen, gezien de plaatsen niet voorzien zijn op het aanmeerplan. 
Betrokkenen dienden meermaals te worden aangesproken alvorens de vaartuigen uiteindelijk 
werden verwijderd. Ze kregen een nieuwe vergunning om aan te meren op het grondgebied van 
Menen. 
 
Gegrond en opgelost. 
 
29) Een burger uitte zijn bezorgdheid over het uitzicht en de staat van een aantal langdurig 
aangemeerde vaartuigen, waaronder enkele woonboten, langsheen het Kanaal Leuven – Dijle. 
De betrokkene werd zeer uitvoerig geïnformeerd over de inspanningen die de Afdeling 
Zeekanaal de voorbije jaren en maanden heeft geleverd om voor wat betreft deze vaartuigen het 
kaf van het koren te scheiden.  
Daarnaast waren een aantal opmerkingen van de klager eerder van esthetische aard, wat uiteraard 
een louter persoonlijke kwestie is. Tot slot werd ook gewezen op een aantal knelpunten in de 
huidige wetgeving voor wat betreft het optreden ten aanzien van vaartuigen die zich zonder 
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voorafgaandelijke toelating aanmeren langsheen de oevers van een waterweg. 
 
Deels gegrond en opgelost. 
 
30) Een buurtbewoner van de sluis te Zemst meent dat de periodieke schokken die hij in zijn 
woning waarneemt te wijten zijn aan de werking van deze sluis. Enige jaren geleden had de 
klager reeds dezelfde feiten gesignaleerd.  
Net zoals destijds werd opdracht gegeven een aantal belangrijke elementen van de sluis te 
onderzoeken en waar nodig te herstellen of aan te passen. De resultaten hiervan dienen nog deels 
afgewacht te worden, maar alles wijst erop dat het probleem zich sindsdien niet meer heeft 
voorgedaan. 
 
Gegrond en opgelost (onder voorbehoud). 
 
31) Er werd een klacht ingediend over slecht onderhoud in de omgeving van de Vlotbrug 
(Steenplein te Antwerpen). Deze klacht viel echter niet onder de bevoegdheid van de Vlaamse 
Overheid. Tengevolge van een concessieovereenkomst met het Gemeentelijk Havenbedrijf en de 
Stad Antwerpen staan zij in voor onderhoud. De klacht werd dan ook naar hen doorgestuurd. 
 
Onontvankelijk. 
 

C) Gelijkheid en onpartijdigheid:  (1) 
 

32) Een niet geslaagde kandidaat van een aanwervingsexamen voor binnenvaartbegeleiders vond 
dat de vragen, die in het interview werden gesteld, onvoldoende betrekking hadden op diens 
specifieke technische kennis enerzijds en op zijn professionele achtergrond anderzijds.  
Alle kandidaten werden evenwel objectief beoordeeld op basis van een korf van intrinsieke 
competenties zodat de criteria voor alle kandidaten gelijk waren. 
 
Ongegrond. 

 
D) Ontoereikende informatieverstrekking: (7) 

 
33) De schippers van een pleziervaartuig waren reeds enige tijd aan het wachten in de buurt van 
de Zeesluis te Wintam toen ze opgeroepen werden door de sluismeester die stelde dat ze zich 
spontaan hadden moeten melden met het oog op het indelen van de eerstvolgende schutting. 
 
Toen de schippers vroegen op welke reglementering deze eventuele meldingsplicht gebaseerd 
was, kon de dienstdoende binnenvaartbegeleider deze informatie niet verstrekken. Onderzoek 
wees uit dat deze meldingsplicht niet formeel bestaat, maar dat het wel een gebruik is om zich 
tijdig aan te melden. Dis is niet alleen in het belang van de schippers zelf zodat zij hun verdere 
reis optimaal kunnen plannen, maar tevens om elke sluisbeweging zo efficiënt mogelijk in te 
kunnen delen. 
Daarnaast werden de klagers geïnformeerd over het bestaan van een aantal brochures waarin de 
bedieningstijden en –modaliteiten van alle kunstwerken in Vlaanderen vermeld zijn. 
 
Deels gegrond en opgelost. 
 
34) De eigenaar van een zeekajak beklaagde zich over het feit dat hem de toegang tot de sluis 
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werd ontzegd ondanks het feit dat hij voldoet aan alle reglementaire bepalingen die van 
toepassing zijn op pleziervaartuigen. 
 
Gevraagd naar de motivatie van de sluismeester om hem niet te versassen, kon deze hierop niet 
meteen antwoorden, met uitzondering van het feit dat dit om veiligheidsredenen niet opportuun 
was. Onderzoek heeft uitgewezen dat deze soort kajaks van een type zijn dat niet vergeleken kan 
worden met de doorsnee recreatieve kajak en dat op deze zeekajak derhalve juridisch dezelfde 
bepalingen van toepassing zijn als op gewone pleziervaartuigen.  
Het optreden van de binnenvaartbegeleider was op dat moment echter verdedigbaar. Het is qua 
veiligheid niet evident om dergelijk relatief fragiele vaartuigen samen met binnenvaartuigen te 
versassen. 
 
Deels gegrond en opgelost. 
 
35) Een verzoeker uitte via de ombudsdienst de eerstelijnsklacht dat hij er niet in slaagt binnen 
een redelijke termijn en onder redelijke voorwaarden een ligvergunning te bekomen voor zijn 
woonboot in Gent. Hij had vooral problemen met de waarborg (waarborg op eerste verzoek, zou 
volgens de verzoeker enkel geldig zijn bij uitvoering van werken, begrijpt niet dat de 
waarborgprocedure niet beter op de schadeverzekering is afgestemd, vraagt naar formulering in 
de waarborgstelling, hoog bedrag der waarborg).                                                                                                    
De verzoeker heeft omstandige verduidelijking gekregen over de reden en het bedrag van de 
waarborg. De verzoeker heeft zich daaropvolgend in orde gesteld met de waarborg en de andere 
nodige documenten ingediend zodat hij zijn vergunning kon bekomen. 
 
Gegrond en opgelost. 
 
36) Een schipper wees erop dat aan de sluizen op de Dender vanaf Geraardsbergen borden staan 
met VHF 20. De sluiswachters beschikken echter niet over een marifoon zodat oproepen 
onmogelijk is. De GSM-nummers van de mobiele ploeg staan wel vermeld zodat ze op die 
manier kunnen worden opgeroepen. 
 
Vanaf 01/01/2009 bestaat echter de verplichting voor alle pleziervaartuigen dat ze een marifoon 
aan boord hebben. De borden met de vermelding dat de schippers zich dienen te melden met 
VHF, werden verwijderd en zullen worden teruggeplaatst van zodra de sluizen ook voorzien zijn 
met de juiste installatie (01/01/2009).  
 
Gegrond en opgelost. 
 
37) Er werd een klacht ingediend met betrekking tot een vaarverbod te Roeselare-Leie. 
Een bedrijf voerde aan dat zij hun planning m.b.t. het testen van boten hebben dienen af te 
schaffen voor het weekend als gevolg van een wedstrijd. Ook werden inschrijvingen voor gratis 
initiatielessen op zondag geweigerd als gevolg van deze wedstrijd. In het bewuste weekend bleek 
de wedstrijd enkel door te zijn gegaan op zaterdag tussen 15 en 18 uur. 
 
Bij nazicht bleek dat er geen vaarverbod werd opgelegd op deze data, noch melding van 
stremming van de scheepvaart. Er was enkel het verzoek geuit aan de waterweggebruikers om de 
evenementzone niet onnodig door te varen. De betrokkenen werden verwezen naar gerichte 
consultatie van de Bads. 
 
Ongegrond.  
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38) Een vroegere vergunninghouder had een advocaat onder de arm genomen i.v.m. de 
gevraagde waarborg voor de aanmeervergunning. 
Afdeling Bovenschelde gaf een omstandig antwoord over de grondslag van de waarborg en 
opsomming van de nog in te leveren documenten. Betrokkene schreef opnieuw ten persoonlijke 
titel naar de afdeling met dezelfde vraagstellingen en klaagde over onvolledige 
informatieverstrekking. 
De klacht bleek na onderzoek ongegrond. De betrokkene was meermaals via diverse 
briefwisseling op de hoogte gebracht maar kon zich blijkbaar niet neerleggen bij de financiële 
consequenties voor het bekomen van een ligvergunning. Zij kreeg een laatste gepast uitgebreid 
antwoord. 
 
Ongegrond.  
 
39) Een weggebruiker beklaagde er zich over dat hij niet op de hoogte werd gebracht via de 
gangbare media van een wegonderbreking op de Meulestedebrug. 
Bij onderzoek van de klacht bleek dat het slechts een korte onderbreking betrof omwille van een 
kleine reparatie door EMG Gent. Gezien de dringendheid en de korte duur van de interventie 
leek het vooralsnog onnuttig de pers hiervan op de hoogte te brengen.  
De communicatie naar de omgeving toe, ondermeer i.v.m. grotere herstellingswerken, vormt 
momenteel wel het voorwerp van bespreking in de comco met stad Gent. 
 
Ongegrond. 
 
 
3. Bespreking van het klachtenbeeld in het afgelopen jaar 

 
Het aantal klachten is in vergelijking met 2006 gedaald. 
 
Het merendeel van de klachten leunt aan bij de kerntaken van W&Z NV. De meeste klachten 
handelen in hoofdzaak over één of andere vorm van goede uitvoeringspraktijk, enerzijds 
infrastructuur-, onderhouds-, en herstellingswerken en anderzijds domeinbeheer in het algemeen. 
Het aantal klachten over onheuse bejegening is lichtjes gestegen ten opzichte van 2006. 
Doch kan het aantal klachten als klein worden beschouwd gezien het aantal rechtstreekse en 
onrechtstreekse “klanten” en het geografisch territorium van W&Z NV. 
 
Globaal kan worden geconcludeerd dat het klachtenbeeld voor 2007 gunstig was. De positieve 
tendens van 2006 lijkt zich voort te zetten. 
 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen: 

 
Realisaties: 

- Gelet op het voorwerp van de meerderheid van de klachten, die steeds vrij specifiek zijn, 
hebben de meeste realisaties een zeer concreet karakter. Dit vertaalt zich ondermeer in de 
vaststelling dat zo goed als alle gegronde en deels gegronde klachten opgelost zijn. W&Z 
ontvangt nagenoeg geen klachten die in het algemeen betrekking hebben op de prestaties 
van haar administratief of uitvoerend personeel, een aantal klachten wegens onheuse 
bejegening niet te na gesproken. 
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- Naar aanleiding van de ernstige klachten m.b.t. de Meulestedebrug werd de situatie 
opnieuw geëvalueerd. Er wordt in de planning en uitvoering maximaal rekening 
gehouden met de weggebruiker en de beste oplossing gezocht voor signalisatie. 

- Klantvriendelijkheid en dienstverlening blijven benadrukt. 
- Er werden gerechtelijke stappen genomen waar nodig om de veiligheid van de waterweg- 

en jaagpadgebruiker te bewerkstelligen. 
- De communicatie naar de waterweggebruiker toe verbetert door waakzaam te zijn voor 

juiste signalisatie en borden. 
- De aannemer wordt gewezen op bestaande overlast bij de uitvoering van werken. 
- Er wordt bemiddelend opgetreden vanwege het personeel bij klachten. 

 
Voorstellen: 

- Het nog verder optimaliseren van een constructieve communicatie met de 
burgergebruikers van de waterweg. 

- Waakzaam blijven om steeds duidelijk te corresponderen met de burgergebruiker van de 
waterweg.  

 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 

 
De concrete procedure van de klachtenbehandeling binnen W&Z is niet gewijzigd in 2007. De 
organisatie van de Ombudsdienst is nog steeds gebaseerd op het aanduiden van één 
klachtencoördinator per territoriale afdeling. 
 
De coördinatie van de drie deelrapporten van de territoriale Afdelingen worden evenwel sinds dit 
jaar verzorgd door de Afdeling Coördinatie van W&Z en niet meer door één van de drie 
klachtencoördinatoren. 
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sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= 6 
ã~áäW= 54=
íÉäÉÑççåW= 20=
Ñ~ñW= /=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= / 
 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= 73=
îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= 2=
îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= 4=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=

Vliegen op lage hoogte: 5 
Geluidsoverlast: 73 
Niet volgen circuit: 2 
Andere: 6 
 
In een aantal klachten wordt zowel het vliegen op lage hoogte als geluidsoverlast aangegeven als 
bron van hinder, zodat het totaal groter is dan het totale aantal klachten. 
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=

De toename van aantal klachten is grotendeels toe te schrijven aan één klager, waarvan 46 
klachten werden geregistreerd. Het onderwerp van de klacht is hierbij steeds hetzelfde maar doet 
zich voor op verschillende momenten. In feite gaat het hierbij om 46 meldingen, die 
teruggebracht kunnen worden tot één algemene klacht tegen de aanwezigheid van de luchthaven. 
 
Verder zijn de klachten als volgt verdeelt over de klagers: 
- 1 klager met 4 klachten 
- 1 klager met 3 klachten 
- 4 klagers met elk 2 klachten 
- 19 klagers met elk 1 klacht. 
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=



 R=

=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=

=
=
=

pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=fåíÉêå~íáçå~äÉ=iìÅÜíÜ~îÉå=lçëíÉåÇÉJ_êìÖÖÉ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= OV=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= OV=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NR=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= P=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= NO=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NQ=

 

ÖÉÖêçåÇW= NQ=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= NO=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=

NK ãáäáí~áêÉ=çÉÑÉåîäìÅÜíÉå=W=P=EO=ÖÉÖêçåÇ=X=N=çåÖÉÖêçåÇ=X=O=çéÖÉäçëíF=
OK ÖÉäìáÇëÜáåÇÉê=W=U=EU=ÖÉÖêçåÇ=X=U=çåçéÖÉäçëíF=
PK ÖÉäìáÇëJ=Éå=ÖÉìêÜáåÇÉê=W=P=EP=ÖÉÖêçåÇ=X=P=çåçéÖÉäçëíF=
QK ~äÖÉãÉåÉ=âä~ÅÜí=çîÉê=ÜÉí=ÄÉëí~~å=î~å=ÇÉ=äìÅÜíÜ~îÉå=W=N=EN=ÖÉÖêçåÇ=X=N=çåçéÖÉäçëíF=
RK çÉÑÉåîäìÅÜíÉå=ÜÉäáâçéíÉê=W=N=EN=çåÖÉÖêçåÇ=X=N=çåçéÖÉäçëíF=
SK îäáÉÖíìáÖÄÉïÉÖáåÖ=W=R=ER=çåçéÖÉäçëí=X=ÇççêîÉêïáàòáåÖ=å~~ê=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÉ=áåëí~åíáÉF=
TK âä~ÅÜí=áKîKãK=Ä~Ö~ÖÉ~ÑÜ~åÇÉäáåÖ=W=O=EO=çåçéÖÉäçëí=X=ÇççêîÉêïáàòáåÖ=å~~ê=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÉ=áåëí~åíáÉF=
UK âä~ÅÜí=áKîKãK=é~êâáåÖ=W=N=EN=çåçéÖÉäçëí=X=ÇççêîÉêïáàòáåÖ=å~~ê=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÉ=áåëí~åíáÉF=
VK ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=äìÅÜíÜ~îÉåêÉëí~ìê~åí=W=N=EN=çåçéÖÉäçëí=X=ÇççêîÉêïáàòáåÖ=å~~ê=ÄÉîçÉÖÇÉ=áåëí~åíáÉF=
NMK âä~ÅÜí=áKîKãK=é~êâÉÉêçîÉêíêÉÇáåÖ=W=N=EN=çåçéÖÉäçëí=X=ÇççêîÉêïáàòáåÖ=å~~ê=ÄÉîçÉÖÇÉ=áåëí~åíáÉF=
NNK ï~ÅÜííáàÇ=Äê~åÇëíçÑ=W=O=EO=çåçéÖÉäçëí=X=ÇççêîÉêïáàòáåÖ=å~~ê=ÄÉîçÉÖÇÉ=áåëí~åíáÉF=
NOK ÄÉëÅÜ~ÇáÖáåÖ=ã~íÉêá~~ä=W=N=EN=çåÖÉÖêçåÇ=X=N=çåçéÖÉäçëíF=

=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
få=OMMT=çåíîáåÖ=ÇÉ=äìÅÜíÜ~îÉå=OV=âä~ÅÜíÉåK=RRB=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=Ü~Ç=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÇÉ=ìáíÖÉîçÉêÇÉ=
îäáÉÖíìáÖÄÉïÉÖáåÖÉåI=ÖÉäìáÇëJ=Éå=ÖÉìêÜáåÇÉêK=káÉíJçéÖÉäçëíÉ=âä~ÅÜíÉå=ÜÉÄÄÉå=ÉåÉêòáàÇë=íÉ=ã~âÉå=ãÉí=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=òÉ=
åáÉí=íçí=çåòÉ=ÄÉîçÉÖÇÜÉáÇ=ÄÉÜçêÉå=Éå=ïáà=Çìë=ÇáÉåÉå=Çççê=íÉ=îÉêïáàòÉå=å~~ê=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÉ=áåëí~åíáÉI=~åÇÉêòáàÇë=ãÉí=
ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=ÜÉí=çåÇÉêïÉêé=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=áåÜÉêÉåí=áë=~~å=ÇÉ=åçêã~äÉ=ïÉêâáåÖ=î~å=ÉÉå=äìÅÜíÜ~îÉå=EÄáàîK=ÖÉäìáÇëÜáåÇÉê=
Çççê=çéëíáàÖÉåÇÉ=îäáÉÖíìáÖÉåFI=ï~í=ìáíÉê~~êÇ=åáÉí=â~å=îÉêÜçäéÉå=ïçêÇÉåK=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=



 Q=

wç~äë=áå=OMMS=ïÉêÇÉå=ççâ=áå=OMMT=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇK=aÉ=âä~ÖÉêë=âêÉÖÉå=ëíÉÉÇë=ÉÉå=ÅçêêÉÅí=~åíïççêÇ=L=
ÇççêîÉêïáàòáåÖ=Éå=Çáí=ëíÉÉÇë=çé=òÉÉê=âçêíÉ=íÉêãáàåK==
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=

^ÑÇÉäáåÖ=_ÉäÉáÇ=jçÄáäáíÉáí=Éå=sÉêâÉÉêëîÉáäáÖÜÉáÇ=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= M=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= T=Ç~ÖÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= N= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= N=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
=
aÉ=áåÖÉÇáÉåÇÉ=âä~ÅÜí=Ü~åÇÉäÇÉ=çîÉê=ÉÉå=íÉäÉÑçåáëÅÜÉ=çåÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=^ÑÇÉäáåÖ=_ÉäÉáÇ=jçÄáäáíÉáí=Éå=
sÉêâÉÉêëîÉáäáÖÜÉáÇK=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
=
få=OMMT=çåíîáåÖ=ÇÉ=~ÑÇÉäáåÖ=N=âä~ÅÜíK=sçäÖÉåë=ÇÉ=áåÇáÉåÉê=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=ïÉêÇ=ÇÉ=íÉäÉÑççå=åáÉí=çéÖÉåçãÉå=Éå=ïÉêâíÉ=
ÇÉ=Ñ~ñ=î~å=ÇÉ=~ÑÇÉäáåÖ=åáÉíK=k~=çåíî~åÖëí=î~å=ÇÉ=ÄêáÉÑ=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëÇáÉåëí=Åçåí~ÅíÉÉêÇÉ=ÇÉ=~ÑÇÉäáåÖ=_js=ÇÉ=
áåÇáÉåÉê=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=çåãáÇÇÉääáàâ=EëÅÜêáÑíÉäáàâF=çã=ÜÉí=åçÇáÖÉ=íÉ=ÇçÉåK=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
=
ÖÉÉå=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
=
káÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖK=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 Q=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 R=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=jltJqla=Ó=~ÑÇÉäáåÖ=dÉçíÉÅÜåáÉâ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= u=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= g~I=å~=
~Ñëéê~~â=
ÇççêÖÉëíììê
Ç=å~~ê=
çéÇê~ÅÜíJ
ÖÉîÉê=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW== g~=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =



 P=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= N=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
N=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíI=ã~~ê=åáÉí=êÉÅÜíëíêÉÉâë=îççê=dbl=ÄÉëíÉãÇ=Éå=îá~=çéÇê~ÅÜíÖÉîÉê=E~ÑÇÉäáåÖ=wÉÉëÅÜÉäÇÉF=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
káÜáä=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
káÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖ=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=



 Q=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 R=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=aÉé~êíÉãÉåí=jçÄáäáíÉáí=Éå=léÉåÄ~êÉ=tÉêâÉåI=^ÑÇÉäáåÖ=gìêáÇáëÅÜÉ=
aáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= O=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NQ=Ç~ÖÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= N=



 O=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

ÖÉÖêçåÇW= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= N= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 
aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= O=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= O=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=



 Q=

=
_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=



 R=

îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



Rapportering over het klachtenmanagement 2007 
 
Afdeling Ruimtelijke Planning 
 
 
De afdeling ruimtelijke planning heeft in 2007 twee klachten behandeld als eerstelijnsklacht. 
Een klacht over onvoldoende bekendmaking van een wijzigend plan werd als ongegrond 
beoordeeld. Een klacht over onheuse bejegening werd als deels gegrond beoordeeld voor het 
weigeren van een schriftelijk antwoord op eenvoudig verzoek. De klacht werd voldoende 
hersteld door een schriftelijk antwoord op de gestelde vragen, ondertekend door Minister Van 
Mechelen.  
 
De klagers kregen tijdig een ontvangstmelding. Hun klacht werd behandeld binnen de 
voorziene termijn van 45 dagen . 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= V=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= V=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= M=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= J=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= M=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= M=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= M=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= M=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= M=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= M=

^åçåáÉãW= M=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= M=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= M=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= M=



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= V=

 

ÖÉÖêçåÇW= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= P=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= R=

 

çéÖÉäçëíW= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= P=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= M=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= S= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= P=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= P= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= P=

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

M= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= M=

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= M= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

M=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= M= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= M=

^åÇÉêÉW= M= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= M=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= M=

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= M=

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= M=

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

M=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

M=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= P=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= M=

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

M=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= Q=

ã~áäW= O=

íÉäÉÑççåW= O=

Ñ~ñW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= N=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= P=

îá~=â~ÄáåÉíW= O=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= Q=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= M=

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
få=ÇêáÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇí=ÖÉëíÉäÇ=Ç~í=ÇÉ=jáåáëíÉê=áå=ÉÉå=ÄçìïÄÉêçÉé=ÉÉå=îÉêâÉÉêÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=ÜÉÉÑí=ÖÉåçãÉåI=áå=ÇÉ=ÉåÉ=
ï~~ê=ÇÉ=âä~ÖÉê=ÄÉïÉÉêí=Ç~í=Üáà=íÉ=ïÉáåáÖ=ÄÉíêçââÉå=áë=ÖÉïÉÉëí=Äáà=ÇÉ=íçíëí~åÇâçãáåÖ=î~å=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=ãÉí=ÄÉíêÉââáåÖ=
íçí=ÉÉå=Äììêé~åÇI=áå=ÉÉå=~åÇÉêÉ=çãÇ~í=ÜÉí=ÄÉêçÉé=î~å=ÇÉ=ÖÉã~ÅÜíáÖÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=ÑçìíáÉÑ=~äë=çåíî~åâÉäáàâ=ïÉêÇ=
ÄÉëÅÜçìïÇ=Éå=áå=ÉÉå=ÇÉêÇÉ=çãÇ~í=áå=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=ÉåâÉä=äÉÖ~äáíÉáíë~ëéÉÅíÉå=Éå=ÖÉÉå=çééçêíìåáíÉáíë~ëéÉÅíÉå=òçìÇÉå=
ãçÅÜíÉå=òáàå=ÄÉíêçââÉåK=
=
aêáÉ=âä~ÅÜíÉå=Ö~~å=çîÉê=ÉÉå=ÄÉïÉÉêÇ=çåîçäÇçÉåÇÉ=ÖÉãçíáîÉÉêÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=áåò~âÉ=ÉÉå=ÄçìïÄÉêçÉéK=få=ÇÉ=ÉÉêëíÉ=
ïçêÇí=ÖÉëíÉäÇ=Ç~í=ÇÉ=jáåáëíÉê=áå=òáàå=ÄÉëäáëëáåÖ=ÉÉå=îÉêâÉÉêÇÉ=~~åå~ãÉ=ÜÉÉÑí=ÖÉÇ~~å=î~å=ÇÉ=~~êÇ=î~å=ÇÉ=ïÉêâÉå=òçÇ~í=
Üáà=ÇáÉ=Ó=îçäÖÉåë=ÇÉ=âä~ÖÉê=çåíÉêÉÅÜí=Ó=~äë=åáÉìïÄçìï=Éå=åáÉí=~äë=îÉêÄçìïÉå=ÜÉÉÑí=ÄÉëíÉãéÉäÇ=ï~~êÇççê=ÇÉ=
ìáíòçåÇÉêáåÖëÄÉé~äáåÖÉå=åáÉí=âçåÇÉå=íçÉÖÉé~ëí=ïçêÇÉåI=áå=ÇÉ=íïÉÉÇÉ=çãÇ~í=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=î~å=ÇÉ=ÄÉëíÉåÇáÖÉ=
ÇÉéìí~íáÉ=çãíêÉåí=ÉÉå=îÉêâ~îÉäáåÖ=Éå=ÇÉ=îççêëÅÜêáÑíÉå=Éêî~å=îÉêâÉÉêÇ=òçìÇÉå=òáàå=ÖÉ≥åíÉêéêÉíÉÉêÇ=Éå=Çìë=ÇÉ=
ÄçìïãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=çé=ÜÉí=ÄÉïìëíÉ=Äçìïäçí=ëíÉêâ=ïÉêÇÉå=áåÖÉéÉêâí=Éå=áå=ÇÉ=ÇÉêÇÉ=çãÇ~í=ÇÉ=åçêãÉå=áå=ÇÉ=
çãòÉåÇÄêáÉÑ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉïÉëíéä~ååÉå=çåîçäÇçÉåÇÉ=êáÖáÇÉ=ïÉêÇÉå=íçÉÖÉé~ëí=Éå=ãÉå=ÉÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=âä~ÖÉê=
çåíçÉä~~íÄ~~ê=îçäìãÉ=ÜÉÉÑí=îÉêÖìåÇK=
=
aêáÉ=âä~ÅÜíÉå=Ü~åÇÉäÉå=çîÉê=ÇÉI=îçäÖÉåë=ÇÉ=âä~ÖÉê=åçÖ=íÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖëíÉêãáàå=î~å=ÉÉå=ÄÉêçÉé=Äáà=ÇÉ=jáåáëíÉê=
çãíêÉåí=ÉÉå=ëíÉÇÉåÄçìïâìåÇáÖÉ=îÉêÖìååáåÖë~~åîê~~ÖK=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
qÉå=~~åòáÉå=î~å=ÇÉ=ÇêáÉ=ÄÉïÉÉêÇÉ=êÉÅÜíëÑçìíÉå=áå=ÄÉëäáëëáåÖÉå=ï~ë=ÉåâÉä=ÇÉ=âä~ÅÜí=ãÉí=ÄÉíêÉââáåÖ=íçí=ÜÉí=
çåçåíî~åâÉäáàâÉ=ÄÉêçÉé=î~å=ÇÉ=ÖÉã~ÅÜíáÖÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=íÉêÉÅÜíK=eÉí=ÄÉïìëíÉ=ãáåáëíÉêáÉÉä=ÄÉëäìáíI=Ç~í=îÉêâÉÉêÇÉäáàâ=
ï~ë=ìáíÖÉÖ~~å=î~å=ÉÉå=îêçÉÖÉêÉ=âÉååáëÖÉîáåÖ=î~å=ÇÉ=ÄÉíïáëíÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=ï~~êíÉÖÉå=ÄÉêçÉé=ïÉêÇ=~~åÖÉíÉâÉåÇI=ïÉêÇ=
Ç~å=ççâ=çãïáääÉ=î~å=ÉÉå=åáÉí=íáàÇáÖ=ÜçÖÉê=ÄÉêçÉé=áåÖÉíêçââÉåK=få=ÜÉí=ÇçëëáÉê=ãÉí=ÄÉíêÉââáåÖ=íçí=ÇÉ=ÄÉïÉÉêÇÉ=íÉ=
ÖÉêáåÖÉ=ÄÉíêçââÉåÜÉáÇ=ïÉêÇ=ÇÉ=âä~ÖÉê=Éê=çé=ÖÉïÉòÉå=Ç~í=ÇÉêÇÉå=Ó=áå=åáÉí=çåíîççÖÇÉ=ÖÉãÉÉåíÉå=Ó=åçÖ=ÖÉÉå=
ÄÉêçÉéëêÉÅÜí=ÜÉÄÄÉåI=ã~~ê=Ç~í=ÇÉë~äåáÉííÉãáå=ÇáÉåë=~êÖìãÉåíÉå=Äáà=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ò~~â=íÉêÇÉÖÉ=òáàå=
çåÇÉêòçÅÜíK=aÉ=ÇáëÅìëëáÉ=çãíêÉåí=äÉÖ~äáíÉáíëJ=îÉêëìë=çééçêíìåáíÉáíëÄÉêçÉéÉå=ëéÉÉäí=ãçãÉåíÉÉä=ççâ=ÉåâÉä=ÑçêãÉÉä=áå=
çåíîççÖÇÉ=ÖÉãÉÉåíÉëK=
=
jÉí=ÄÉíêÉââáåÖ=íçí=ÇêáÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~~ê=ÉÉå=çåîçäÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=î~å=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=ïÉêÇ=~~åÖÉâä~~ÖÇ=ïÉêÇ=áå=ÜÉí=
~åíïççêÇ=åçÖã~~äë=ìáíÖÉäÉÖÇ=ï~~êçã=íçí=ÇÉ=ÇÉëÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=ï~ë=ÖÉâçãÉåK=aÉ=ÇêáÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=ãÉí=
~åÇÉêÉ=ïççêÇÉå=~äë=çåÖÉÖêçåÇ=ÄÉëÅÜçìïÇK=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=ãÉí=ÄÉíêÉââáåÖ=íçí=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖëíÉêãáàå=î~å=ÉÉå=ÄÉêçÉéëÇçëëáÉê=òáàå=çé=òáÅÜ=íÉå=ÇÉäÉ=ÖÉÖêçåÇI=ÜçÉïÉä=
ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=ÖÉÉå=ÇïáåÖÉåÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖëíÉêãáàå=îççêòáÉíK=_çîÉåÇáÉå=òáàå=êÉÉÇë=ÜÉÉä=ï~í=áåëé~ååáåÖÉå=ÖÉÇ~~å=
çã=ÇÉ=ÖÉãáÇÇÉäÇÉ=ÇççêäççéíáàÇÉå=ëÉêáÉìë=å~~ê=çãä~~Ö=íÉ=Ü~äÉåK=qÉåëäçííÉ=ïçêÇí=~~å=ÇÉ=~~åîê~ÖÉê=ëíÉÉÇë=ÇÉ=ãÉÉëí=
êÉÅÉåíÉ=ëí~åÇ=î~å=ò~âÉå=ãÉÉÖÉÇÉÉäÇ=Éå=ïçêÇí=ÜÉã=ÇÉ=ãçÖÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÜÉí=îÉêòÉåÇÉå=î~å=ÉÉå=ê~ééÉäÄêáÉÑ=Eçã=ÉÉå=
ëåÉääÉêÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=ìáí=íÉ=äçââÉå=òç=Üáà=Çáí=ïÉåëíF=ìáíÖÉäÉÖÇK=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=ãÉí=ÄÉíêÉââáåÖ=íçí=ÄÉïÉÉêÇÉ=êÉÅÜíëÑçìíÉå=çÑ=çåîçäÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=äÉáÇÉåI=ãÉÇÉ=ÖÉäÉí=çé=ÜÉí=ìáíÉêëí=



 R=

ÄÉéÉêâíÉ=~~åí~ä=íÉå=~~åòáÉå=î~å=ÇÉ=íçí~äáíÉáí=î~å=ÇÉ=ÄÉëäáëëáåÖÉåI=åáÉí=íçí=ÉåáÖÉ=ÄáàëíÉääáåÖ=î~å=ÇÉ=ÜìáÇáÖÉ=ïÉêâïáàòÉ=íÉ=
ãçÉíÉå=äÉáÇÉåK=
=
qÉå=~~åòáÉå=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖëíÉêãáàå=î~å=ÉÉå=ÄÉêçÉéëÇçëëáÉê=ïçêÇÉå=ÇÉ=áåëé~ååáåÖ=íçí=ÉÉå=îÉêÇÉêÉ=êÉÇìÅíáÉ=
Éêî~å=~~åÖÉÜçìÇÉåK=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
káÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖK=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=
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Rapportering over het klachtenmanagement 2007 
 
RO Vlaanderen 
 
1. Cijfergegevens 
 
 Totaal aantal klachten  24 
 
 Aantal dagen tussen de ontvangstdatum van de klacht en de verzenddatum van uw antwoord  
 
  0-45 dagen  14 
 
  > 45 dagen  11 
 
  Gemiddelde  44 
 
 Aantal onontvankelijke klachten  1 
 
 Aantal onontvankelijke klachten volgens reden van onontvankelijkheid 
 
  Al eerder klacht ingediend 0 
 
  Anoniem 0 
 
  Beleid en regelgeving 0 
 
  Geen Vlaamse overheid 1 
 
  Geen belang 0 
 
  Interne personeelsaangelegenheden 0 
 
  Jurisdictioneel beroep aanhanging 0 
 
  Kennelijk ongegrond 0 
 
  Meer dan een jaar voor indiening 0 
 
  Nog niet alle beroepsprocedures ingediend 0 
 
 Aantal ontvankelijke klachten  23 
 
 Aantal ontvankelijke klachten volgens mate van gegrondheid 
 
  Gegrond  4 
 
  Deels gegrond  18 
 
  Ongegrond  1 
 
 Aantal (deels) gegronde klachten volgens mate van oplossing 
 
  Opgelost  22 
 
  Deels opgelost  22 
 
  Onopgelost - niet meegedeeld  -21 
 
 Aantal (deels) gegronde klachten volgens de vereenvoudigde ombudsnormen 
 
  Andere 17 
 
  Geen correcte beslissing 0 
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  Onheuse bejegening 2 
 
  Ontoereikende informatieverstrekking 1 
 
  Onvoldoende bereikbaarheid 0 
 
  Te lange behandeltermijn 2 
 
  Niet meegedeeld  1 
 
 Aantal klachten volgens de drager 
 
  Brief 23 
 
  E-mail 2 
 
  Fax 0 
 
  Klachtenboek 0 
 
  Mondeling 0 
 
  Telefoon 0 
 
  Niet meegedeeld  -1 
 
 Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de klacht is binnengekomen 
 
  Andere wegen 0 
 
  Burger 0 
 
  Kabinet 0 
 
  Middenveld 0 
 
  Ombudsdienst 23 
 
  Niet meegedeeld  1 
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2. Inhoud van de klachten 
 
 Aantal (deels) gegronde klachten per inhoudelijke categorie  
 
  Oorzaak Aantal 
 
  Andere 8 
 
  Bescherming (M&L) 0 
 
  Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 12 
 
  Bouwovertreding 0 
 
  Fiscale rubriek (M&L) 0 
 
  Huursubsidie (HV) 0 
 
  Inkomensverliesverzekering 0 
 
  Interne organisatie - administratie of afdeling 0 
 
  Leegstand en verwaarlozing bedrijfsruimten 0 
 
  Leegstand en verwaarlozing woningen en gebouwen 0 
 
  Nieuwbouw en renovatie (HV) 0 
 
  Onderhoud (M&L) 0 
 
  Projectsubsidie (HV) 0 
 
  Restoratie (M&L) 0 
 
  Ruimtelijke Planning 0 
 
  Sociale woning (gekombineerde problematiek) 0 
 
  Tegemoetkoming leninglast 0 
 
  Verbetering en aanpassing (HV) 0 
 
  Vergunningenregister 0 
 
  Verkavelingsaanvraag 2 
 
  Oorzaak niet meegedeeld 1 
 
 Aantal (deels) gegronde klachten per inhoudelijke categorie (gegrond en deels gegrond) 
 
  Oorzaak Reden Aantal 
 
  Andere Deels gegrond 8 
 
  Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige  Gegrond 3 
 
  Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige  Deels gegrond 9 
 
  Verkavelingsaanvraag Deels gegrond 1 
 
  Verkavelingsaanvraag Gegrond 1 
 
  Niet meegedeeld   1 
 
 Aantal (deels) gegronde klachten per inhoudelijke categorie (opgelost of niet opgelost) 
 
  Oorzaak Toestand Aantal 
 
  Andere Opgelost 6 
 
  Andere Opgelost 2 
 



Rapportering over het klachtenmanagement AROHM – 21/02/08 4 

  Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige  Opgelost 3 
 
  Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige  Opgelost 9 
 
  Verkavelingsaanvraag Opgelost 2 
 
  Niet meegedeeld   1 
 
 Aantal (deels) gegronde klachten per inhoudelijke categorie (ombudsnormen) 
 
  Oorzaak Norm Aantal 
 
  Andere Andere 8 
 
  Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige  Onheuse bejegening 1 
 
  Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige  Te lange behandeltermijn 1 
 
  Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige  Andere 9 
 
  Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige  Ontoereikende informatieverstrekking 1 
 
  Verkavelingsaanvraag Onheuse bejegening 1 
 
  Verkavelingsaanvraag Te lange behandeltermijn 1 
 
  Niet meegedeeld   1 
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3a. Bespreking van het klachtenbeeld van het afgelopen jaar 
 
Wij ontvingen voor het Agentschap R-O Vlaanderen in het jaar 2007 – 24 klachten. 
Het merendeel van de klachten betrof ruimtelijk ordening –afleveren van  stedenbouwkundige 
vergunningen. 
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3b. Evaluatie van het klachtenbeeld in het afgelopen jaar 
 
Het aantal klachten daalde in 2007, mede dank zij het inrichten van de infoloketten in de 
afdelingen R-O van het Agentschap in de provincies. 
Het blijkt een positief effect te zijn van het invoeren van  het infoloket, de klant is blijkbaar 
tevreden met de bijkomende informatie en zodat hij geen  formele klacht meer indient. 
Ook is dit het gevolg van BBB en het onderbrengen van vb. Wonen en Handhaving in een 
ander Agentschap 
 
Ondanks alle onze inspanningen zijn wij echter zelf verbaasd over het lage aantal klachten die 
wij het voorbije jaar hebben ontvangen. 
 
Voor volgend jaar voorzien we een toename van het aantal klachten, daar we beginnen met de 
registratie van de klachten die ons bereiken via een kabinetsnota. We kwamen immers tot de 
vaststelling dat deze klachten niet geregistreerd worden. 
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4. Procedure van de klachtenbehandeling 
 
De procedure is voor elke behandeling van een klacht in het Agentschap R-O Vlaanderen 
gelijklopend en werd afgesproken door de klachtencoördinator in Brussel en de 
klachtenbehandelaars in de provinciale afdelingen van het Agentschap. 
 
De klacht kan ons op gelijk welke manier bereiken en wordt overgemaakt aan de 
klachtenbehandelaar van de provinciale afdeling van het Agentschap. 
De klacht wordt daar geregistreerd en behandeld. 
 
De provinciale grensoverschrijdende dossiers worden door mij als klachtencoördinator in 
Brussel behandeld evenals de klachten die betrekking hebben op premies voor restauratie- en 
/of onderhoud van beschermde monumenten, landschappen en archeologie, het Fonds van 
vernieuwingsprojecten, Leegstand bedrijfsruimten en over de ontvoogding van de gemeenten. 
 
De klachtenbehandelaars in de provinciale afdelingen van het Agentschap behandelen alle 
klachten over monumenten, landschappen, archeologisch erfgoed en stedenbouwkundige 
vergunningen.  
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5a. Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten 
gevolge van de klachtenbehandeling ? 
 
Er werd gestart met een gecoördineerde klachtenverwerking in het Agentschap R-O 
Vlaanderen. 
De opstart werd gegeven door het gebruik van het zelfde programma, zodat de 
klachtenbehandeling uniformer en transparanter kan verlopen. 
Er werd ook een uiteenzetting gegeven op het stafteam over het behandeling van klachten en 
wat moet onderkent worden als klacht. 
 
 

 
(klacht ontvangen op - oorzaak - concrete realisaties) 
 
08/01/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
08/01/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
18/01/2007 Verkavelingsaanvraag 
 
07/02/2007 Verkavelingsaanvraag 
 
07/02/2007 Verkavelingsaanvraag 
 
13/02/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
03/04/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
03/04/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
12/04/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
25/04/2007 Verkavelingsaanvraag 
 
25/04/2007 Andere 
 
04/05/2007 Andere 
 
23/05/2007 Verkavelingsaanvraag 
 
06/06/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
11/06/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
18/06/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
18/06/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
19/06/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
05/07/2007 Andere 
 
12/07/2007 Andere 
 
13/07/2007 Andere 
 
16/07/2007 Andere 
 
20/07/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
30/07/2007 Andere 
 
24/09/2007 Andere 
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5b. Welke concrete voorstellen tot verbetering zijn er gepland op basis 
van de behandelde klachten ? 
 
Het verder uitwerken samen met de collega’s van de afdelingen R-O in de provincies. 
Het verder afstemmen van de klachtenbehandeling in het Dep. RWO. 
 
 
 
(klacht ontvangen op - oorzaak - concrete voorstellen) 
 
08/01/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
08/01/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
18/01/2007 Verkavelingsaanvraag 
 
07/02/2007 Verkavelingsaanvraag 
 
07/02/2007 Verkavelingsaanvraag 
 
13/02/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
03/04/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
03/04/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
12/04/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
25/04/2007 Verkavelingsaanvraag 
 
25/04/2007 Andere 
 
04/05/2007 Andere 
 
23/05/2007 Verkavelingsaanvraag 
 
06/06/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
11/06/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
18/06/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
18/06/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
19/06/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
05/07/2007 Andere 
 
12/07/2007 Andere 
 
13/07/2007 Andere 
 
16/07/2007 Andere 
 
20/07/2007 Bouwaanvraag - Stedenbouwkundige Vergunningen 
 
30/07/2007 Andere 
 
24/09/2007 Andere 
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Vragenlijst voor het verslag 2007 
over uw klachtenmanagement  

 
 

naam van uw dienst:   

AFDELING R-O Oost-Vlaanderen 

 

 

1. Cijfergegevens 

Aantal 

Totaal aantal klachten: 4 

 

0-45 dagen: 4 

meer dan 45 dagen:  

Aantal dagen tussen de 
ontvangstdatum van de klacht en de 
verzenddatum van uw antwoord 

gemiddelde:  

 

Aantal onontvankelijke klachten:  

 

Al eerder klacht ingediend:  

Meer dan een jaar voor indiening:  

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend:  

Jurisdictioneel beroep aanhangig:  

Kennelijk ongegrond:  

Geen belang:  

Anoniem:  

Aantal onontvankelijke klachten 
volgens  reden van 
onontvankelijkheid 

Beleid en regelgeving:  
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Geen Vlaamse overheid:  

Interne personeelsaangelegenheden:  

 

Aantal ontvankelijke klachten:  

 

gegrond: 2 

deels gegrond: 1 

Aantal ontvankelijke klachten volgens 
mate van gegrondheid 

ongegrond: 1 

 

opgelost: 3 

deels opgelost:  

Aantal gegronde en deels gegronde 
klachten volgens mate van oplossing 

onopgelost: 1 

 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u hieronder kiezen 
tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde lijst van ombudsnormen of een verdeling volgens de volledige lijst 
van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst in te vullen. 

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst 

 Aantal  Aantal 

Niet-correcte beslissing: 1 Overeenstemming met het recht:  

Te lange behandeltermijn:  Afdoende motivering:  

Ontoereikende informatieverstrekking: 1 Gelijkheid en onpartijdigheid:  

Onvoldoende bereikbaarheid:  Rechtszekerheid en gerechtvaardigd 
vertrouwen: 

 

Onheuse bejegening: 1 Redelijkheid en evenredigheid:  

Andere: 1 Correcte bejegening:  

Actieve dienstverlening:  

Deugdelijke correspondentie:  

Vlotte bereikbaarheid:  

Doeltreffende algemene 
informatieverstrekking: 

 

Goede uitvoeringspraktijk en 
administratieve nauwkeurigheid: 

 

 

 

Redelijke behandeltermijn:  
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Efficiënte coördinatie:  

Respect voor de persoonlijke 
levenssfeer: 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief: 4 

mail:  

telefoon:  

fax:  

Aantal klachten volgens de drager 

bezoek:  

 

rechtstreeks van burger: 1 

via kabinet:  

via Vlaamse ombudsdienst: 3 

via georganiseerd middenveld:  

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de 
klacht is binnengekomen 

andere kanalen:  
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2. Inhoud van de klachten 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke  categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 

- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 

- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 
 
 
 
 
 
 
 
3. Klachtenbeeld 2007 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
 
KLACHT 1 : klacht over een verwachte vergunning voor een groepsbouwproject   
Klacht ingediend door verschillende buurtbewoners 
 
Beschrijving van klacht :  
De klager is van mening dat er met de ingediende bezwaren geen rekening werd gehouden. 
Hij beweert ook tegenstrijdige inlichtingen verkregen te hebben bij onze afdeling ivm de ligging van de gebouwen in het 
inbreidingsgebied van het project in parkzone.  
 
Ondernomen :  
De klachten inzake het nieuwbouwproject werden uitvoerig weerlegd. Het standpunt van het college mbt de ingediende 
bezwaren werd door mijn bestuur bijgetreden.  
Bij een opmeting is vastgesteld dat het inbreidingsproject volledig  gerealiseerd werd binnen het woongebied.  
 
KLACHT 2 : klacht in verband met verkeerde informatie over de geldigheid van een verkaveling 
Klacht ingediend door Pieter Ampoorter 
 
Beschrijving van klacht :  
De verzoeker heeft een bouwgrond gekocht, volgens de gemeente in een nog geldende verkaveling. Na aanvraag van een 
verkavelingswijziging zou de verzoeker van onze afdeling telefonisch vernomen hebben dat het advies positief zou zijn, 
om dan later te vernemen dat de verkaveling vervallen is.  
Omdat dit de plicht van de gemeente is om de notaris correct te informeren  vooraleer een koopackte af te geven, wordt 
de gemeente ook aangeschreven.  
Vraag is of het verval van de verkaveling niet vroeger ontdekt kon worden. 
 
Ondernomen :  
De ganse problematiek draait rond het standpunt van “de verkoop in zijn geheel”.  
De gemeente heeft ons standpunt niet gevolgd en heeft de verkoop in zijn geheel ten onrechte als een 3/3 verkoop 
aanzien, waarbij ze de verkaveling als “ een verkaveling die niet meer kan vervallen” beschouwden.  
Dit bleek echter pas doen de aanvraag voor een verkavelingswijziging bij onze afdeling behandeld werd.  
Wij betreuren dat noch de gemeente noch de notaris rechtstreeks aan onze afdeling een onderzoek naar het verval van 
de verkaveling gevraagd hebben alvorens het betreffende lot te vervreemden.  
 
KLACHT 3 : klacht over een stedenbouwkundige vergunning voor de heraanleg van een gemeenteweg  
Klacht ingediend door Marleen Van De Keere 
 
Beschrijving klacht :  
De verzoekster heeft een woning gekocht  en voor haar woning is een nieuwe weg aangelegd en zijn er Aquafin werken 
geweest. Daardoor komt haar oprit en haar garage een stuk lager te liggen dan het straatniveau.  
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Vraag : is er een stedenbouwkundige vergunning verleend voor de werken; werd de weg opgehoogd door de 
werken;werd bij de aanvraag rekening gehouden met de waterhuishouding? 
 
Ondernomen :  
Voor de  collector- en wegeniswerken werd een stedenbouwkundige vergunning verleend.  
Voor het probleem van de ophoging  werd een opmeting gedaan ter plaatse door de Inspectie RWO van de 
garagedorpel, inkomdorpel en de as van de weg.  
Door de werken werd de voorliggende weg, conform de bouwplannen, verlaagd ten opzichte van de oorspronkelijke 
toestand en is de actuele situatie uit oogpunt van waterhuishouding dan ook beter. 
Besluit : de vergunde werken beantwoorden aan de basisprincipes wat de waterhuishouding betreft en blijkens nameting 
ter plaatse correct uitgevoerd.  
 
KLACHT 4 – benadeling ten opzichte van een niet-korrekte opmeting bij een zonegrensbepaling. 
Klacht ingediend door Van Weyenberge 
 
Beschrijving klacht :  
Verzoeker heeft twijfels omtrent de juistheid van de opmeting tussen woonzone en landbouwzone 
  
Ondernomen: 

Er werd opnieuw een opmeting ter plaatse gedaan. De vroegere opmetingen werden hierbij correct bevonden. 
Er is wel een verschil tussen het origineel gewestplan, dat dient geraadpleegd te worden, en de bovendruk van het 
kadasterplan via de viewer/gis. Dit werd uitvoerig aan de verzoeker uitgelegd.  

 

 
 
4. Concrete realisaties en voorstellen 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
 
De doorlooptijden bij de behandeling van de dossiers RO was in 2007 gemiddeld 28 dagen. Op dit ogenblik zijn 8 
gemeenten in Oost-Vlaanderen ontvoogd en is de dossierdruk iets afgenomen .  
Er werd nauwlettend toegezien op de telefonische bereikbaarheid. In 2007 werd ook het infoloket opgestart. 
Er werd een infolijn (09/265 45 00) geïnstalleerd alsook een algemeen mailadres (ro.ovl@rwo.vlaanderen.be) waarop alle 
inlichtingen kunnen gevraagd worden (175 emails ontvangen). Dit werd nauwlettend opgevolgd. Hierdoor zijn volgens 
mijn inziens de klachten in het kader van het klachtendecreet fel verminderd.  
 
Aan de hand van een zelfopgemaakte database om gewone klachten betreffende bouwmisdrijven te registreren, kunnen 
we opmaken dat er in 2007 – 87 klachten ingeschreven zijn  waarvan 39 anoniem. Deze klachten werden door het 
afdelingshoofd en de entiteit inspectie RWO opgevolgd.  
 
 
 
 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2007 met 
klachtenbehandeling begonnen is. 
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Suggesties? 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
 
 
 
OPMERKING :  
In 2007 was het klachtenbestand een gezamenlijk bestand voor de vijf buitenafdeling.  
Het klachtenrapport 2007 zou opgemaakt worden door de klachtencoördinator van het agentschap.  
Ik heb meerdere malen laten weten dat het bestand niet klopt met de ingegeven klachten.  
Ik heb zoveel mogelijk de vragenlijst manueel ingevuld, maar een gemiddelde afhandelingstermijn kan ik u niet bezorgen.  
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Bijlage 1         terug naar Vragenlijst 
 
Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst 
 

1 Overeenstemming met het recht 

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

2 Afdoende motivering 

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

3 Gelijkheid en onpartijdigheid 

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

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 

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

5 Redelijkheid en evenredigheid 

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

6 Correcte bejegening 

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

7 Actieve dienstverlening 

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

8 Deugdelijke correspondentie 

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

9 Vlotte bereikbaarheid 

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

10 Doeltreffende algemene informatieverstrekking 

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking begrijpelijk, juist 
en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt. 

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 

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



 V=

verantwoordelijk voor kwaliteitscontroles. 

 

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing) 

13 Redelijke behandeltermijn 

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

14 Efficiënte coördinatie 

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

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer 

In hun omgang met de burger respecteren ambtenaren de privacy van de burger. 
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KLACHTENJAARRAPPORT 2007 

WONEN-VLAANDEREN 

 

1. Cijfergegevens 

Aantal 

Totaal aantal klachten: 42 

 

0-45 dagen: (aantal bundels) 12 29% 

meer dan 45 dagen: (aantal bundels) 30 71% 

antwoordtijden  

Gemiddelde antwoordtijd in dagen : 88  

 

Aantal onontvankelijke klachten: 17 

 

Al eerder klacht ingediend: 3 

Meer dan een jaar voor indiening: 2 

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

0 

Jurisdictioneel beroep aanhangig: 0 

Kennelijk ongegrond: 1 

Geen belang: 0 

Anoniem: 0 

Beleid en regelgeving: 11 

Geen Vlaamse overheid: 0 

Aantal onontvankelijke 
klachten volgens  reden van 
onontvankelijkheid 

Interne personeelsaangelegenheden: 0 

   

Aantal ontvankelijke klachten: 25 

 

gegrond: 14 

deels gegrond: 0 

Aantal ontvankelijke klachten 
volgens mate van gegrondheid 

ongegrond: 11 
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Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens 
mate van oplossing 

opgelost 
 

10 
 

 
 

deels opgelost  

 onopgelost : 4 
 
Vereenvoudigde lijst (ombudsnormen) 
 
Begane fout Aantal  
Niet correcte beslissing : 4 
Te lange behandeltermijn : 7 
Ontoereikenfde informatieverstrekking : 2 
Onvoldoende bereikbaarheid : 0 
Onheuse bejegening : 1 
Andere : 0 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen 

brief: 22 

mail: 17 

telefoon: 3 

fax: 0 

Aantal klachten volgens de 
drager 

bezoek: 0 

 

rechtstreeks van burger: 1 

via kabinet Koning : 3 

Via kabinet minister : 18 

via Vlaamse Ombudsdienst : 20 

via georganiseerd 
middenveld : 

0 

Aantal klachten volgens 
het kanaal waarlangs de 
klacht is binnengekomen 

andere kanalen: 0 
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2007              

   DRAGER    KANAAL      

 SECTOR  BRIEF MAIL TEL FAX BEZOEK RECHTSTR KONING KABINET MINISTER OMB MIDDENVELD ANDERE 

I HS 11 8 3 0 0 0 1 0 5 5 0 0 

II VAP 19 9 7 3 0 0 0 1 6 12 0 0 

III KWAL 4 3 1 0 0 0 0 0 2 2 0 0 

IV SL 4 2 2 0 0 0 0 2 2 0 0 0 

V ANDERE 4 0 4 0 0 0 0 0 3 1 0 0 

TOT.  42 22 17 3 0 0 1 3 18 20 0 0 
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2A. De inhoud van de klachten 
(per sector, met opsplitsing naar (on)ontvankelijkheid, (on)gegrondheid en oplossing) 

 

SECTOR TOTAAL NIET ONTV. WEL ONTV. ONGEGR. GEGR. GESCHONDEN NORM 
(= BEGANE FOUT) 

ON- 
OPGEL. 

OPGEL. 

I. HS 11 
(25%) 
 

=                            4 
----------------------- 
beleid                 : 2 
al eerder kl.       : 2 

+ 7 = 5 + 2 - behandeltermijn           : 1 
- niet correcte beslissing: 1 

= 2 0 

II. VAP 19 
(45%) 

=                           4 
---------------------- 
beleid                 : 1 
al eerder kl.       : 1 
+ 1 jaar voor ind.: 2 

+ 15 = 4 + 11 -   behandeltermijn            : 6 
-   niet correcte beslissing : 2 
-   ontoereikende info       : 2 
-    onheuse bejegening    : 1 

= 2 9 

III. KWAL 4 
(10%) 

= beleid              : 3 + 1 = 0 + 1 
 

-   niet correcte beslissing : 1 = 0 1 

IV. SL 4 
(10%) 

= beleid               : 2 + 2 = 2 + 0 -  - - 

V. ANDERE 4 
(10%) 

=                            4 
----------------------- 
beleid                 : 3 
kennelijk onge- 
grond                 : 1 

0 = 0 + 0 -  - - 

 42 
(100%) 

=                         17 + 25 = 11 + 14 14 = 4 + 10 
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2B. De inhoud van de gegronde klachten 
(aantal klachten per geschonden ombudsnorm, met opsplitsing naar sector) 

 
 
GESCHONDEN NORM 
= BEGANE FOUT 

TOTAAL PER SECTOR 

Behandeltermijn 
(te lang) 

7 1 HS 
6 VAP 

Niet correcte beslissing 4 1 HS 
2 VAP 

1 KWAL 
Ontoereikende info 2 2 VAP 
Onheuse bejegening 1 1 VAP 
 14  
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 Het klachtenbeeld 2007 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 

 



 V=

II VAP : 19 (45%) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

1. men oordeelt dat de inkomensgrens van 25.000 euro overdreven laag is. 
 
b) al eerder klacht ingediend (1) 

 
1. de redenen van de VAP-weigering (daterend uit 2002 !) wegens de onmogelijkheid          

om correcte facturen voor te leggen, werd tijdens de voorafgaande jaren al bij herhaling 
tot 5 maal toe omstandig uiteengezet. 

 
c) het voorwerp van de klacht dateert van méér dan 1 jaar voordien (2) 

 
1.-2. de weigering wegens inkomensoverschrijding van 2 VAP-aanvragen situeert zich   
         in 2003. 
 

  B. Ontvankelijk, maar ongegrond (4) 
 
1. een aanvrager was zelf de oorzaak van een uitblijvende beslissing, waarover hij zich 

bekloeg : het herhaaldelijk aandringen van de administratie tot inzending van de 
saldofactuur inzake de traplift bleef zonder gevolg (de buitendienst heeft uiteindelijk 
zelf de factuur opgevraagd.). 

 
De 3 hierna volgende beslissingen veroorzaakten weliswaar wrevel, maar bleken 
terecht te zijn; 
 

2. de aftrek van de kostprijs voor de plaatsing van een 2de toilet op de verdieping   
    resulteerde in een facturentotaal onder het voorgeschreven minimum. 
 
3. het uitblijven van een beslissing inzake de VAP-aanvraag was te wijten aan een 

onderzoek van de buitendienst naar het meest voordelige premiestelsel : VAP of  
RENO :  het belang van de aanvankelijk ontevreden aanvrager werd uiteindelijk wel 
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gediend door een overschakeling naar de RENO op initiatief van de administratie; 
 

4. op de oorspronkelijke VAP-aanvraagdatum was de betrokkene nog niet   
gedomicilieerd op het adres van de premiewoning : de 2de VAP-aanvraag was 
uiteindelijk ook te weigeren wegens inkomensoverschrijding, om reden dat een ander 
inkomensjaar in aanmerking te nemen was, gezien de domiciliëring tot na de 
jaarwisseling uitgesteld was.  

  
C. Ontvankelijk en gegrond (11) 
 

1.-6.: zes personen uit Oost-Vlaanderen hebben expliciet uiting gegeven aan hun          
          ongenoegen om reden dat een beslissing op zich liet wachten, ondanks  
          herhaalde kontaktnames (te lange behandelingstermijn); 

 
 7.-8.:  twee niet correct gebleken beslissingen (1 van de provinciale administratie en   
                         1 opmerking van de RH-delegatie) konden achteraf rechtgezet worden : 
       

            - de PVC-bekleding van de dakgoot komt in aanmerking indien ook gelijktijdig  
              de gootconstructie vernieuwd wordt; 

- de plaatsing van dakisolatie in combinatie met dakvlakramen werd   
uiteindelijk ook aangenomen. 

  
9.-10. : - in 2 dossiers leidde de ontoereikende info tot een niet-opgeloste klacht : de  
               onderzoeker had verklaard dat het goedkeuringsattest inzake de   
               electriciteit, daterend van na de premieaanvraagdatum kon volstaan : de  
               RH-delegatie was een andere mening toegedaan (het bewuste attest  
               diende –zoals de facturen – voorafgaand aan de premieaanvraagdatum te  
               zijn afgeleverd); 
 

         - tot 2 maal toe zou bij eenzelfde persoon een OTP aangekondigd zijn zonder     
dat de onderzoeker kwam opdagen en zonder voorafgaande verwittiging van de 
premieaanvrager. 

 
11. - een andere aanvrager die uitleg vroeg waarom het aangekondigde OTP niet  
               plaats gevonden had, zou aan de telefoon onheus bejegend geweest zijn. 
 

D.(On)opgelost ? : 11 
 
- onopgelost : 2  (1 negatieve beslissing wegens verzet van het RH en 1 uitblijvende   
   beslissing : de aanvrager reageert niet op een verzoek tot detaillering van de    

facturen). 
            -  opgelost : 9 
 

 



 NN=

III.  Kwaliteitsbewaking : 4 (10 %) 

 

A. Niet ontv. :   3 (3 : beleid) 
B. Ontv., maar ongegrond: 0 
C. Ontv. en gegrond :  1  
D. On/opgelost :  0/1 
 
A. Niet ontvankelijk (3) 
 
a) beleid (3) 
 

1.de bewoner van een vakantieverblijf (onvergund en zonevreemd wegens de ligging in een 
zone voor openbaar nut) bekloeg zich over het feit dat er bij het WKO geen rekening was 
gehouden met de risico’s, voortvloeiend uit de aanwezige asbestcementplaten : dit aspect 
ressorteert evenwel onder de gezondheidsinspectie en daarom voorziet het WKO-verslag niet 
in de toekenning van strafpunten; 

 
2.-3. twee huurders, waarvoor een WKO plaats gevonden had, schreven ons respectievelijk : 

- “nu sta ik hierdoor op straat” 
- “de eigenaar is de winnaar, de huurder uiteindelijk de verliezer”(ingevolge een 
aangekondigde opzegging). 
 

B. Ontvankelijk, maar ongegrond (0) 
 

Nihil 
 
C. Ontvankelijk en gegrond (1) 
 

1. een huurder signaleerde ons een vergetelheid in het WKO-verslag : de vochtinsijpeling via 
het platte dak was niet aangestipt en de burgemeester (van Antwerpen) was (nog) niet op 
de hoogte gebracht (onze eigen aanvraag voor een 2de OTP leverde daarna 28 strafpunten 
op (= 10 meer), alsook vooralsnog een advies tot ongeschikt- en onbewoonbaarverklaring. 

 
D. (On)opgelost ? (1) 
 

- onopgelost : 0 
- opgelost :1 
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IV.  Sociale leningen : 4 (10%) 
 

A. Niet ontv. :    2 (2 : beleid) 
B. Ontv., maar ongegrond :  2 
C.Ontv. en gegrond :  0 

      D. On/opgelost :    0/0 
 
     A. Niet ontvankelijk (2) 
 

a) beleid (2) 
 

1.  de begrenzing bij het VWF van het maximaal ontleenbare bedrag op 200.000 euro 
(160.000 euro + 5 %  per PTL) werd door een gezinshoofd met 5 kinderen als 
onvoldoende hoog ervaren; 

 
2. één persoon was ontevreden over het feit dat zijn aanvraag bij het VWF tot overname 

van een bestaande lening om budgettaire redenen tijdelijk niet kon ingewilligd worden. 
 

B. Ontvankelijk, maar ongegrond (2) 
 

 
1.-2. éénzelfde kandidaat-ontlener gaf in 2 afzonderlijke brieven uiting aan zijn ongenoegen 
omtrent het VWF : eensdeels om reden dat het onderzoek van de kredietaanvraag te lang 
aansleepte, anderdeels om reden dat hij slechts 95%  van de verkoopwaarde of aankoopprijs 
kon ontlenen.  Eerstens diende de Raad van Bestuur – omwille van de omvang van het 
bedrag – tussen te komen en de vervolgens genomen beslissing is volledig conform de 
regelgeving. 

 
Aan het betrokken gezin hebben wij gemeld dat lichtvaardige en overhaaste 
krediettoekenningen desastreuze gevolgen kunnen hebben, wegens aflossingen, die het 
gezinsbudget dermate belasten dat een openbare verkoop van de woning onafwendbaar 
wordt. 

 
    C. Onontvankelijk en gegrond (0) 
 
         Nihil 
 
   D. On/opgelost ? : 0 
 
        Nihil 
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V. Andere : 4 (10%) restcategorie 

 
A. Niet ontv.                       : 4 (3: beleid; 1: kennelijk ongegrond) 
B.  Ontv., maar ongegrond : 0 
C.  Ontv. en gegrond          : 0 
D.  On/opgelost                  : 0/0 
 
A. Niet ontvankelijk (4) 
 
a) beleid (3) 
 

1. in de hoop om in de loop van de komende 5 jaar – tegen het bereiken van de 
pensioengerechte leeftijd – te kunnen beschikken over een sociale huurwoning, had een 
dame zich aangeboden voor inschrijving, dewelke haar terecht is geweigerd om reden dat 
de inkomensvoorwaarde, ook reeds gold op de inschrijvingdatum: zij kon zich niet 
verzoenen met een dergelijke regelgeving; 

 
 2. de aanhoudende stijging van het vastgoed en de huren (tot vaak exuberante hoogten) wordt 

regelmatig aangeklaagd: sommige burgers vragen zich af waarom er geen prijzencontrole 
bestaat: een lijst van de maatregelen, die onrechtstreeks enige prijsbeheersing van de 
woningen betrachten, is aan die personen bezorgd; wat het aspect “huurprijzen” aangaat, 
maakt de vrije prijsvorming deel uit van de federale huurwetgeving; 

 
3.  de verschuiving van de in 2004 aangekondigde realisatie van een project van sociale 

woningen te Leuven van 2007 naar 2009 werd als onbetamelijk beschouwd;  wij hebben 
geantwoord dat de planning en prioriteitenbepaling van dergelijke projecten toebehoort aan 
de plaatselijke overheden. 

 
b) kennelijk ongegrond (1) 
 

1.  een taalconsulent was in alle staten over de agressieve stijl van een standaardbrief, die 
daarenboven volgens hem onvoldoende gestoffeerd was (vraag tot invordering van de 24ste 
schijf door de cel Boekhouding van het departement RWO, maar ondertekend door het 
eigen afdelingshoofd).  Hij beweerde totaal onwetend te zijn over het bekomen van welke 
premie dan ook: na onderzoek bleek dat hij wel degelijk een TIL genoten had en dat hij 
zelf bovendien – wegens voortijdige verkoop – in het kader van de vastgestelde inbreuk 
reeds 23 stortingen van 3.000 BEF (74,37 euro) uitgevoerd had.  Desalniettemin is tot hem 
en vriendelijk en uitvoerig gedetailleerd antwoord gericht. 

 
B. Ontvankelijk, maar ongegrond : 0 
         Nihil 
 
C. Ontvankelijk en gegrond : 0 
       Nihil 
 
D.  On/opgelost : 0 
        Nihil 
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4. Concrete realisaties in 2007 

 

In het bevoegdheidsdomein WONEN zagen 3 nieuwe Besluiten van de Vlaamse Regering en 3 
nieuwe Ministeriële Besluiten het licht: 
 
1. HS :  het BVR van 2.2.2007 en het MB van 12.4.2007; 
 
2. RENO : het BVR van 2.3.2007 en het MB van 9.3.2007; 
 
3. VAP : het MB van 27.9.2007; 
 
4. het sociaal huurstelsel : het BVR van 12.10.2007 inzake. 
 
Men heeft getracht tegemoet te komen aan de meest voorkomende kommentaren, kritieken en 
klachten van de voorbije jaren. 
De meest relevante nieuwigheden volgen hierna te illustratie: 
 
1. voor de HS: 

- Actualisatie van de BVR-tekst uit 1991; 
- Verhoging van het bedrag qua toegelaten HP en qua maximale tegemoetkoming; 
- Vervanging van de complexe toelageberekening door forfaitaire bedragen, gedifferentieerd 

over verschillende inkomensgroepen; 
- Periodieke indexering; 
- Aanpassing aan de terminologie van de VWC; 
- De HS is voorbehouden aan de huurder in de private sector : accentuering van de HS als 

instrument tot aansporing om in de private sector te huren en om op die wijze de druk op 
de openbare sector te verlichten; 

- Toebedeling van een meer belangrijke rol voor het SVK. 
 
2. inzake de RENO 

- Verhoging, inzonderheid een verdubbeling van het toegelaten belastbaar inkomen in 
vergelijking tot de VAP; 

- Substantiële verhoging van de toelage; 
- Uitbreiding van het aantal betoelaagbare werken. 

 
3. inzake het sociaal huurstelsel: 

- Meer transparante berekeningswijze van de HP, waarbij met nieuwe elementen rekening 
gehouden wordt; 

- Nieuwe eisen qua kennis van het Nederlands en qua inburgering voor allochtonen (vrij 
regelmatig vingen wij reacties op van autochtone kandidaat-huurders, die zich 
“gepasseerd” voelden door de naar hun gevoel (onterechte) prioritaire toewijzing van 
woningen aan allochtonen). 
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5. De procedure van klachtenbehandeling : wat met de kandidaat-huurders en 
de zittende huurders in de openbare sector ? 

 
Op verzoek van de Vlaamse Ombudsdienst is voorheen in het klachtenjaarrapport, steeds 
melding gemaakt van het aantal kandidaat-huurders (en zittende huurders), die zich bekloegen 
over de lange wachttijd en de onzekerheid nopens het tijdstip van de uitblijvende toewijzing door 
de SHM (en de gebrekkige dienstverlening van de SHM). 
 
Die opname in het jaarverslag is ingegeven geweest door het belang van de signaalfunctie, 
uitgaand van de brieven van gezinnen, die zich doorgaans in zeer precaire leefomstandigheden 
bevinden.  Al deze berichten zijn steeds als onontvankelijke klachten gekwalificeerd geweest 
omdat de verklaring voor het structureel tekort aan sociale woningen zich situeert op het 
beleidsniveau en verband houdt met de beschikbare budgettaire middelen. 
 
Met de inwerkingtreding van BBB is de situatie enigszins gewijzigd : 
 

1. de oprichting van WV met een eigen takenpakket; 
2. het wegvallen van de voogdij over de SHM door de VHM, aan wie de brieven van de 

zittende huurders vroeger werden bezorgd; 
3. de responsabilisering van de SHM, die voortaan voor een eigen klachtenbehandeling 

zouden moeten instaan. 
 
Eén en ander komt er in essentie op neer dat de voornoemde brieven in eerste orde rechtstreeks 
behoren toe te komen bij de SHM zonder tussenkomst van WV.  Ook het Kabinet van de Koning 
heeft dit ingezien en zou zich beraden over de toekomstige aanpak. 
 
In vergelijking met de vorige jaren, heeft  WV in de loop van 2007 beduidend meer van de 
bedoelde brieven ontvangen : 
 
- 116 waren afkomstig van zittende huurders; 
 
- 300 waren van de hand van kandidaat-huurders. 
 
De zittende huurders worden doorverwezen naar de SHM en de toezichthouder.  Er wordt hun 
ook gewezen op de mogelijkheid om zich te wenden tot de Vlaamse Ombudsdienst, die 
gebeurlijk ook het IVA-Inspectie van RWO zal inschakelen. 
 
De kandidaat-huurders krijgen een documentatiebundel  en een onlangs herwerkte en 
geactualiseerde standaardbrief met een overzicht van de regionale voorzieningen en instanties, 
die van nut kunnen zijn bij hun zoektocht naar een betaalbare woning. 
 
In afwachting van nieuwe afspraken met het Kabinet van de Koning zal de behandeling van de 
geciteerde brieven voortgezet worden. 
 
In tegenstelling tot vroeger zijn de voornoemde aantallen  evenwel voor het eerst niet meer als 
klacht in de tabellen van dit rapport opgenomen. 
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6. Suggesties 
 
Verschillende modules voor een geïnformatiseerde opmaak van het klachtenjaarrapport zijn 
binnen de Vlaamse overheid in omloop. 
 
Deze sluiten evenwel niet geheel rechtstreeks aan op de vragen in de onderscheiden rubrieken 
van het verslag, zoals opgelegd door de Vlaamse Ombudsdienst. 
 
Hierdoor vullen niet alle afdelingen alle rubrieken aan. 
 
Binnen RWO is de idee geopperd om middels één enkele module verslag uit te brengen. 
 
Het zou niet onlogisch zijn dat de Vlaamse Ombudsdienst –als vragende partij - aan diensten van 
de Vlaamse overheid uit eigen beweging een programma ter beschikking stelt.  Eerdere 
suggesties in die zin bleven helaas zonder gevolg… 
 
Het in niet onbelangrijke mate toegenomen aantal brieven van huurders  (kandidaat- en zittende) 
verklaart waarom de gemiddelde antwoordtijd voor de klachten m.b.t. de bundels, die wel tot de 
eigen kerntaken behoren, in 2007 uitgelopen is. 
 
7. Eindbesluit 
 
WV ontving in 2007 meer dan 33.500 aanvragen voor een toelage, uit te splitsen over : 
 
RENO :   16.169 
VAP :     13.105 
HS-oud :           1.633 
HS-nieuw :       2.665 
Totaal :          33.572 
 
In 2007 heeft WV 27.334 aanvragen behandeld.  Het verschil heeft grotendeels te maken met het 
feit dat de RENO pas gestart is in april 2007 en er in december 2007 4823 dossiers (alle stelsels 
samen) werden ingediend. 
 
Het aantal klachten (42!) verdwijnt hierbij in het niets, te meer daar slechts 14 hiervan gegrond 
bleken te zijn, waarvan er 10 een voor de aanvrager gunstige oplossing kregen. 
 
Voor de 4 resterende klachten is er in 3 gevallen weliswaar een correcte beslissing genomen, 
maar deze resulteert helaas niet in een toelage : 
 

- HS : stopzetting wegens verhuizing naar een appartement, waarvoor het sociaal huurstelsel 
van toepassing is; 

- HS : de ontruimde woning is geen krot; 
- VAP : verzet RH-delegatie (electriciteitsattest dateert van na de premieaanvraagdatum). 

 
Voor het 4de dossier wordt er gewacht op de reactie van de aanvrager, die verzocht werd om een 
detaillering van een aantal facturen in te sturen. 
De klachten van 2007, die nog niet onderzocht werden, zullen in het eerstvolgende jaarrapport 
van 2008 aan bod komen. 
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Verklarende lijst van de gebruikte afkortingen 

 

BVR Besluit van de Vlaamse Regering 
gegr. gegrond 
HP huurprijs 
HS huursubsidie 
ind. indiening 
kl. klacht 
KWAL kwaliteitsbewaking 
OMB Ombudsdienst 
onopgel. onopgelost   (*) 
ongegr. ongegrond 
ontv. ontvankelijk 
opgel. opgelost   (*) 
OTP onderzoek ter plaatse 
PTL personen ten laste 
RENO renovatiepremie 
RH Rekenhof 
SHM sociale huisvestingsmaatschappij 
SL sociale leningen 
SVK sociaal verhuurkantoor 
TEL telefoon 
TIL tegemoetkoming in de leningslast 
TOT totaal 
VAP verbeterings- en aanpassingspremie 
VWC Vlaamse Wooncode 
VWF Vlaams Woningfonds 
WKO Woonkwaliteitsonderzoek 
WV Wonen-Vlaanderen 
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(*) (on)opgelost  : 

 

-     iedere gegronde klacht, waarvan de behandeling met een correcte beslissing afgerond wordt, 
kan als zijnde “opgelost” beschouwd worden, met inbegrip van deze die afgesloten worden 
met een negatief resultaat voor de particulier; 

 

1.   de Vlaamse Ombudsdienst maakt evenwel een onderscheid tussen niet opgeloste en 
opgeloste klachten : de laatstgenoemde zijn volgens haar uitsluitend deze, die een positief 
resultaat opleveren; 

 

2.   deze striktere interpretatie van de Vlaamse Ombudsdienst is ook in het klachtenrapport 
gehanteerd, en wel inzonderheid om een analoog onderscheid te kunnen maken. 

 

 Besluit :  “onopgelost” staat dus voor 3 mogelijke scenario’s : 

 

1. er is nog geen beslissing; 
2. er valt een negatieve beslissing: 
3. de genomen negatieve beslissing blijft gehandhaafd. 

 

Indien één van de 2 laatstgenoemde gevallen zich voordoet, dan impliceert dit geenszins dat de 
Vlaamse Ombudsdienst het automatisch oneens is met de eindbeslissing. 

 

 



Vragenlijst voor het verslag 2007 over het klachtenm anagement van het 
agentschap Inspectie RWO 
 
Kwantitatieve gegevens  Aantallen 
Totaal aantal klachten Totaal 72 
Aantal klachten verdeeld volgens de 
(on)ontvankelijkheid 

Ontvankelijk 63 

 Onontvankelijk 9 
Verdeling van de onontvankelijke klachten 
volgens de categorie (omzendbrief 3.4) 

Al eerder een klacht ingediend 1 

 Meer dan een jaar voor indiening 0 
 Nog niet alle beroepsprocedures aangewend 0 
 Jurisdictioneel beroep aanhangig 1 
 Kennelijk ongegrond 0 
 Beleid en regelgeving 0 
 Interne personeelsaangelegenheden 0 
 Geen belang 6 
Aantal klachten volgens de drager Brief 33 
 Mail 28 
 Telefoon 7 
 Fax 2 
 Mondeling 0 
Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is binnengekomen 

Rechtstreeks van burger 30 

 Via kabinet 16 
 Via Vlaamse ombudsdienst 19 
 Via georganiseerd middenveld 7 
 Andere kanalen 0 
Statistische gegevens over de termijn in 
dagen tussen de ontvangstdatum van de 
klacht en de verzendingsdatum van de 
ontvangstmelding 

Gemiddelde 0 

 Mediaan 0 
 0-10 dagen 3 
 >10 dagen 0 
Statistische gegevens over de termijn in 
dagen tussen de ontvangstdatum en de 
mededelingsdatum van de beslissing 

Gemiddelde 0 

 Mediaan 0 
 0-20 dagen 42 
 21-45 dagen 14 
 46-90 dagen 7 
 >90 dagen 2 
Aantal klachten volgens de mate van 
gegrondheid 

Gegrond 29 

 Deels ongegrond 5 
 Ongegrond 28 
Aantal (deel) gegronde klachten volgens 
mate van oplossing 

Opgelost 5 

 Deels opgelost 3 
 Onopgelost 3 
Aantal (deels) gegronde klachten volgens de 
vereenvoudigde ombudsnormen 

Niet-correcte beslissing 0 

 Te lange behandeltermijn 0 
 Ontoereikende informatieverstrekking 0 



 Onvoldoende bereikbaarheid 0 
 Onheuse bejegening 0 
 Andere 0 

 
 
Inhoud van de klachten Totaal  gegrondheid oplossing ombudsnormen   
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Administratieve werking en beheer 4 2 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 
Betwisting koopwoningen 6 4 0 2 0 0 2 0 0 0 0 0 0 
Bouwinspectie 19 2 3 12 4 1 0 0 0 0 0 0 0 
Garage 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Huuropzeg 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 
Huurprijs 2 0 2 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 
Kooprecht 23   21 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Leefbaarheid 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Mutatie 2 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 
Renovatie 2 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Schorsing/vernietiging 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Toewijzing van huurwoningen 2 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 
Veiligheid sociale huurwoning 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Woningaanvraag 3 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

 
 
Procedure van de klachtenbehandeling 
 
De afdeling Toezicht van het agentschap Inspectie RWO behandelt enkel klachten die betrekking 
hebben op het wettigheidstoezicht en behoorlijk bestuur. Dergelijke klachten dienen in eerste 
instantie te worden gericht aan de betrokken sociale verhuurders en in tweede instantie aan het 
agentschap. De nog bij de sociale huisvestingsmaatschappijen aangestelde 
commissarissen/toezichthouders worden op de hoogte gebracht van de klacht en in kennis gebracht 
van het resultaat van het onderzoek. Mocht de commissaris/toezichthouder de klacht als eerste 
ontvangen, dan stuurt hij die door naar de klachtenbeheerder van het agentschap. 
Alle andere klachten worden in eerste lijn door de sociale verhuurders zelf behandeld. Wanneer een 
klager van oordeel is dat hij onvoldoende gehoor heeft gevonden of wanneer het antwoord van de 
verhuurder hem geen genoegdoening schenkt, kan hij zich in tweede lijn richten tot de Vlaamse 
ombudsdienst.  
 
Klachten over de inhoudelijke werking van de afdeling Inspectie worden niet als klacht beschouwd. 
Het gaat immers om uitingen van ongenoegen over handelingen of prestaties waarbij een 
gerechtelijke procedure volgens de geldende procedures en regels correct wordt opgestart of een 
gerechtelijke uitspraak ten uitvoer wordt opgelegd. De betrokkene beschikt over wettelijk 
georganiseerde mogelijkheden om zich te verweren en zijn versie van de feiten te doen gelden voor 
de daarvoor bevoegde rechtbanken. Het begrip “klacht “ werd aldus ook geherdefinieerd in de 
leidraad voor de organisatie van het klachtenmanagement in het beleidsdomein RWO. 



Het agentschap registreert en behandelt enkel klachten over de dienstverlening van de afdeling 
Inspectie. 
Alle klachten bestemd voor de afdeling Toezicht en de afdeling Inspectie dienen te worden gericht 
aan de administrateur-generaal van het agentschap of aan de klachtenbeheerder. Zij geven de 
klachten door aan de juiste klachtenbehandelaar. De op de antwoordbrieven vermelde 
contactpersonen mogen niet rechtreeks door de ombudsman worden aangeschreven. De klachten 
worden immers op de hoofdzetel geregistreerd en behandeld.  
 
De klachtenbeheerder gaat na of de klachtenbehandeling voldoet aan de decretale normen, staat in 
voor de communicatie met de directie en voor de jaarlijkse rapportering aan de Vlaamse 
ombudsdienst. 
 
Het klachtenbeeld van 2007 
 
Bij het agentschap Inspectie RWO kwamen het afgelopen jaar 72 klachten binnen. De afdeling 
Toezicht kreeg 53 klachten te verwerken, de afdeling Inspectie 19. 
 
23 sociale huurders klopten bij het agentschap aan, omdat hun sociale huisvestingsmaatschappij het 
zogenaamde kooprecht van de zittende huurder volgens hen niet respecteerde. 6 kandidaat-kopers 
van sociale huur- of koopwoningen vroegen opheldering over de gevolgde procedure. Het 
agentschap ontving 4 klachten, met betrekking tot de administratieve werking en beheer van sociale 
huisvestingsmaatschappijen. Daarnaast riepen de veiligheid, de toewijzing, de opzeg, de huurprijs 
en de renovatie van een sociale huurwoning vragen op bij in totaal 9 huurders. Twee klachten 
hadden betrekking op de bevoegdheid van de toezichthouder bij een  sociale 
huisvestingsmaatschappij om krachtens artikel 47 van de Vlaamse Wooncode elke beslissing die hij 
in strijd acht met de wetten, decreten, statuten of het algemeen belang op te schorten en/ of te 
vernietigen. Ten slotte vonden 2 sociale huurders dat hun mutatieaanvraag niet naar wens werd 
ingewilligd. Omzeggens de helft van de klachten werd door de afdeling Toezicht gegrond 
bevonden. De overige klachten waren ofwel ongegrond of onontvankelijk.  
 
Nagenoeg alle klachten bestemd voor de afdeling Inspectie kwamen binnen via de Vlaamse 
ombudsdienst. Twee derde daarvan bleek ongegrond te zijn. Drie klachten waren deels gegrond. 
Slechts twee klachten kregen de beoordeling “gegrond”. De rest was onontvankelijk. 
 
Concrete realisaties en voorstellen 
 
Het merendeel van de klachten die de afdeling Toezicht in de eerste jaarhelft ontving had 
betrekking op het niet naleven door de sociale huisvestingsmaatschappijen van het kooprecht van de 
zittende huurder. De (commissarissen/)toezichthouders werden ingeschakeld om er op toe te zien 
dat dit recht door de verhuurder werd gerespecteerd. Met succes, want in de tweede helft van 2007 
ontving de afdeling geen enkele klacht meer van die aard. 
 
Op aansturen van de afdeling Toezicht zien de (commissarissen/)toezichthouders er ook op toe dat 
het klachtendecreet integraal door de sociale woonactoren wordt toegepast. De klachtenbeheerder 
van het agentschap verleent daarbij de nodige ondersteuning. 
 
De afdeling Inspectie ondernam de volgende acties op basis van twee klachten. 
 
De brief waarin huurders op de hoogte worden gebracht van het feit dat op de gehuurde constructie 
een herstelmaatregel rust waardoor de constructie moet worden afgebroken door de veroordeelden 
en/of de nieuwe eigenaars, werd aangepast. Het is de bedoeling de huurders te informeren over de 



juridische toestand van het gehuurde goed, zodat zij tijdig de nodige maatregelen kunnen treffen: 
herlokalisatie, instellen van een schade-eis enz…, niet om hen onnodig angst aan te jagen. 
 
Daarnaast werd er een kwaliteitscontrole ingevoerd op de geautomatiseerde verwerking van de 
dossiers, zodra deze als uitgevoerd kunnen worden beschouwd. Er wordt over gewaakt dat alle 
opgestarte procedures tijdig worden afgesloten, indien de integrale uitvoering van een dossier is 
vastgesteld.  
 
 
Hildegardis Storms 
Klachtenbeheerder agentschap Inspectie RWO 
20 februari 2008 
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páåÇë=ãáÇÇÉå=OMMS=áë=ÇÉ=sjpt=åáÉí=ãÉÉê=ÄÉîçÉÖÇ=çã=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÇÉ=ëÜãÛë=íÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåK=eÉí=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=
áë=Ç~~êÇççê=îÉêÇÉê=ÄäáàîÉå=Ç~äÉåK=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
^äë=ïÉ=ÇÉ=ÜóéçíÜÉÅ~áêÉ=çåíäÉåÉêë=ÄìáíÉå=ÄÉëÅÜçìïáåÖ=ä~íÉåI=òáàå=ÇÉ=Úâä~åíÉåÛ=î~å=ÇÉ=sjpt=éêçÑÉëëáçåÉäÉ=âä~åíÉåW=
ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàÉåI=~~ååÉãÉêëI=çåíïÉêéÉêëI=~Çãáåáëíê~íáÉëIÁ==aÉòÉ=âä~åíÉå=âÉååÉå=ÇÉ=áåëíÉääáåÖ=Éå=
ã~âÉå=ÖÉÄêìáâ=î~å=êÉÅÜíëíêÉÉâëÉ=â~å~äÉå=çã=ÉîÉåíìÉäÉ=éêçÄäÉãÉå=çé=íÉ=äçëëÉåK=
sççê=ÇÉ=é~êíáÅìäáÉêÉ=ÜììêÇÉê=Éå=âçéÉê=î~å=ÉÉå=ëçÅá~äÉ=ïçåáåÖ=ò~ä=ÇÉ=sjpt=áå=OMMU=ïÉä=ÉÉå=éêçàÉÅí=ëí~êíÉå=çã=ÇÉ=
Åç∏êÇáå~íáÉ=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉå=íìëëÉå=ÇÉ=Äçìï=î~å=ïçåáåÖÉå=Éå=ÇÉ=~~åäÉÖ=î~å=ÇÉ=éìÄäáÉâÉ=êìáãíÉ=EîçÉíé~ÇÉåI=çéêáííÉåI=
çãÖÉîáåÖIXKKFK==_çîÉåÇáÉå=ïçêÇÉå=ÇÉ=ãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=çåÇÉêòçÅÜí=çã=íçÅÜ=åçÖ=ÉÉå=ìáíÖÉÄêÉáÇÉê=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=ìáí=íÉ=
ÄçìïÉå=çé=ÜÉí=ÖÉÄáÉÇ=î~å=îÉêÜìêáåÖK=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=



 R=

=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



















 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=_çìïã~~íëÅÜ~ééáà=î~å=qÉãëÉ=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= N=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

 



 O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

ÖÉÖêçåÇW= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= O= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= O=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= O=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=E~F=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

(a) Eén klacht werd ingediend door de huurder en nadien hernomen door de Vlaamse ombudsdienst. 

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
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Behandeling van vragen, problemen en klachten  

 
1. Theoretische kadering van de problematiek 

Het opzet van de hiernavolgende tekst is een overzicht te geven van de te volgen werkwijze bij de behandeling van vragen, 
problemen en klachten bij de Bouwmaatschappij van Temse. Dit overzicht geeft aan op welke wijze gereageerd dient te worden 
op eventuele klachten die gekaderd kunnen worden in het klachtendecreet dat op 1 januari 2002 in werking is getreden.  

Door de wijzigingen in het kader van Beter Bestuurlijk Beleid dienen de sociale huisvestingsmaatschappijen met ingang van 1 
juli 2006 in te staan voor de behandeling in eerste lijn van klachten. De Vlaamse ombudsman is in tweede lijn bevoegd. De 
bevoegdheid van de Vlaamse ombudsman reikt niet tot de volledige werking en alle handelingen van de sociale 
huisvestingsmaatschappijen maar enkel in de mate dat die sociale huisvestingsmaatschappijen functioneren in uitvoering van 
taken die tot de bevoegdheid van de Vlaamse Gemeenschap of het Vlaams Gewest behoren en voor zover die aan hen zijn 
toevertrouwd.  

De V.M.S.W. als rechtsopvolger van de V.H.M. is niet langer bevoegd om vragen en klachten betreffende de sociale 
huisvestingsmaatschappijen te behandelen. 

De klachtenprocedure wordt geregeld door het klachtendecreet van 1 juni 2001. Door dat decreet krijgt iedereen het recht om 
kosteloos een klacht in te dienen bij een bestuursinstantie (sociale huisvestingsmaatschappij) over de handelingen en de werking 
van die bestuursinstantie. Het gaat hier dus niet om de aanvraag tot onderhouds- of herstellingswerken. 

De Bouwmaatschappij van Temse is verplicht een klacht te behandelen indien : 

- de identiteit en het adres van de klager bekend zijn 
- schriftelijk, in het Nederlands en ondertekend door de klager 
- de klacht een omschrijving bevat van de feiten waartegen ze gericht is. Indien de Bouwmaatschappij van Temse 

weigert de klacht te behandelen, kan de klager conform het decreet van 7 juli 1998  de klacht overmaken aan de 
Vlaamse ombudsdienst. 

Zodra aan de klacht tegemoet gekomen is naar tevredenheid van de klager, vervalt de verplichting tot het verder behandelen van 
de klacht. 

De Bouwmaatschappij van Temse bevestigt de ontvangst van de klacht schriftelijk binnen tien dagen na ontvangst van de klacht. 

De klacht wordt behandeld door een persoon die niet bij de feiten waarop de klacht betrekking heeft, betrokken is geweest. De 
persoon die de klacht behandelt, is verplicht het beroepsgeheim te respecteren en een strikte neutraliteit in acht te nemen. Aan de 
klachtenbehandelaar kunnen geen instructies worden gegeven over de wijze waarop de klacht inhoudelijk wordt behandeld. 

De Bouwmaatschappij van Temse is niet verplicht de klacht te behandelen indien : 

- ze betrekking heeft op een feit : 
o waarover eerder een klacht is ingediend 
o die langer dan een jaar voor de indiening van de klacht heeft plaatsgevonden 

- de klacht kennelijk ongegrond is 
- de klager geen belang kan aantonen 

Als de klacht niet in behandeling wordt genomen, wordt de klager daarvan onverwijld schriftelijk in kennis gesteld. De weigering 
om een klacht te behandelen wordt gemotiveerd. 

De Bouwmaatschappij van Temse handelt de klacht af binnen vijfenveertig dagen na ontvangst van de klacht. 

De Bouwmaatschappij van Temse stelt de klager schriftelijk in kennis van de bevindingen van het onderzoek naar de klacht en 
motiveert daarbij haar bevindingen. 

Met de klachten over de toewijzing van een woning kan men, conform het sociaal huurbesluit, terecht bij de toezichthouder die 
aangesteld is door de Vlaamse regering. Momenteel is dit de heer Kristof Sampers. Deze procedure wordt vermeld op het 
ontvangstbewijs dat de kandidaat-huurders ontvangen bij de inschrijving. 

 

 

 

 

2. Voorwerp van de klacht. 
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De volgende klachten zijn mogelijk, waarbij een onderscheid wordt gemaakt tussen technische, sociale en administratieve 
klachten en ook nog klachten van de Bouwmaatschappij van Temse naar de huurder toe : 

- technische klachten : 

o werken ten laste van de huurder 
o werken ten laste van de Bouwmaatschappij van Temse 
o werken ten laste van de aannemer 
o … 

- sociale klachten : 

o burenhinder 
o hygiëneproblemen 
o buurtproblemen 
o domiciliefraude 
o … 

- administratieve klachten : 

o huurprijsberekening 
o afrekening huurlasten 
o kandidatendossier 
o voorrangsregels bij toewijzingen 
o afrekening bij vertrek huurder (plaatsbeschrijving …) 
o huurwaarborg 
o onroerende voorheffing 
o aankoop woning 
o functioneren van het personeel 
o … 

- klachten naar de huurder toe : 

o onderhoud woongelegenheid en/of tuin 
o betaling huur en huurlasten  
o … 

 

3. Praktische werkwijze bij de behandeling van vragen, problemen, meldingen  … 
 
3.1. Procedurebeschrijving 

Wanneer een huurder, kandidaat-huurder of een andere betrokkene problemen en/of vragen heeft rond de dienstverlening, over 
bijvoorbeeld de toewijzing of de staat van de huurwoning, dan wil hij deze liefst zo snel en efficiënt mogelijk opgelost zien. 
Daarvoor moet de zaak eerst besproken worden tussen de huurder of kandidaat-huurder en de sociale huisvestingsmaatschappij 
(Bouwmaatschappij van Temse). Indien het niet lukt om een goede oplossing te vinden, wordt de hierna beschreven procedure 
gevolgd. 

De verschillende stappen in deze procedure : 

o melding van het probleem aan de Bouwmaatschappij van Temse 
o als dit niet lukt, schriftelijke aanmaning van de huurder t.a.v. de directeur om het probleem op te pakken ( = klacht ) 
o pas als dit allemaal geen resultaat geeft, kan de klacht overgemaakt worden aan de Vlaamse ombudsdienst 

Let wel op: de Bouwmaatschappij van Temse is gebonden aan de sociale  huurwetgeving. Ze kan dus geen oplossing aanbieden 
die niet conform de sociale huurwetgeving is.  

3.2. Melding van het probleem (mondeling) 

Het probleem wordt zo snel mogelijk gesignaleerd, hetzij mondeling op kantoor of telefonisch. Het wordt dus doorgegeven aan 
een medewerker van de Bouwmaatschappij van Temse : 

o via het loket op het adres Mariadal 1 te Temse, elke werkdag van 9 tot 12 uur en op maandag van 16 tot 17 uur 
o telefonisch op het nummer 03 771 10 33, elke voormiddag tussen 9 en 12 uur en in de namiddag van 13 tot 17 uur (van 

maandag tot donderdag) en tot 16 uur op vrijdag. 

Er dient rekening gehouden met het gegeven dat de Bouwmaatschappij van Temse niet altijd onmiddellijk op de vraag of de 
melding kan ingaan. In ieder geval wordt getracht dit binnen een redelijke termijn op te lossen. 

Indien het over een technisch probleem in de woning gaat, dient duidelijk aangegeven te worden wanneer de woning of het 
appartement toegankelijk is. In principe worden de meldingen zo spoedig mogelijk opgelost en uiterlijk binnen een termijn van 
maximum 30 dagen. Indien dit niet kan, wordt aan de huurder medegedeeld wanneer de werken uitgevoerd worden. 

3.3. Als de mondelinge vraag niet lukt : schriftelijke bevestiging van het probleem 
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Als na deze vraag of mededeling het probleem niet wordt opgelost, of voor de betrokkene niet op afdoende wijze, of niet binnen 
een redelijke termijn of beloofde termijn, wordt het probleem  schriftelijk gemeld of via e-mail op het adres 
info@bouwmaatschappij-temse.woonnet.be t.a.v. de directeur. Een eventuele brief wordt gericht aan de Bouwmaatschappij van 
Temse t.a.v. de directeur.  

Indien aan de basisvoorwaarden voldaan is, spreekt men vanaf dit moment van een klacht. 

Dit schrijven geeft een beknopte omschrijving van het probleem en vraagt hoe en binnen welke termijn dit probleem opgelost zou 
moeten zijn. Er wordt ook aangegeven wanneer het probleem reeds mondeling werd doorgegeven. Suggesties voor de oplossing 
van het probleem kunnen ook vermeld worden. De huurder vermeldt wanneer hij bereikbaar is met het oog op een vlottere 
afhandeling van het probleem ( de huurder geeft bijvoorbeeld aan wanneer hij thuis is, zijn GSM-nummer , …..) . 

3.4. Er wordt altijd een antwoord gegeven. 

De huurder krijgt van de Bouwmaatschappij van Temse een schriftelijke bevestiging dat de brief is aangekomen en dit binnen de 
10 dagen. Hierin stelt de Bouwmaatschappij van Temse of ze dit probleem kan opnemen, hoe en binnen welke termijn. Mogelijks 
wordt gevraagd naar een contactmoment, ofwel om de zaak verder te kunnen bespreken, ofwel om de woning of het appartement 
te kunnen bekijken. Zeker bij problemen over de toestand van de woning is dit enorm belangrijk. 

De Bouwmaatschappij van Temse zal het nodige gevolg geven aan de vraag door zelf een oplossing te vinden en/of de huurder 
door te verwijzen naar de bevoegde dienst, persoon of aannemer. Hieromtrent krijg hij zeker een antwoord binnen de 
vijfenveertig dagen na ontvangst van de brief. 

Elke klacht wordt besproken binnen het directiecomité. 

Naar aanleiding van de jaarlijkse rapportering aan de Vlaamse ombudsdienst wordt het geheel van de klachten van het voorbije 
jaar besproken door de raad van bestuur. 

3.5. Overmaken van de klacht aan de Vlaamse ombudsdienst 

Indien binnen de vijfenveertig dagen de klacht niet is afgehandeld, kan de betrokkene de klacht overmaken aan de Vlaamse 
ombudsdienst die dus in tweede lijn bevoegd is voor de behandeling van de klachten. 

De Vlaamse ombudsdienst volgt hierbij haar geëigende procedures. 

 

3.6. Schematisch overzicht 

Melding van een probleem 

  Opgelost binnen een termijn van maximum 30 dagen ? 

       Ja      Neen   

    Geen verdere procedure  Schriftelijke bevestiging van het probleem t.a.v. de directeur ( = klacht ) 
    Bevestigingsbrief binnen de 10 dagen 
    Bespreking binnen het directiecomité     

Antwoord/oplossing binnen een termijn van maximum 45 dagen 

            Ja    Neen   

    Geen verdere procedure  Overmaken klacht aan de Vlaamse ombudsdienst 
       Verdere procedure Vlaamse ombudsdienst 
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îÉêâççé=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=âççéïçåáåÖK=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=_êìÖëÉ=j~~íëÅÜ~ééáà=îççê=eìáëîÉëíáåÖ=ÅîÄ~=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= N=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 













 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

ab=dbirhhfdb=e^^oa=PPNRI=pÉêáåÖÉåëíê~~í=OI=UQMM=llpqbkab=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NT=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NO=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= R=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= TUIQ=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= O=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= N=

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NQ=

 

ÖÉÖêçåÇW= NQ=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= NQ=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= NQ= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= NS=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= N=

c~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= NR=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= N=

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
hä~ÅÜí=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉW=

NK ÄÉÖä~òáåÖ=ïçåáåÖ== =
OK ÄáàïçåáåÖ= = = =
PK ÖÉäìáÇëçîÉêä~ëí= = = =
QK çîÉêä~ëí=î~å=ÜçåÇÉå= = =
RK îçäÖçêÇÉ=çé=â~åÇáÇ~íÉåäáàëí= =
SK ëí~~í=î~å=ÇÉ=ïçåáåÖ= = =
TK âä~ÅÜí=Çççê=ãÉÇÉÄÉïçåÉê= = =
UK çéãÉíáåÖ=ÉäÉâíêáÅáíÉáí= = =
VK éÉëíÉêáàÉå= = = =
NMK íÉÖÉå=ã~~íëÅÜ~ééáà= = =

=
~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåW=NQ=
~~åí~ä=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåW=P=
=
^ääÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=áå=ÇÉê=ãáååÉ=çéÖÉäçëíK=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
bÉå=âä~ÅÜí=ÇáÉåí=çåãáÇÇÉääáàâ=ÄÉÜ~åÇÉäí=íÉ=ïçêÇÉå=Éå=~ÅíáÉ=ãçÉí=ïçêÇÉå=çåÇÉêåçãÉåI=ÜÉí=áë=ãÉÉëí~ä=ÖçÉÇ=çã=ÜÉí=
éêçÄäÉÉã=ÇáêÉÅí=íÉ=Éî~äìÉêÉå=Éå=~~å=íÉ=é~ââÉåK=aÉ=íçÉòáÉåÉê=ïçêÇí=~äíáàÇ=ÖÉîê~~ÖÇ=çã=íÉê=éä~~íëÉ=ÉÉå=çåÇÉêòçÉâ=áå=íÉ=
ëíÉääÉåK=
=
hä~ÅÜíÉå=Çççê=ãÉÇÉÄÉïçåÉêëW=bê=ïçêÇí=çéÖÉãÉêâí=Ç~í=âä~ÅÜíÉå=ãÉÉëí~ä=ÖÉãÉäÇ=ïçêÇÉå=Çççê=ÜììêÇÉêë=ÇáÉ=òáÅÜ=
îççêíêÉÑÑÉäáàâ=ÖÉÇê~ÖÉå=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ÜììêÇÉêë=ÇáÉ=ÉÉå=äççéàÉ=åÉãÉå=ãÉí=ÇÉ=ã~~íëÅÜ~ééáàK=bê=ïçêÇí=ÖÉíê~ÅÜí=Çççê=
ãáÇÇÉä=î~å=ÖÉêáÅÜíÉ=ÅçããìåáÅ~íáÉ=EÄêáÉÑ=ÉåLçÑ=â~åíççêÄÉòçÉâ=ÉåLçÑ=ÜìáëÄÉòçÉâF=çã=ÄÉáÇÉ=é~êíáàÉå=íÉ=çîÉêíìáÖÉå=~~å=
ÇÉ=ÉåÉ=â~åí=ÉÉå=ÄÉÉíàÉ=îÉêÇê~~Öò~ãÉê=íÉ=òáàå=Éå=~~å=ÇÉ=~åÇÉêÉ=â~åí=çã=íÉ=ã~âÉå=Ç~í=Éê=êÉâÉåáåÖ=ãÉí=Éäâ~~ê=ãçÉí=
ÖÉÜçìÇÉå=ïçêÇÉåK==
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
hä~ÅÜí=åêSW=
bê=ïçêÇí=îìáä=î~å=ÇÉ=ÄçîÉåäáÖÖÉåÇÉ=îÉêÇáÉéáåÖÉå=å~~ê=ÄÉåÉÇÉå=ÖÉëãÉíÉå=Éå=ÇÉ=ÜììêÇÉê=çé=ÜÉí=dis=ÜÉÉÑí=Ç~~ê=ä~ëí=
î~åK=
=

NK aÉ=íçÉòáÅÜíÉê=áë=íÉê=éä~~íëÉ=ÖÉïÉÉëí==
OK lãÇ~í=ÇÉ=éêçÄäÉãÉå=åçÖ=åáÉí=çéÖÉäçëí=ï~êÉå=òáàå=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå=é~êíáàÉå=~~åÖÉëÅÜêÉîÉå=
PK aÉ=íçÉòáÅÜíÉê=áë=åçÖã~~äë=íÉê=éä~~íëÉ=ÖÉïÉÉëí=çã=ÇÉ=ëáíì~íáÉ=íÉ=Éî~äìÉêÉå=
QK aÉ=ëáíì~íáÉ=áë=çéÖÉäçëíK=

=
=



 R=

RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

`s=ab=dbkqpb=e^^oa=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= O=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 In slechts 1 geval werd schriftelijk geantwoord binnen de vermelde termijn van 2 dagen omdat 
een schriftelijke uitleg ons inziens volstond 

De andere klachten werd concreet aangepakt zonder schriftelijk antwoord 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =



 O=

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

ÖÉÖêçåÇW= P=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= P=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= P=

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

=

=

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=



 P=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
tÉ=âêÉÖÉå=N=âä~ÅÜí=ãÄí=íáâÖÉäìáÇ=áå=ÇÉ=äÉáÇáåÖÉå=î~å=ÜÉí=Ñä~íÖÉÄçìï=E=áåÜÉêÉåí=~~å=ÖÉãÉÉåëÅÜ~ééÉäáàâÉ=îÉêï~êãáåÖ=
F=
aÉ=íïÉÉ=~åÇÉêÉ=âä~ÅÜíÉå=Ü~ÇÇÉå=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÉÉå=çåîÉáäáÖÜÉáÇëÖÉîçÉä=Ç~í=çåíëíçåÇ=áåÖÉîçäÖÉ=î~åÇ~äáëãÉI==ÇÉ=ëí~~í=
î~å=ÜÉí=ÖÉÄçìï==
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ=âä~ÅÜí=ãÄí=ÜÉí=íáâÖÉäìáÇ=ïÉêÇ=Ú=çéÖÉäçëí=Ú=Çççê=ëÅÜêáÑíÉäáàâ=~~å=ÜììêëíÉê=íÉ=îÉêÇìáÇÉäáàâÉå=Ç~í=ÜÉí=íáâÖÉäìáÇ=
áåÜÉêÉåí=ï~ë=~~å=ÜÉí=~~åëä~~å=î~å=ÇÉ=ÖÉãÉÉåëÅÜ~ééÉäáàâÉ=îÉêï~êãáåÖK==
t~í=ÇÉ=âä~ÅÜí=ãÄí=ÇÉ=îÉêäçÉÇÉêáåÖ=î~å=ÜÉí=Ñä~íÖÉÄçìï=ÄÉíêÉÑí==ïÉêÇ=ÅçåÅêÉÉí=ÉÉå=êçåÇÖ~åÖ=ÖÉÇ~~å=áå=~~åïÉòáÖÜÉáÇ=
î~å=ÄÉïçåÉêëI=ãÉÇÉïÉêâÉêë=î~å=ÇÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáà=Éå=jÉîê=e~åëÉä~ÉêK=
bê=ïÉêÇÉå=áåÖÉîçäÖÉ=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=ìáíÖÉîçÉêÇ=E=éä~~íëÉå=î~å=é~åÉÉä=~=É=áåâçãÇÉìêX=ÅçåíêçäÉ=çé=ëäìáâîìáä=Éå=
îÉêïáàÇÉêÉå=Éêî~åX=ÇÉ=äáÑíÉå=ïÉêÇÉå=ÜÉêëÅÜáäÇÉêÇ=Éå=ÇÉ=îäçÉêÄÉâäÉÇáåÖ=ïÉêÇ=îÉêî~åÖÉåF=
aÉ=âä~ÅÜí=ãÄí=î~åÇ~äáëãÉ=Éå=ÜÉí=çåîÉáäáÖÜÉáÇëÖÉîçÉä=ÇáÉ=Ç~~êÇççê=çåíëíçåÇI=ïÉêÇ=îÉêÜçäéÉå=Çççê=ÜÉí=éä~~íëÉå=î~å=
Å~ãÉê~Ûë=áå=ÇÉ=áåâçãÜ~ää=Éå=ÇÉ=ÖÉãÉÉåëÅÜ~ééÉäáàâÉ=íçÉÖ~åÖ=åê=ÇÉ=âÉäÇÉêK=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
jÉÉëí=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉ=áë=ÜÉí=éä~~íëÉå=î~å=Å~ãÉê~Ûë=ï~í=îÉêãçÉÇÉäáàâ=ò~ä=ÇáÉåÉå=~äë=ÉÉå=ëççêí=î~å=Ú=éáäççíéêçàÉÅí=Ú=
Ç~í=ãçÖÉäáàâë=ççâ=â~å=ÖÉ≥ãéäÉãÉåíÉÉêÇ=ïçêÇÉå=áå=~åÇÉêÉ=ïáàâÉå=áåÇáÉå=Éê=òáÅÜ=ÖÉäáàâ~~êÇáÖÉ=éêçÄäÉãÉå=îççêÇçÉåK=
^åÇÉêÉ=êÉ~äáë~íáÉë=òáàå=ÜÉí=ìáíîçÉêÉå=î~å=çåÇÉêÜçìÇëïÉêâÉåK=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
k~=çåíî~åÖëí=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=ïçêÇí=ÄêáÉÑ=îÉêëíììêÇ=íÉå=ÄÉïáàòÉ=î~å=çåíî~åÖëíK==
k~=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=ïçêÇí=ÇÉ=ïáàòÉ=î~å=~ÑÜ~åÇÉäáåÖ=ëÅÜêáÑíÉäáàâ=íçÉÖÉäáÅÜí=~~å=ÇáÉÖÉåÉ=ÇáÉ=ÇÉ=âä~ÅÜí=
áåÇáÉåÇÉK=
=
=
=



 S=

=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 

























 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=ab=ebf_ilbj=`s_^plI=dä~ÇáçäÉåëíê~~í=NM=
íÉ=läÉå=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= ñ=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= M=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= M=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=N=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=M=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=M=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 













 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

`s_^=ab=ibfb==

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= U=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= T=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= N=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NO=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= M=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= M=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= M=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= M=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= M=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= M=

^åçåáÉãW= M=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= M=

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= U=

 

ÖÉÖêçåÇW= Q=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= M=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= Q=

 

çéÖÉäçëíW= Q=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= M=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= M=

=

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= M= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= N= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

M= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= M= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= M= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= P= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= U=

ã~áäW= M=

íÉäÉÑççåW= M=

Ñ~ñW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= M=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= S=

îá~=â~ÄáåÉíW= M=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= O=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= M=

=
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
 
 

Å~íÉÖçêáÉ= ÖÉÖêçåÇ= ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇ= çåÖÉÖêçåÇ= çéÖÉäçëí= ÇÉÉäë=çéÖÉäçëí= çåçéÖÉäçëí=
íÉÅÜåáëÅÜ= Q= = = Q= = =
ëçÅá~~ä= = = O= = = =
~Çãáåáëíê~íáÉÑ= = = O= = = =
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
dÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=ÜççÑÇò~âÉäáàâ=î~å=íÉÅÜåáëÅÜÉ=~~êÇI=ï~~êÄáà=ÜÉí=åáÉí=ëíÉÉÇë=ÉîÉå=ÉîáÇÉåí=áë=ÉÉå=çåÇÉêëÅÜÉáÇ=íÉ=
ã~âÉå=íìëëÉå=âä~ÅÜíÉå=ÉåÉêòáàÇë=Éå=ãÉäÇáåÖÉå=~åÇÉêòáàÇëK=káÉííÉãáå=ïçêÇí=ÜáÉêîççê=ëíÉÉÇë=òÉÉê=ëåÉä=ÉÉå=çéäçëëáåÖ=
îççêòáÉåK=
@pçÅá~äÉÒ=âä~ÅÜíÉå=EîÄK=ÄìêÉåÜáåÇÉêF=òáàå=îÉÉäÉÉê=î~å=ëìÄàÉÅíáÉîÉ=~~êÇ=Éå=ÄáàÖÉîçäÖ=áë=ÜÉí=òÉÉê=ÅçãéäÉñ=ÉåáÖÉ=
ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=ÜáÉêçãíêÉåí=å~=íÉ=Ö~~åK=_çîÉåÇáÉå=Ö~~í=ÜÉí=î~~â=çã=@ÑÉáíÉäáàâÜÉÇÉåÒ=ÇáÉ=ÄìáíÉå=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÜÉáÇëëÑÉÉê=
î~ääÉå=î~å=ÉÉå=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáà=Éå=ÉáÖÉåäáàâ=Çççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå=ÜììêÇÉê=êÉÅÜíëíêÉÉâë=~~åÜ~åâÉäáàâ=
òçìÇÉå=ãçÉíÉå=ïçêÇÉå=ÖÉã~~âí=îççê=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÉ=êÉÅÜíÄ~åâK=
^Çãáåáëíê~íáÉîÉ=âä~ÅÜíÉå=îäçÉáÉå=îççêí=ìáí=îÉêâÉÉêÇÉäáàâÉ=çÑ=ÖÉÄêÉââáÖÉ=áåíÉêéêÉí~íáÉ=î~å=ÇÉ=îáÖÉêÉåÇÉ=ïÉíÖÉîáåÖ=
ÉåLçÑ=Åçåíê~ÅíìÉäÉ=îÉêéäáÅÜíáåÖÉå=î~å=ÇÉ=ÜììêÇÉêI=Çççê=ÇÉ=ÜììêÇÉêK=aÉêÜ~äîÉ=ïçêÇÉå=òáà=çåÖÉÖêçåÇ=îÉêâä~~êÇK=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
~F=t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
ÄF=tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
~F ~~åëíÉääáåÖ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉêÇÉêK=
ÄF åáÜáäK=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=



 Q=

âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
aççêëíìêáåÖ=å~~ê=ÇÉëÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ÇáÉåëí=EíÉÅÜåáëÅÜI=~Çãáåáëíê~íáÉÁF=Éå=ëáãìäí~åÉ=áåÖ~îÉ=áå=çîÉêòáÅÜíëÄÉëí~åÇK=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
åáÜáäK=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=aÉ=j~åÇÉä=ÅîI=_çíÉêã~êâí=PMI=_b=UUMM=
oçÉëÉä~êÉ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NP=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= Q=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= M=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NS=Ç~ÖÉå=

k_W=ëçããáÖÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=åáÉí=
ëÅÜêáÑíÉäáàâ=ÄÉ~åíïççêÇI=ã~~ê=íÉäÉÑçåáëÅÜ=çÑ=
ãÉí=ÉÉå=çåãáÇÇÉääáàâ=ÄÉòçÉâK=s~å~Ñ=
NLNLOMMU=áë=áå=ÇÉ=ëçÑíï~êÉ=îççêòáÉå=Ç~í=îççê=
ÉäâÉ=âä~ÅÜí=ÉÉå=çåíî~åÖëíÄÉïáàë=ïçêÇí=
îÉêëíììêÇK=

åáÉí=ëÅÜêáÑíÉäáàâ=ÄÉ~åíïççêÇ= V=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= M=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= M=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= M=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= M=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= M=

^åçåáÉãW= M=

=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= M=



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NP=

 

ÖÉÖêçåÇW= V=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= O=

 

çéÖÉäçëíW= U=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= Q=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= NO= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= N= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= NO=

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= NP=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
lsbo=qb`ekfp`eb=w^hbkW=NO=âä~ÅÜíÉåX=N=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíI=T=çéÖÉäçëíI=Q=çåçéÖÉäçëí=L=N=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇI=O=
çåÖÉÖêçåÇI=V=ÖÉÖêçåÇ=
lãÄìÇëåçêã=NPW=êÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖëíÉêãáàåW=NO=âä~ÅÜíÉå=
=
lsbo=^idbjbkb=afbkpqsboibkfkdW=N=âä~ÅÜíI=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíI=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇ=
lãÄìÇëåçêã=VW=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW=N=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
aÉ=ãÉÉëíÉ=âä~ÅÜíÉå=Ö~~å=çîÉê=ÜÉí=~~åëäÉéÉå=î~å=~~åÖÉîê~~ÖÇÉ=ÜÉêëíÉääáåÖÉåI=çÑ=ëäÉÅÜí=ìáíÖÉîçÉêÇÉ=ÜÉêëíÉääáåÖÉåK=
k~òáÅÜí=íÉê=éä~~íëÉ=Éå=Åç∏êÇáå~íáÉ=î~å=ÇÉ=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=ÇáÉåëíÉå=äÉáÇí=ãÉÉëí~ä=íçí=ëåÉääÉêÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=
ÖÉãÉäÇÉ=éêçÄäÉãÉåK=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
bê=áë=ÉÉå=~ÅÅÉëëéêçÖê~ãã~=ÖÉëÅÜêÉîÉå=îççê=ÇÉ=áåîÉåí~êáë~íáÉ=Éå=îÉêïÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåK=
bê=áë=ÉÉå=ãÉÇÉïÉêâÉê=~~åÖÉÇìáÇ=ï~~ê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=Äáà=íÉêÉÅÜíâçãÉå=EÄìåÇÉäáåÖF=
=
k~~ê=ÇÉ=íçÉâçãëí=íçÉW=
=
bê=áë=ÉÉå=çåÇÉêòçÉâ=ÖÉïÉÉëí=áå=ÇÉ=äççé=î~å=OMMT=EëÅÜêáÑíÉäáàâI=ëíÉÉâéêçÉÑÖÉïáàëI=Çççê=ãáÇÇÉä=î~å=ÉÉå=ÉåèìØíÉF=å~~ê=ÇÉ=
íÉîêÉÇÉåÜÉáÇ=î~å=ÜììêÇÉêë=ÇáÉ=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=~~åîêçÉÖÉåK=aÉ=êÉëìäí~íÉå=î~å=Ç~í=çåÇÉêòçÉâ=ïçêÇÉå=ÖÉØî~äìÉÉêÇ=
ÄáååÉå=ÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëíI=ÇáÉ=ÖÉêÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ò~ä=ïçêÇÉå=ãÉí=ÜÉí=ççÖ=çé=ÉÑÑáÅáØåíÉêÉ=çéîçäÖáåÖK=aÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=
ÇáÉåëí=ïçêÇí=îÉêëíÉêâí=ãÉí=ÉÉå=ÇÉÉäíáàÇëÉ=âê~ÅÜí=îççê=ÇÉ=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=îÉêïÉêâáåÖ=Éå=çéîçäÖáåÖ=î~å=
ïÉêâçéÇê~ÅÜíÉåK=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
^ääÉ=ãÉäÇáåÖÉå=âçãÉå=íÉêÉÅÜí=Äáà=N=ãÉÇÉïÉêâÉêK=
hä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=ÖÉ≥åîÉåí~êáëÉÉêÇ=áå=ÉÉå=òÉäÑÖÉëÅÜêÉîÉå=^ÅÅÉëëéêçÖê~ãã~K=
jÉäÇÉê=âêáàÖí=çåíî~åÖëíÄÉïáàë=áå=éêáåÅáéÉ=ÄáååÉå=ÇÉ=ïÉÉâ=Eî~å~Ñ=NLNLOMMUF=Éå=òÉâÉê=ÄáååÉå=ÇÉ=QR=Ç~ÖÉåK=
hä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉêÇÉê=Åçåí~ÅíÉÉêí=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=ÇáÉåëíÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çåÇÉêåÉãáåÖ=Éå=ÖÉÉÑí=ÑÉÉÇÄ~Åâ=~~å=ÇÉ=ãÉäÇÉêK=
hä~ÅÜí=ïçêÇí=~ÑÖÉëäçíÉå=å~=~ââççêÇ=î~å=ÇÉ=ãÉäÇÉêI=íÉåòáà=Äáà=çåÖÉÖêçåÇÜÉáÇI=Ç~å=ëäìáí=aÉ=j~åÇÉä=òÉäÑ=ÇÉ=âä~ÅÜí=~ÑK=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 



 S=

=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

Åî=aÉ=j~åÇÉäÄÉÉâ=pej=PON=J=lçëíêçòÉÄÉâÉëíê~~í=NPS=Äìë=N=J=UTTM=fåÖÉäãìåëíÉê=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= R=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= R=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NU=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

ÖÉÖêçåÇW= P=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= Q=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= N= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
sçäÖÉåë=çåë=òáàå=Éê=Çáí=à~~ê=íïÉÉ=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØåK=
aáí=òáàå=ÉåÉêòáàÇë=ÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉå=EãÄí=ò~âÉå=ÉåLçÑ=íÉÅÜåáÉâÉå=~~å=ÇÉ=ÜììêïçåáåÖFK=
^åÇÉêòáàÇë=òáàå=Éê=ÇÉ=éêçÄäÉãÉå=î~å=ÄìêÉåÜáåÇÉêK=
=
dÉòáÉå=ÜÉí=ÄÉéÉêâí=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=âìååÉå=ïáà=ÇÉòÉ=ãçÉáäáàâ=åçÖã~~äë=îÉêÇÉê=çåÇÉêîÉêÇÉäÉåK=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=ÜÉÄÄÉå=ãÉÉëí~ä=íÉ=ã~âÉå=ãÉí=ÄìêÉåÜáåÇÉê=çÑ=ãÉí=íÉÅÜåáëÅÜ=éêçÄäÉãÉå=ÇáÉ=åáÉí=íáàÇáÖ=âìååÉå=çéÖÉäçëí=
ïçêÇÉåK==
aÉ=éêçÄäÉãÉå=ãÄí=ÄìêÉåÜáåÇÉê=ëáíìÉêÉå=òáÅÜ=ãÉÉëí~ä=áå=ÇÉ=éêáî~~íêÉÅÜíÉäáàâÉ=ëÑÉÉê=Éå=òáàå=ÜáÉêÇççê=åáÉí=òç=
ÉÉåîçìÇáÖ=çé=íÉ=äçëëÉåK=
aÉ=íê~~ÖÜÉáÇ=î~å=çéäçëëÉå=î~å=ÄÉé~~äÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=éêçÄäÉãÉå=ÜÉÉÑí=îÉÉä=íÉ=ã~âÉå=ãÉí=ÇÉ=ä~åÖÉ=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâÜÉáÇëëíêìÅíììê=ÇáÉ=ÉáÖÉå=áë=~~å=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=î~å=çéÉåÄ~êÉ=~~åÄÉëíÉÇáåÖÉåK=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
k~~êÖÉä~åÖ=ÇÉ=ççêò~~â=ïÉêÇÉå=~ÅíáÉë=çåÇÉêåçãÉåK==
fåÇáÉå=ÇÉ=ççêò~~â=ÉñíÉêå=Äáà=ÇÉ=Äçìïã~~íëÅÜ~ééáà=äáÖí=áë=Çáí=åáÉí=òç=ÉÉåîçìÇáÖ=çã=ÜáÉê=áÉíë=~~å=íÉ=ÇçÉåK=açÅÜ=ÜáÉê=
íê~ÅÜíÉå=ïÉ=ÇÉ=ò~âÉå=ëíêáâíÉê=çé=íÉ=îçäÖÉå=òçÇ~í=Éê=ÚâçêíÉê=çé=ÇÉ=Ä~ä=â~å=ïçêÇÉå=ÖÉëéÉÉäÇÛK=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
táà=îçäÖÉå=ÜáÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåéêçÅÉÇìêÉ=ÇáÉ=ïÉêÇ=çéÖÉëíÉäÇ=Çççê=ÇÉ=sse=EsÉêÉåáÖáåÖ=î~å=sä~~ãëÉ=
eìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàF=Éå=ÖÉÄêìáâÉå=íÉîÉåë=ÜÉí=Çççê=sse=çéÖÉëíÉäÇÉ=ãçÇÉä=î~å=âä~ÅÜíÉåÑçêãìäáÉêK=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
_áååÉå=Úsê~~Ö=OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÛ=eÉí=åçÖã~~äë=çåÇÉêîÉêÇÉäÉå=î~å=ÇÉ=áåÜçìÇÉäáàâ=ÖÉã~~âíÉ=Å~íÉÖçêáÉØå=áë=
çåë=åáÉí=ÇìáÇÉäáàâ\==



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej 

=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

jÉÅÜÉäëÉ=ÖçÉÇâçéÉ=tçåáåÖ=ÅîÄ~=

mäÉáå=ÇÉê=sÉêÉåáÖÇÉ=k~íáØå=U=

OUMM=jb`ebibk=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NOP=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= Q=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= NNV=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= L=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= L=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= N=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= L=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= L=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= L=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= L=

^åçåáÉãW= L=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= L=

 



 O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NOO=

 

ÖÉÖêçåÇW= SP=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= Q=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= RS=

 

çéÖÉäçëíW= RU=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= T=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= O=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= NO=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= QU=

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

T=

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= L=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= L=

^åÇÉêÉW= L=

=



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= NN=

ã~áäW= RO=

íÉäÉÑççåW= QO=

Ñ~ñW= L=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= NU=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= UO=

îá~=â~ÄáåÉíW= N=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= PS=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= L=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= Q=

=
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

- =
wfb=_fgi^db=N=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
wfb=_fgi^db=O=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
wfb=_fgi^db=P=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
wfb=_fgi^db=Q=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 Q=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 R=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 





















 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=

_çìïã~~íëÅÜ~ééáà=aÉ=kççêÇÉêâÉãéÉå=

iÉçéçäÇëíê~~í=SPLN=

OPPM=jbohpmi^p=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= =

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= R=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

 



 O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

ÖÉÖêçåÇW= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= P=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

N=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= O=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 
aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 
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ÄêáÉÑW= P=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= N=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= N=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= P=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= O=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

=
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
=
=
=O=âä~ÅÜíÉå=ãÄí=êÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=
N=âä~ÅÜí=ãÄí=ÖçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=
=
=
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=
=
G=låíÉîêÉÇÉåÜÉáÇ=î~å=ÜììêÇÉêë=ãÄí=ÇÉ=ëåÉäÜÉáÇ=î~å=ìáíîçÉêáåÖ=î~å=ÜÉêëíÉääáåÖëïÉêâÉåK=
G=sÉêâä~êáåÖ=îççê=ÇÉ=îÉêíê~ÖáåÖ=ï~ë=ÇÉ=çåÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=ãÄí=ÇÉ=îÉê~åíïççêÇÉäáàâÜÉáÇ=ENF=ãÄí=ÇÉ=ëÅÜ~ÇÉ=
EîÉêòÉâÉêáåÖëÇçëëáÉêF=Éå=ÇÉ=çîÉêÄÉîê~ÖáåÖ=î~å=ÇÉ=áåÖÉëÅÜ~âÉäÇÉ=~~ååÉãÉêë=EOF=çã=ÇÉ=ÜÉêëíÉääáåÖëïÉêâÉå=ìáí=íÉ=
îçÉêÉåK=
G=kççíW=ÇÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=ÜÉÉÑí=ÖÉÉå=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëí=Éå=ÇçÉí=ëíÉÉÇë=ÉÉå=ÄÉêçÉé=çé=~~ååÉãÉêëK=aÉ=áãé~Åí=î~å=ÇÉ=
ã~~íëÅÜ~ééáà=çé=ìáíîçÉêáåÖ=î~å=ÇÉ=ÜÉêëíÉääáåÖëïÉêâÉå=áë=áå=ÇÉòÉ=ÄÉéÉêâíEÉêFK=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=

NK çéëí~êíÉå=î~å=ÉÑÑÉÅíáÉÑ=âä~ÅÜíÉåÄÉäÉáÇ=
OK ~~åÇ~ÅÜíëéìåí=îççê=ÜÉí=ÄÉäÉáÇ=
PK ÖêçíÉêÉ=ÄÉíêçââÉåÜÉáÇ=Äáà=éÉêëçåÉÉä=W=ÜììêÇÉê=~äë=Úâä~åíÛ=ÄÉå~ÇÉêÉå=

=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
m~ë=~~åÖÉëíÉäÇ=~äë=ÇáêÉÅíÉìê=éÉê=MNLMVLMTK=
=
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=
=
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Klachtenbehandeling: visietekst 

 

 

I. Wettelijk kader 

 

* Decreet van 1 juni 2001 houdende toekenning van een klachtrecht ten aanzien van 
bestuursinstellingen (B.S. 17.VII.2001)12 (= klachtendecreet) 

* Omzendbrief VR 2002/20 van 1 februari 2002 

* Decreet van 20 februari 2004 (BS. 15/03/04, Ed. 2) 

* Omzendbrief  VR nr 20 van 18/03/2005 

 

II.  Krachtlijnen: samenvattend: 

 

* door het klachtendecreet (zie boven) heeft iedereen het recht om kosteloos een klacht in te 
dienen bij een bestuursinstelling over de handelingen en de werking van die bestuursinstelling, 

* elke bestuursinstelling draagt zorg voor een behoorlijke behandeling van de mondelinge en 
schriftelijke klachten over haar handelingen en werking. De bestuursinstelling zet daartoe een 
klachtenvoorziening op, 

* de procedure volgens dewelke de klachtenbehandeling zal gebeuren, moet een schriftelijke 
neerslag krijgen, 

* elke bestuursinstelling beslist autonoom op welke wijze de klachtenbehandeling wordt 
georganiseerd. 

 

III.  Visie Bouwmaatschappij de Noorderkempen 

 

1. Doel 

* voldoen aan de wettelijke verplichting 

* klacht beschouwen als bron van concrete en bruikbare informatie over de kwaliteit van 
de dienstverlening. Een feedback instrument voor kwaliteitsverbetering. 

 

2. Afbakening van het begrip ‘klacht’ 

 

Er wordt een duidelijk onderscheid gemaakt tussen het begrip ‘klacht’ en ‘melding’. 



 R=

 

Melding: de huurder die een bepaalde tekortkoming in het functioneren van de maatschappij 
signaleert: 

Vb.  -  foutieve huurprijsberekening 

        - gesloten deur tijdens openingsuren van het kantoor 

        - een technisch defect aan zijn huurwoning 

 

� aan meldingen wordt een passend gevolg gegeven, ongeacht welk personeelslid met de 
melding wordt geconfronteerd. 

 

� herhaalde meldingen over hetzelfde (onopgeloste) probleem kunnen aanleiding geven tot 
een klacht. 

 

Klacht: de huurder of kandidaat-huurder die zich beklaagt over de werking van de 
maatschappij of over het foutief toepassen van de rechtsregels door de maatschappij. 

 

De klachtenprocedure wordt niet opgestart voor feiten of handelingen waar een 
georganiseerde administratieve beroepsmogelijkheid voorzien is. (Vb. art. 30 van het Besluit 
van de Vlaamse Regering tot reglementering van het sociale huurstelsel van 12 

oktober 2007 waar de zich benadeeld geachte kandidaat-huurder of huurder een beoordeling 
kan vragen aan de toezichthouder). 

 

3. Hoe klacht indienen? 

 

3.1. Voor elke klacht wordt het standaardformulier gebruikt (zie bijlage). 
3.2. Schriftelijke klachten worden op het standaardformulier genoteerd. 
3.3. Mondelinge klachten: cliënten die een mondelinge klacht formuleren (vb telefonisch of 

aan de balie) krijgen het standaardformulier (toegestuurd) om hun klacht te formuleren. 

 

� een klacht is steeds ondertekend. 

 

4. Registratie 

 

Elke klacht (schriftelijke versie) wordt gebundeld in het klachtenregister. 
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5. Afhandeling 

 

* uiterlijk 10 dagen na ontvangst van de klacht bevestigt de maatschappij de ontvangst van 
de klacht, 

* de klacht wordt binnen 45 dagen na ontvangst van de klacht afgehandeld, 

* de klager wordt schriftelijk in kennis gesteld van de bevindingen van het onderzoek naar de 
klacht, 

* kopieën van bovenstaande correspondentie worden aan het register toegevoegd. 

 

* bij weigering (onontvankelijke klacht): indien de klacht niet wordt behandeld, wordt de 
klager daarvan schriftelijk op de hoogte gebracht. Deze weigering wordt gemotiveerd. 

 

6. Klachtenbehandelaar(s) 

 

Het ‘klachtenteam’ (= directeur + 1 personeelslid) komt, indien noodzakelijk, één maal per 
week samen om: 

1. de ontvankelijkheid van de klacht(en) te beoordelen; 
2. de klacht te onderzoeken, 
3. een oplossing te formuleren. 

 

Elke afgehandelde klacht bevat de volgende verplichte formulering: 

“Wanneer u niet tevreden bent met de wijze waarop u in dit dossier werd behandeld, kunt u 
hiertegen schriftelijk of mondeling klacht indienen. U kunt hierover informatie verkrijgen bij 
de Vlaamse Infolijn.” 

 

7. Rapportering aan de overheid 

 

Voor 1 maart van ieder jaar rapporteert de klachtenbehandelaar aan de Vlaamse 
Ombudsman. 

 

8. Samenstelling van het ‘klachtenteam’ 

 

Om de onpartijdigheid maximaal te garanderen wordt een klachtenteam samengesteld 
bestaande uit één personeelslid en de directeur (= klachtenbehandelaar). 
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Het personeelslid dat deel uitmaakt van het klachtenteam wordt jaarlijks aangeduid via  een 
beurtrol. Het betrokken personeelslid wordt gemandateerd tijdens de personeelsvergadering 
van de maand december. 

 

 

9. Start procedure 

 

Met ingang vanaf 1 januari 2008 wordt bovenvermelde procedure toegepast. 

 

 

 

 

 

 

 

     Goedgekeurd door de Raad van Bestuur op 11 december 2007. 
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over de interne klachtbehandeling binnen uw SHM

Vragenlijst voor het verslag 2007

Totaal aantal klachten: 68

Aantal dagen tussen de ontvangstdatum 

van de klacht en de verzenddatum 

van uw antwoord

0-45 dagen:

meer dan 45 dagen:

gemiddelde:

30

38

99.41

Aantal onontvankelijke klachten: 20

Aantal onontvankelijke klachten volgens 

reden van onontvankelijkheid

Kennelijk ongegrond:

Meer dan een jaar voor indiening:

Al eerder klacht ingediend:

Geen belang:

Anoniem:

Jurisdictioneel beroep aanhangig:

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend:

Beleid en regelgeving:

6

1

2

1

5

5

0

0

Aantal ontvankelijke klachten: 48

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:Aantal ontvankelijke klachten volgens 

mate van gegrondheid

21

20

7

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten volgens mate van oplossing

20

4

17

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

De Oostendse HaardNaam van uw sociale huisvestingsmaatschappij:

Niet-correcte beslissing:

Andere:

Onheuse bejegening:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

13

3

5

1

1

18
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over de interne klachtbehandeling binnen uw SHM

Vragenlijst voor het verslag 2007

telefoon:

mail:

brief:Aantal klachten volgens de drager

bezoek:

fax:

50

2

10

1

5

Aantal klachten volgens het kanaal 

waarlangs de klacht is binnengekomen

andere kanalen:

via georganiseerd middenveld:

via Vlaamse ombudsdienst

via kabinet:

rechtstreeks van burger: 64

0

1

0

3
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over de interne klachtbehandeling binnen uw SHM

Vragenlijst voor het verslag 2007

Administratief

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

0

0

0

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

0

0

0

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

0

0

0

0

0

0

NIET NALEVEN AFSPRAKEN KUISEN

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

1

0

0

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

0

1

0

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

0

0

0

0

0

1

Onverdraagzaamheid

Klachten ingedeeld in inhoudelijke categorieën
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over de interne klachtbehandeling binnen uw SHM

Vragenlijst voor het verslag 2007

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

0

0

0

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

1

0

0

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

0

0

0

0

0

0

OVERIGE NADER TE OMSCHRIJVEN

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

0

0

1

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

1

0

1

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

0

0

0

0

0

1

OVERLAST BUREN (lawaai, ruzie...)

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

1

12

2

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:
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6

2

6

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

0

0

4

0

1

9

OVERLAST DOOR HUISDIEREN

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

0

1

1

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

0

1

1

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

1

0

0

0

0

1

OVERLAST DOOR HYGIËNE BIJ BUREN

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

0

0

2

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

0

1

1

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:
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Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

1

0

0

0

0

1

Overlast door kinderen

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

2

0

0

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

0

1

1

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

0

0

0

1

0

1

SAMENWONEN

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

0

0

0

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

2

0

0

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing: 0
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Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn: 0

0

0

0

0

Schade aan derden door afbraak

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

0

1

0

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

0

0

1

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

0

0

0

0

0

1

TECHNISCHE GEBREKEN

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

6

0

10

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

2

4

12

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

9

3

1

0

0
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over de interne klachtbehandeling binnen uw SHM

Vragenlijst voor het verslag 2007

Andere: 3

Ui thuis zetten

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

1

0

0

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

0

0

1

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

1

0

0

0

0

0

Verbale provocatie

Aantal klachten van deze categorie 

volgens mate van gegrondheid

1

0

0

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 

klachten van deze categorie

volgens mate van oplossing

0

0

1

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

1

0

0

0

0

0
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 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=ab=si^pe^^oaI=s~å~ÅâÉêÉëíê~~í=íÉ=URSM=
tÉîÉäÖÉã=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NM=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= N=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå====N=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX==N=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=eÉí=ÄÉíêÉÑí=ÜáÉê=ÉÉå=âä~ÅÜí=î~å=ÉÉå=ëçÅá~äÉ=ÜììêÇÉê=ÇáÉ=
ïÉáÖÉêÇÉ=ÉÉå=Üììêä~ëí=î~å=R=€=éÉê=ã~~åÇ=íÉ=ÄÉí~äÉå=îççê=ÜÉí=íÉÅÜåáëÅÜ=çåÇÉêÜçìÇ=î~å=ÇÉ=ï~íÉêîÉêï~êãÉêK=aÉ=êÉÇÉå=
ÜáÉêîççê=ï~ë=Ç~í=Üáà=Çáí=íçÉëíÉä=òÉäÑ=Ü~Ç=ÖÉéä~~íëíK=kçÅÜí~åë=ÄÉí~~äÇÉ=Üáà=Çáí=ÄÉÇê~Ö=~ä=áå=OMMS=òçåÇÉê=éêçíÉëíK=eÉí=åìí=
î~å=ÇÉòÉ=îÉêÖçÉÇáåÖ=ïÉêÇ=ÜÉã=íçÉÖÉäáÅÜí=Éå=Üáà=îÉêâä~~êÇÉ=òáÅÜ=ÜáÉêãÉÉ=~ââççêÇK=aáí=Ääáàâí=ìáí=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=Üáà=îççê=
OMMU=ÇÉ=îÉêÖçÉÇáåÖ=ÄäáàÑí=ëíáéí=ÄÉí~äÉåK=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
eÉí=ëçÑíï~êÉé~ââÉí=îççê=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=ÜììêÇÉêë=îççêòáÉí=áå=ÉÉå=ãçÇìäÉ=îççê=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖK=aáí=ïÉêÇ=çé=éìåí=
ÖÉëíÉäÇ=Éå=ïçêÇí=íçÉÖÉé~ëíK=a~~êå~~ëí=ÜÉÄÄÉå=ïáà=áKëKãK=p~ãÉåäÉîáåÖëçéÄçìï=Éå=ÇÉ=mêçîáåÅáÉ=tÉëíJsä~~åÇÉêÉå=ÉÉå=
ìáíÖÉÄêÉáÇÉ=(qÉîêÉÇÉåÜÉáÇëÉåèìÆíÉÒ=ìáíÖÉîççÉêÇ=å~~ê=~ääÉ=ëçÅá~äÉ=ÜììêÇÉêë=ÄáååÉå=çåë=é~íêáãçåáìãK=aÉ=êÉëìäí~íÉå=
ïçêÇÉå=ãçãÉåíÉÉä=ÄÉëéêçâÉå=Éå=ÖÉÄìåÇÉäÇK=fåÇáÉå=ì=Çáí=ïÉåëí=âìåí=ì=ÉÉå=ÉñÉãéä~~ê=î~å=ÜÉí=çåÇÉêòçÉâëê~ééçêí=
çåíî~åÖÉåK=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=aÉ=éêçÅÉÇìêÉ=îçäÖí=ÇÉ=ïÉííÉäáàâÉ=ÄÉëÅÜáââáåÖÉåK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=



 S=

=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=ab=sllohbjmbkJeKbK=

káàîÉêÜÉáÇëëíê~~í=P=íÉ=OVSM=píJgçÄJáåJÚíJdççêL_êÉÅÜí=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

u= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= u=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= u=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
aÉ=áåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=ÄÉíêÉÑí=ÉÉå=íÉ=ÄÉí~äÉå=çåâçëíÉååçí~=îççê=ÜÉí=çåíëíçééÉå=î~å=ë~åáí~áêÉ=ÄìáòÉå=Éå=ÇÉ=çåíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=Çççê=çåòÉ=îÉååççíëÅÜ~éK=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
aÉ=áåÇáÉåÉê=î~å=ÉÉå=âä~ÅÜí=ãçÉí=ÉÉå=âä~ÅÜíÉåÑçêãìäáÉê=áåîìääÉå=ï~~êå~=ÇÉ=âä~ÅÜí=Çççê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉä~~ê=î~å=ÇÉ=
îÉååççíëÅÜ~é=ïçêÇí=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 



 R=

=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=
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over de interne klachtbehandeling binnen uw SHM

Vragenlijst voor het verslag 2007

Totaal aantal klachten: 11

Aantal dagen tussen de ontvangstdatum 
van de klacht en de verzenddatum 
van uw antwoord

0-45 dagen:

meer dan 45 dagen:

gemiddelde:

8

3

54.18

Aantal onontvankelijke klachten: 2

Aantal onontvankelijke klachten volgens 
reden van onontvankelijkheid

Kennelijk ongegrond:

Meer dan een jaar voor indiening:

Al eerder klacht ingediend:

Geen belang:

Anoniem:

Jurisdictioneel beroep aanhangig:

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend:

Beleid en regelgeving:

0

0

0

0

0

0

0

2

Aantal ontvankelijke klachten: 9

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:Aantal ontvankelijke klachten volgens 
mate van gegrondheid

8

0

1

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 
klachten volgens mate van oplossing

7

1

0

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

DEINSE SOCIALE BOUWMAATSCHAPPIJ CVBANaam van uw sociale huisvestingsmaatschappij:

Niet-correcte beslissing:

Andere:

Onheuse bejegening:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

1

0

0

0

4

3
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over de interne klachtbehandeling binnen uw SHM

Vragenlijst voor het verslag 2007

telefoon:

mail:

brief:Aantal klachten volgens de drager

bezoek:

fax:

7

1

2

1

0

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is binnengekomen

andere kanalen:

via georganiseerd middenveld:

via Vlaamse ombudsdienst

via kabinet:

rechtstreeks van burger: 8

0

3

0

0
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over de interne klachtbehandeling binnen uw SHM

Vragenlijst voor het verslag 2007

Burenhinder

Aantal klachten van deze categorie 
volgens mate van gegrondheid

0

1

4

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 
klachten van deze categorie
volgens mate van oplossing

0

0

5

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

1

0

0

0

1

3

Huurberekening

Aantal klachten van deze categorie 
volgens mate van gegrondheid

0

0

1

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 
klachten van deze categorie
volgens mate van oplossing

1

0

1

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

0

0

0

0

1

0

Huurgeschil

Klachten ingedeeld in inhoudelijke categorieën
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Vragenlijst voor het verslag 2007

Aantal klachten van deze categorie 
volgens mate van gegrondheid

0

0

0

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 
klachten van deze categorie
volgens mate van oplossing

0

0

0

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

0

0

0

0

0

0

Inschrijving

Aantal klachten van deze categorie 
volgens mate van gegrondheid

0

0

0

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 
klachten van deze categorie
volgens mate van oplossing

0

0

0

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

0

0

0

0

0

0

Toewijzing

Aantal klachten van deze categorie 
volgens mate van gegrondheid

0

0

2

ongegrond:

deels gegrond:

gegrond:
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0

0

2

onopgelost:

deels opgelost:

opgelost:Aantal gegronde en deels gegronde 
klachten van deze categorie
volgens mate van oplossing

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm:

AantalOmbudsnorm

Niet-correcte beslissing:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Andere:

Onheuse bejegening:

Ontoereikende informatieverstrekking:

Te lange behandeltermijn:

0

0

0

0

2

0
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 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW====

pej=Åî=abt^`lJtbohboptbiwfgk=Ó=iÉç=ÇÉ=_ÉíÜìåÉä~~å=UQ===VPMM=^~äëí=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NP=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= U=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= R=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= HJ=Q=ïÉâÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= P=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NM=

 

ÖÉÖêçåÇW= NM=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= U=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= O=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= N= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 
aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= NM=

ã~áäW= O=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= N=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= V=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= O=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= N=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= N=

 
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=

^~åí~ä= = pçÅá~äÉ===== ^Çãáåáëíê~íáÉîÉ======qÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜí= hä~ÅÜí=~~å=ÜììêÇÉê=
=

- ÖÉÖêçåÇ== O= = N= = O= = J=
- ÇÉÉäë== = P= = N= = J= = J=

- çåÖÉÖêçåÇ= N= = P= = J= = J=
=
=

J= çéÖÉäçëí== R= = P= = O= = J=
J= ÇÉÉäë= = N= = J= = J= = J=
J= çåçéÖÉäçëí= J= = O= = J= = J=
=
=
S=ëçÅá~äÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~~êî~å=R=çêÖ~åáë~íçêáëÅÜ=îäçí=çéÖÉäçëí=âçåÇÉå=ïçêÇÉå=ã~~ê=N=âä~ÅÜí=äççéí=â~åë=çé=
ÜÉêÜ~äáåÖI=Çìë=çéîçäÖáåÖ=åçÇáÖX=
=
R=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=ï~~êî~å=ÇÉ=P=îäçí=çéÖÉäçëí=Éå=ÇÉ=~åÇÉêÉ=ëíêçÉÑ=îÉêäçéÉå=
O=íÉÅÜåáëÅÜÉI=ï~~êî~å=~ääÉÄÉá=ÖÉÖêçåÇ=âä~ÅÜíI==îÉêäçéÉå=å~~ê=ìáíîçÉêáåÖ=íçÉ=ëçãë=áÉíë=ãáåÇÉê=îäçí=ïÉÖÉåë=
éêáàëîê~ÖÉåI=éä~ååáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉK=
= = = =

=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
eÉí=ÖêççíëíÉ=~~åÇÉÉä=î~å=çåòÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=î~å=ëçÅá~äÉ=~~êÇ=Éå=òáàå=ãÉÉëí~ä=ÉÉå=ÖÉîçäÖ=î~å=ÇÉ=íçÉåÉãÉåÇÉ=



 Q=
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=
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=
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Éå=~åÇÉêòáàÇë=Çççê=ÇÉ=~~åëíÉääáåÖ=î~å=ÉÉå=~~ååÉãÉêK=^ääÉë=ïçêÇí=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇ=áå=çåòÉ=Üììê~Çãáåáëíê~íáÉK=bäâÉ=
çéÇê~ÅÜí=Éå=~~åîê~~Ö=îççê=ÜÉêëíÉääáåÖ=ïçêÇí=áå=ÜÉí=ÅçãéìíÉêéêçÖê~ãã~=ëçÅáçé~Åâ=áåÖÉÖÉîÉå=îççê=ãçÖÉäáàâÉ=
çéîçäÖáåÖ=îá~=ÉäÉâíêçåáëÅÜÉ=ïÉêâÄçååÉåK=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
aççê=ÇÉ=áãéäÉãÉåí~íáÉ=î~å=ÜÉí=ÇÉÅêÉÉí=áë=Éê=áå=ÇÉ=êÉëéÉÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíÉå=î~å=ÇÉ=pej=ÉÉå=îÉêÖêçíÉ=ëÉåëáÄáäáëÉêáåÖ=êçåÇ=
ãÉäÇáåÖÉå=Éå=âä~ÅÜíÉå=çåíëí~~åK=lé=ÜÉí=îä~â=î~å=äÉÉÑÄ~~êÜÉáÇ=áë=Éê=Çççê=ÜÉí=ÖÉëíêìÅíìêÉÉêÇ=çîÉêäÉÖ=ãÉí=ÇÉ=
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KLACHTENBEHANDELING  - Procedure  

Elke burger heeft recht om kosteloos een klacht in te dienen bij een bestuursinstelling over de 
handelingen en de werking van die bestuursinstelling. 

Een handeling van een persoon werkzaam onder de verantwoordelijkheid van een bestuursinstelling 
wordt als een handeling van die bestuursinstelling beschouwd.  

Bepaling van een klacht 

- Een klacht is een manifeste uiting van ontevredenheid omtrent het al dan niet efficiënt en effectief 
werken of handelen van een dienst. 

- Klachten moeten betrekking hebben op een concrete handelswijze in een bepaalde 
aangelegenheid of een concrete toepassing van een bestaande regelgeving. 

 

De klachtenprocedure is niet van toepassing op: 

- Algemene klachten over regelgeving 
- Klachten over beleidsvoornemens of verklaringen 

 

Er is een duidelijk onderscheid tussen een vraag naar informatie, een melding en een klacht. 

Meldingen kunnen tot klachten leiden. 

Vragen naar informatie, meldingen en klachten moeten als een positief signaal beschouwd worden ten 
voordele van de goede werking van de instelling (shm). 

   

Klachtenbehandelaar 

De klachtenregistratie gebeurt door één persoon.  

De klachtenbehandelaar zal onafhankelijk en gebonden aan het beroepsgeheim de klacht onderzoeken.  

De klachtenbehandelaar meldt de klachten aan de directeur. 

De directeur is door de Raad van Bestuur als klachtenbeheerder aangesteld.   

 

Procedure 

 

a. Ontvangst klacht en ontvankelijkheidonderzoek 

 

- Een klacht wordt mondeling, per brief, per e-mail of per fax gemeld en onmiddellijk geregistreerd. 

De klacht is verplicht te behandelen indien identiteit en het adres van de klager bekend is en de 
klacht een duidelijke omschrijving van de feiten bevat waartegen zij gericht is. 

Indien de klachtenbehandeling geweigerd wordt door de shm kan de klager bij de Vlaamse 
Ombudsdienst een klacht neerleggen. 



 U=

 

- Volgende klachten worden niet behandeld:  

- anonieme klachten 

- indien de klacht betrekking heeft op feiten > 1 jaar 

- indien er juridisch beroep aanhangig is  

- indien de klacht betrekking heeft op feiten waarover eerder een klacht is ingediend        
en die werd behandeld 

- als er georganiseerd beroep mogelijk is  

- indien de klager geen belang kan aantonen 

 

- De klacht wordt bij de indiening geregistreerd in het klachtenregister. 
- Van de klacht wordt een formulier en evt. later een dossier aangemaakt.  
- De verzoeker krijgt binnen de 10 werkdagen bericht brief dat de klacht ontvangen is en zal 

worden onderzocht.  
- De klacht wordt onderzocht en is al dan niet ontvankelijk.  

Bij ontvankelijkheid wordt een dossier aangemaakt. 

Indien niet, wordt aan de klager een geschikte (!) doorverwijzing aangereikt. Dit kan zelfs bij het 
indienen van de klacht onmiddellijk aan de klager meegedeeld worden. 

  

b. Inhoudelijk onderzoek van de klacht 

 

- De klachtenbehandelaar is de contactpersoon voor het dossier. De klachtenbehandelaar 
verzamelt de nodige elementen om tot een gemotiveerd oordeel te kunnen komen over de 
gegrondheid van de klacht en zoekt een mogelijke oplossing. 

 

c. Gemotiveerd antwoord 

 

- Binnen de 45 dagen na aanvang van de procedure ontvangt de klager een gemotiveerd 
antwoord. 

- Indien de procedure binnen de 45 dagen niet kan afgerond worden, ontvangt de klager een brief 
of bericht met de tussentijdse stand van zaken. 

- In het antwoord wordt aangegeven dat de klager zich bij een niet-voldane oplossing tot de  
Vlaamse Ombudsdienst kan melden.  

 

d. Uitvoering en opvolging  

De verdere uitvoering gebeurt in overleg met de verantwoordelijke van de dienst en de directeur. De 
klachtenbehandelaar dient van de verdere stappen op de hoogte gebracht te worden.  

Jaarlijks wordt aan de Raad van Bestuur en de Vlaamse Ombudsdienst verslag uitgebracht over de 
interne klachtenbehandeling. 

 

----------------------------------------------------------------------------------- 
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oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= O=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= N=

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
wáÉ=ÜáÉêÄçîÉå=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
dÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíW=çåíî~åÖÉå=Çççê=ÜììêÇÉê=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ÄììêI=ÉîÉåÉÉåë=ÜììêÇÉê=ëçÅá~äÉ=ïçåáåÖI=ïÉÖÉåë=çîÉêã~íáÖÉ=
çîÉêä~ëí=Éå=îÉêîìáäáåÖ=î~å=~äÖÉãÉåÉ=ÇÉäÉåK=qÉêê~ë=Éå=ÄÉêÖáåÖ=îçä=îìáäò~ââÉåK==låÖÉÇáÉêíÉ=Éå=ÖÉìêÜáåÇÉêK==k~=~~åÖáÑíÉ=
Äáà=ïáàâ~ÖÉåí=H=áåÖÉÄêÉâÉëíÉääáåÖ=ÜììêÇÉê=ïÉêÇ=éêçÅÉÇìêÉ=sêÉÇÉÖÉêÉÅÜí=çéÖÉëí~êí=ãÉí=ìáíÇêáàîáåÖ=íçí=ÖÉîçäÖK=
=
låÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíW=çåíî~åÖÉå=Çççê=~ÇîçÅ~~í=ïÉÖÉåë=ÄìêÉåêìòáÉ=íìëëÉå=íïÉÉ=ÜììêÇÉêë=î~å=ÉÉå=ïçåáåÖ=î~å=çåòÉ=
ã~~íëÅÜ~ééáàK==w~~â=ïÉêÇ=çéÖÉêçÉéÉå=îççê=sêÉÇÉÖÉêÉÅÜíK==dÉòáÉå=çåòÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=~äë=ÉáÖÉå~~ê=åáÉí=â~å=
íìëëÉåâçãÉå=áå=ÄìêÉåêìòáÉI=ïÉêÇ=ÖÉÉå=îÉêÇÉê=ÖÉîçäÖ=ÖÉÖÉîÉå=~~å=ò~~â=Çççê=âä~ÖÉê=Éå=ïçêÇí=ÇÉòÉ=~äë=çéÖÉäçëí=
ÄÉëÅÜçìïÇK===
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
káÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖK=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
låÇÉêëí~~åÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=ïÉêÇ=ÖçÉÇÖÉâÉìêÇ=Çççê=ÇÉ=äÉÇÉå=î~å=ÇÉ=o~~Ç=î~å=_Éëíììê=î~å=çåòÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=çé=OQ=
à~åì~êá=OMMTW=

Procedure 

1. Ontvangst van een klacht + ontvankelijkheidonderzoek 

- Een klacht wordt gemeld via brief, fax, e-mail of mondeling op bureel. 
- Volgende klachten worden niet behandeld:  

  - anonieme klachten 

  - meer dan één jaar oude klachten 

  - gerechtelijke procedure 



 S=

- indien de klacht betrekking heeft op feiten waarover eerder een klacht is  ingediend 

  - als georganiseerd beroep mogelijk is (bv. via toezichthouder) 

  - indien de klager geen belang kan aantonen 

- De klacht wordt onmiddellijk geregistreerd in het klachtenregister. 
- Van de klacht wordt een dossier aangemaakt.  Het klachtenformulier wordt ingevuld. 
- De verzoeker krijgt binnen de 5 werkdagen een brief dat zijn klacht ontvangen is en zorgvuldig zal 
worden onderzocht.  
- Er wordt bekeken of de klacht ontvankelijk is.  Zoniet wordt de verzoeker onmiddellijk 
doorverwezen naar de instantie waar hij wel terecht kan.(aandacht voor goede doorverwijzing naar de 
juiste instantie!) 

2. Inhoudelijk onderzoek van de klacht 

- De onderzoeker van de klacht is de contactpersoon voor het dossier.  De onderzoeker verzamelt de 
nodige elementen om tot een gemotiveerd oordeel te kunnen komen over de gegrondheid van een 
klacht en de mogelijke oplossing. 

3. Gemotiveerd antwoord 

- Binnen de 45 dagen na aanvang van de procedure ontvangt de klager een gemotiveerd antwoord. 
- Indien de procedure binnen de 45 dagen niet kan afgerond worden, ontvangt de klager een brief 
met de tussentijdse stand van zaken. 
- In de brief wordt steeds vermeld dat men zich kan wenden tot de Vlaamse Ombudsdienst, indien 
men niet tevreden is met de oplossing die wordt aangeboden.  

4. uitvoering en opvolging  

De verdere uitvoering gebeurt in overleg met de verantwoordelijke van de dienst en de directeur.  De 
klachtenbehandelaar dient van de verdere stappen op de hoogte gebracht te worden.  

Jaarlijks wordt aan de Vlaamse Ombudsdienst verslag uitgebracht over de interne 
klachtenbehandeling. 

=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=`KsK_K^K=báÖÉå=dáÑí=Ó=báÖÉå=eìäé=

iíK=dÉåK=dÉê~êÇëíê~~í=S==UROM=hììêåÉ=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NMININMIO=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= _áååÉå=ÇÉ=
NM=Ç~ÖÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

ÖÉÖêçåÇW= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= N=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= Q=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= Q=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=Q=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=Q=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=M=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=ÜÉÄÄÉå=~ääÉå=íÉ=ã~âÉå=ãÉí=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ã~åâÉãÉåíÉå=áå=ÇÉ=ïçåáåÖI=ÇáÉ=åáÉí=~Äåçêã~~ä=òáàåK=
_áååÉå=ÇÉ=îÉê~åíïççêÇÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=ïçêÇÉå=ÇÉòÉ=ÄáååÉå=ÇÉ=NM=Ç~ÖÉå=çéÖÉäçëíKK=
eÉí=Çììêí=ä~åÖÉê=ï~ååÉÉê=ÇÉ=îÉê~åíïççêÇÉäáàâÜÉáÇ=Äáà=ÉÉå=ÇÉêÇÉ=äáÖíI=~äÜçÉïÉä=ïÉ=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå=ÜììêÇÉê=çé=ÇÉ=
ÜççÖíÉ=ëíÉääÉå=î~å=ÇÉ=ÉîçäìíáÉK=
tÉ=ëíÉääÉå=ççâ=î~ëí=Ç~í=ÄÉé~~äÇÉ=ÜììêÇÉêë=ÖÉÉå=ÖÉÇìäÇ=ÜÉÄÄÉå=Éå=îççê=êÉä~íáÉÑ=âäÉáåÉ=çåîçäâçãÉåÜÉÇÉå=âä~ÅÜí=
áåÇáÉåÉå=Éå=ÜáÉêãÉÉ=éêáçêáí~áê=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ïáääÉå=ïçêÇÉåK=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=påÉääÉ=
ëÅÜêáÑíÉäáàâÉ=êÉ~ÅíáÉ=çé=ÇÉ=âä~ÅÜíI=ÉîÉåíìÉÉä=ÜìáëÄÉòçÉâ=Éå=çéäçëëáåÖ=î~å=ÜÉí=éêçÄäÉÉã=Çççê=ÉáÖÉå=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëíK==
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=säìÖÖÉê=ÜìáëÄÉòçÉâI=êÉÅÜíëíêÉÉâë=
çåÇÉêÜçìÇ=ãÉí=ÇÉ=ÜììêÇÉê=îÉêò~ÅÜí=ÇÉ=éêçÄäÉã~íáÉâK=dçÉÇÉ=áåÑç=Éå=ÖÉÉå=î~äëÉ=ÄÉäçÑíÉå=ã~~âí=Ç~í=ÇÉ=ÜììêÇÉê=
ÄÉÖêáé=ÜÉÉÑí=Ç~í=ÄÉé~~äÇÉ=éêçÄäÉãÉå=åáÉí=áåÉÉåë=çéÖÉäçëí=âìååÉå=ïçêÇÉåK=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=hä~ÅÜí=âçãí=ÄáååÉåI=
=Éê=ïçêÇí=ÉÉå=~åíïççêÇ=ÖÉÑçêãìäÉÉêÇI=ëÅÜêáÑíÉäáàâ=çÑ=îá~=ÜìáëÄÉòçÉâI=
=ÜÉí=éêçÄäÉÉã=ïçêÇí=çéÖÉäçëí=çÑ=ÇÉ=ÜììêÇÉê=ïçêÇí=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=ÖÉÜçìÇÉå=î~å=ÇÉ=ÉîçäìíáÉ=î~å=ÇÉ=çéäçëëáåÖK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=



 S=

=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK=
aÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=ÄÉÖêáàé=áâ=åáÉí=> 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=ks=báÖÉå=e~~êÇ=I=^ìÖìëíáàåÉåä~~å=OULS=íÉ=
OOMM=eÉêÉåí~äë=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= M=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= R=Ç~ÖÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

ÖÉÖêçåÇW= M=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= M=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= M=

 

çéÖÉäçëíW= M=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= M=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= M=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= M= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= M= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

M= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= M= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= M= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= M= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= N=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- N==çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíX=
- N==çéÖÉäçëíÉ=âä~ÅÜíX=

- M=ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK===
^~åÖÉòáÉå=ïÉ=ëäÉÅÜíë=N=âä~ÅÜí=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄÄÉåI=äáàâí=ÜÉí=çåë=ãçÉáäáàâ=çã=ÇÉòÉ=íÉ=Éî~äìÉêÉåK==aÉ=âä~ÅÜí=áë=çéÖÉäçëí=
ÇççêÇ~í=ÇÉ=ÜììêÇÉê=ãÉÉê=ÖÉäççÑ=ÜÉÉÑí=ÖÉÜ~Ç=áå=ÇÉ=çãÄìÇëÇáÉåëí=Ç~å=áå=ÇÉ=pejK==
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=ëíÉÉÇë=ÖÉíê~ÅÜí=áå=ÇÉê=ãáååÉ=çé=íÉ=äçëëÉå=òçÇ~í=òçïÉä=ÜììêÇÉêI=â~åÇáÇ~~íJÜììêÇÉê=~äë=pej=Éê=
ÉÉå=ÖçÉÇ=ÖÉîçÉä=~~å=çîÉê=ÜçìÇÉåK===
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\==få=ÇÉ=äççé=î~å=OLOMMU=òìääÉå=ïÉ=
ÉÉå=ëí~Ö~áêÉ=ã~~íëÅÜ~ééÉäáàâ=ïÉêâ=~~åëíÉääÉå=Éå=ä~íÉê=áå=OMMU=ò~ä=Éê=ÉÉå=î~Å~íìêÉ=çéÉå=ÖÉëíÉäÇ=ïçêÇÉåK=eÉí=äáÖí=áå=ÇÉ=
ÄÉÇçÉäáåÖ=çã=ÉîÉåíìÉäÉ=ÚãçÉáäáàâÉÛ=ÖÉî~ääÉå=ãÉí=Ü~~ê=ëçÅá~äÉ=~~åé~â=íÉ=ä~íÉå=~ÑÜ~åÇÉäÉå=áå=ÇÉ=Üççé=ÜáÉêãÉÉ=çåòÉ=
âä~ÅÜíÉå=íçí=åìä=íÉ=ÜÉêäÉáÇÉåK=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
bÉå=âä~ÅÜí=âçãí=ÄáååÉå=Éå=ïçêÇí=ÖÉåçíÉÉêÇ=Éå=ÄÉï~~êÇ=áå=çåë=âä~ÅÜíÉåÄçÉâK==fåÇáÉå=åçÇáÖ=ïçêÇí=ë~ãÉå=ãÉí=ÇÉ=
âä~ÖÉê=ÉÉå=ëí~åÇ~~êÇ=ÑçêãìäáÉê=áåÖÉîìäÇ=çã=òáàå=âä~ÅÜí=íÉ=ÑçêãìäÉêÉå=Éå=âÉåÄ~~ê=íÉ=ã~âÉåK=
tÉ=íê~ÅÜíÉå=Éêå~~ê=íÉ=ëíêÉîÉå=ÉÉå=çéäçëëáåÖ=~~å=íÉ=êÉáâÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=ïÉÉâK==
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=



 R=

=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 Vragenlijst voor het verslag 2007 
 over de interne klachtbehandeling binnen uw SHM 
 

 Pagina  1 

 Naam van uw sociale huisvestingsmaatschappij: C.V. Eigen Haard 
 
 Totaal aantal klachten: 14 
 
 Aantal dagen tussen de ontvangstdatum  
 0-45 dagen: 14 
 
� van de klacht en de verzenddatum  
 
 van uw antwoord meer dan 45 dagen: 0 
 gemiddelde: 3.79 
 
 Aantal onontvankelijke klachten:  3 
 
 Aantal onontvankelijke klachten volgens Al eerder klacht ingediend: 0 
 reden van onontvankelijkheid 
 
 
 Meer dan een jaar voor indiening: 0 
 Nog niet alle beroepsprocedures aangewend: 0 
 
 Jurisdictioneel beroep aanhangig: 0 
 Kennelijk ongegrond: 2 
 Geen belang: 0 
 
 Anoniem: 0 
 Beleid en regelgeving: 1 
 
 Aantal ontvankelijke klachten:  11 
 
 Aantal ontvankelijke klachten volgens gegrond: 8 
 mate van gegrondheid 
 
 deels gegrond: 2 
 
 ongegrond: 1 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 8 
 klachten volgens mate van oplossing 
 
 deels opgelost: 0 
 onopgelost: 2 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnorm: 
 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 Niet-correcte beslissing: 0 
 
 Te lange behandeltermijn: 2 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 1 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 7 
 
 Aantal klachten volgens de drager 
 brief: 6 
 
 mail: 2 
 telefoon: 2 
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 fax: 0 
 bezoek: 4 
 
 Aantal klachten volgens het kanaal rechtstreeks van burger: 10 
 waarlangs de klacht is binnengekomen 
 
 
 via kabinet: 0 
 via Vlaamse ombudsdienst: 4 
 
 via georganiseerd middenveld: 0 
 andere kanalen: 0 
 
 Klachten ingedeeld in inhoudelijke categorieën 
 
 
 Administratieve Klacht - Andere 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 0 
 volgens mate van gegrondheid 
 
 deels gegrond: 1 
 
 ongegrond: 0 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 1 
 klachten van deze categorie 
 
 volgens mate van oplossing 
 deels opgelost: 0 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm: 
 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 
 Niet-correcte beslissing: 0 
 Te lange behandeltermijn: 0 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 1 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 0 
 
 
 Administratieve Klacht - kosten herst. 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 0 
 volgens mate van gegrondheid 
 
 deels gegrond: 0 
 
 ongegrond: 0 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 0 
 klachten van deze categorie 
 
 volgens mate van oplossing 
 deels opgelost: 0 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm: 
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 Ombudsnorm Aantal 
 
 Niet-correcte beslissing: 0 
 Te lange behandeltermijn: 0 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 0 
 
 
 Administratieve Klacht - toewijzingsreg. 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 0 
 volgens mate van gegrondheid 
 
 deels gegrond: 0 
 
 ongegrond: 0 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 0 
 klachten van deze categorie 
 
 volgens mate van oplossing 
 deels opgelost: 0 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm: 
 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 
 Niet-correcte beslissing: 0 
 Te lange behandeltermijn: 0 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 0 
 
 
 Sociale Klacht - Leefbaarheid 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 6 
 volgens mate van gegrondheid 
 
 deels gegrond: 0 
 
 ongegrond: 0 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 4 
 klachten van deze categorie 
 
 volgens mate van oplossing 
 deels opgelost: 0 
 onopgelost: 2 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm: 
 
 
 Ombudsnorm Aantal 
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 Niet-correcte beslissing: 0 
 Te lange behandeltermijn: 0 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 6 
 
 
 Sociale Klacht - Onderhoud 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 0 
 volgens mate van gegrondheid 
 
 deels gegrond: 1 
 
 ongegrond: 0 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 1 
 klachten van deze categorie 
 
 volgens mate van oplossing 
 deels opgelost: 0 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm: 
 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 
 Niet-correcte beslissing: 0 
 Te lange behandeltermijn: 0 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 1 
 
 
 Technische Klacht t.l.v. verhuurder 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 2 
 volgens mate van gegrondheid 
 
 deels gegrond: 0 
 
 ongegrond: 1 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 2 
 klachten van deze categorie 
 
 volgens mate van oplossing 
 deels opgelost: 0 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm: 
 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 
 Niet-correcte beslissing: 0 
 Te lange behandeltermijn: 2 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
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 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 0 
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 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW===

bfdbk=e^^oa=fp=dlra=t^^oa==lçëíÉåÇÉ=

sjpt=PNOM==

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= N=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

= = =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= L=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= L=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= L=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= L=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= L=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= L=

^åçåáÉãW= L=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= L=



 O=

= =

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= N=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =



 P=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= O=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= O=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
=hä~ÅÜí=NW=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=âä~ÅÜíW=~åÇÉêÉ=ííò=ëÅÜê~ééáåÖ=â~åÇáÇ~~í=
=hä~ÅÜí=OW=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=âä~ÅÜíW=Üììêä~ëíÉåJ=çåÇÉêÜçìÇëâçëíÉå=Éå=ÜÉêëíÉääáåÖëïÉêâÉå=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=
pÅÜê~ééáåÖ=â~åÇáÇ~~í=

- ÜÉí=~~åí~ä=çåÖÉÖêçåÇWN=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉ=âä~ÅÜíÉåWN=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãWM=
eììêä~ëíÉå=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW=N=

- ÜÉí=~~åí~ä=çåçéÖÉäçëíWN=
- ÜÉí=~~åí~äEÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãWN=
åáÉí=ÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=

=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK==
hä~ÅÜí=NW==
_ÉíêçââÉåÉ=ÜÉÉÑí=N=ã~~åÇ=Üììê~ÅÜíÉêëí~ä=Éå=ïáä=Çáí=îÉêêÉâÉåÇ=òáÉå=ãÉí=ÇÉ=et_=Éå==ÉÉå=íÉÖçÉÇ=~~å=ei=î~å=OMMT=
ï~~êî~å=ÇÉ=~ÑêÉâÉåáåÖ=åçêã~~ä=é~ë=îçäÖí=áå=OMMUK=qçÅÜ=ïÉêÇ=Éê=ÜáÉêîççê=ÉÉå=ìáíòçåÇÉêáåÖ=ÖÉã~~âí=KeáÉêî~å=ãçÉí=
ÄÉíêçââÉåÉ==åçÖ=ÉÉå=ëçã=ÄÉí~äÉåI=ïÉäâÉ=ïáà=çé=ÜÉÇÉå=åçÖ=åáÉí=ÜÉÄÄÉå=çåíî~åÖÉåK==
eáà=Ö~~í=ççâ=åáÉí=~ââççêÇ=ãÉí=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=Éê=ÜÉêëíÉääáåÖëâçëíÉå=Éå=çåÇÉêÜçìÇëâçëíÉå=êÉÅÜíëíêÉÉâë=~ÑÖÉÜçìÇÉå=
ïçêÇÉå=î~å=ÇÉ=Üììêï~~êÄçêÖK=eáà=ÄÉíïáëí=ççâ=Ç~í=Üáà=ãçÉí=áåëí~~å=îççê=ÇÉòÉ=ÄÉí~äáåÖK=
=
hä~ÅÜí=OW=
h~åÇáÇ~~í=ïÉêÇ=ÖÉëÅÜê~éí=ìáí=ÜÉí=êÉÖáëíÉê=ÇÉê=â~åÇáÇ~íÉåI=å~Ç~í=Üáà=ÖÉÉå=~åíïççêÇ=ëíììêÇÉ=å~=ÇÉ=~Åíì~äáë~íáÉK==
aÉ=â~åÇáÇ~~í=Ö~~í=ÜáÉêãÉÉ=åáÉí=~ââççêÇI=ïáä=çé=ÇÉ=äáàëí=ÄäáàîÉå=ëí~~åK==
låòÉ=ãçíáî~íáÉ=ïÉêÇ=ÇççêÖÉÖÉîÉå=~~å=ÇÉ=qçÉòáÅÜíÜçìÇÉê=`çããáëë~êáëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
káÉìï=ï~ë=ÜÉí=ê~ééçêíÉêÉå=Éå=ÇÉ=îÉêïÉêâáåÖ==î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áå=ëçÅáçé~ÅâK=
=
=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
aáêÉÅíÉ=Éå=Åçåëí~åíÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=î~å=ÜÉí=âä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉê=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=



 S=

k~Ç~í=âä~ÅÜí=çåíî~åÖÉå=áëI=éêáçêáíÉáí=ÖÉîÉå=çã=íÉ=çåÇÉêòçÉâÉå=áå=ïÉäâÉ=ã~íÉ=ÇÉ=âä~ÅÜí=~ä=Ç~å=åáÉí=ÖÉÖêçåÇ=áë=Éå=ÉÉå=
çéäçëëáåÖ=òçÉâÉåK=
mêáçêáíÉáí=ÖÉîÉå=çã=ÇÉ=áåÇáÉåÉê=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíI=ëÅÜêáÑíÉäáàâ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=íÉ=ëíÉääÉå=î~å=ÜÉí=êÉëìäí~~í=î~å=çåÇÉêòçÉâK=
fåÄêÉåÖÉå=î~å=ÇÉ=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=ëí~ééÉå=áå=ÜÉí=âä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉêëóëíÉÉãK=
_äáàîÉå=çéîçäÖÉå=K=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK=
aÉ=äáàëí=â~å=ïçêÇÉå=áåÖÉîìäÇ=~ÇÜ=î~å=ÇÉ=äáàëí=î~å=ëí~íáëíáÉâI=ÇáÉ=â~å=~~åÖÉîê~~ÖÇ=ïçêÇÉå=îá~=
pçÅáçé~ÅâK=báÖÉåäáàâ=òçì=ÇÉ=~ÑÇêìâ=î~å=ëí~íáëíáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=âìååÉå=òáàå=\=
=
=
=

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

`s_^=báÖÉå=tçåáåÖ=

dìáÇç=dÉòÉääÉä~~å=QVLO=

OUTM=mrrop=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= P=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= O=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

_ìáíÉå=ÄÉîçÉÖÇÜÉáÇ= N=



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= N=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= O=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= P=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
hiMN=W=ÄÉíïáëíáåÖ=~~åêÉâÉåÉå=ÜÉêëíÉääáåÖ=~Äåçêã~äÉ=ÜììêëÅÜ~ÇÉ=Ó=çéÉåëí~~åÇÉ=îçêÇÉêáåÖ=
hiMO=W=ÄìáíÉå=çåòÉ=ÄÉîçÉÖÇÜÉáÇ=~äë=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáà=Ó=ïÉä=ÇççêîÉêïÉòÉå=å~~ê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå=ÇáÉåëíÉå=
hiMP=W=ÄìáíÉå=çåòÉ=ÄÉîçÉÖÇÜÉáÇ=~äë=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáà=EÉÉêÇÉê=ÄìêÉåêìòáÉF=Ó=ïÉä=~~å=ÜììêÇÉê=ÇÉ=
çåÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=î~å=òáàå=âä~ÅÜí=ãÉÉÖÉÇÉÉäÇ=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=



 S=

^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=



 V=

CVBA EIGEN WONING 

 

Klachtenformulier 

 

Datum ontvangst klacht: 20/3/07 

Volgnummer klacht:  KL01  

 

Naam van het personeelslid dat het klachtformulier opmaakt en drager 
van de klacht: – Technische Dienst 

    Schriftelijke klacht - aangetekend 

 

 

 

De indiener van de klacht 

Naam en hoedanigheid: 

 

 

 

Adres en telefoonnummer, fax, e-mail 

 

 

 

 

Heeft de indiener een vertrouwenspersoon aangeduid of elders adres gekozen? 

Gegevens: 



 NM=

Niet van toepassing 

 

 

 

 

Hoe werd de klacht ontvangen? (rechtstreeks, kabinet, inspectie,….) 

Rechtstreeks 

 

 

 

 

 

 

 

Voorwerp van de klacht: 

Na een herstelling aan de voordeur van de woning (deurtrekker) werd de factuur van 
de aannemer doorgerekend aan de betrokken huurder. 

Als bouwmaatschappij waren we immers de mening toegedaan dat de beschadiging 
thuishoort in de categorie “abnormale huurschade”. 

 

De huurder gaat hiermee niet akkoord en vindt 

  

1) het aangerekende bedrag veel te hoog ; 

2) dat de herstelling te snel gebeurde, waardoor deze volgens haar meer kostte dan 
normaal ; 

3) dat zij de herstelling zelf beter en goedkoper had kunnen laten uitvoeren ; 

4) dat zij niet verantwoordelijk is voor de beschadiging, maar deze veroorzaakt werd 
doordat de deur sleept/klemt en zij dit reeds vroeger gemeld had. 

 



 NN=

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Datum van verzending van de ontvangstmelding:  - 

 

Resultaat van de klachtenbehandeling: openstaande vordering op huurder 

 

 

 

 

 

 

Ontvankelijk of onontvankelijk? Onontvankelijk 

Indien onontvankelijk: motivering: De beweegredenen van de huurder 
kunnen (na een plaatsbezoek en verklaringen van de aannemer) niet 
aanvaard worden ; de schade is abnormaal en werd veroorzaakt door de 
huurder 

 

 

 



 NO=

Gegrond of ongegrond? Ongegrond 

 

 

 

 

Opgelost of niet opgelost? nog niet opgelost (openstaande vordering) 

 

 

Wie treedt op als klachtenbehandelaar binnen de SHM? : 

– Technische Dienst 

 

 

 

Beoordeling van de klacht in overeenstemming met de ombudsnormen: 

 

Schrappen wat niet van toepassing is: 

 

-de burger gaat niet akkoord met de prestatie of de beslissing van de SHM 

 

-de burger vindt dat de prestatie of de beslissing van de SHM te lang uitblijft 

 

-de burger vindt de informatieverstrekking ontoereikend 

 

-de burger klaagt over de bereikbaarheid van de SHM 

 

-de burger voelt zich onheus bejegend 



 NP=

 

 

Datum waarop de klacht is afgehandeld: 21/3/2007- 

 

Datum van de mededeling van de beslissing: 29/3/2007 

 

 

Ondernomen of te ondernemen maatregelen (indien van toepassing) 

Niet van toepassing 

 

 

 

 

 

 

 

 



 NQ=

CVBA EIGEN WONING 

 

Klachtenformulier 

 

Datum ontvangst klacht: 21/6/07 

Volgnummer klacht:  KL02 (CRM melding 2049) 

 

Naam van het personeelslid dat het klachtformulier opmaakt en drager 
van de klacht: – Technische Dienst 

    Telefonische klacht 

 

 

 

De indiener van de klacht 

Naam en hoedanigheid: 

 

 

 

Adres en telefoonnummer, fax, e-mail 

 

 

 

 

 

Heeft de indiener een vertrouwenspersoon aangeduid of elders adres gekozen? 



 NR=

Gegevens: 

Niet van toepassing 

 

 

 

 

Hoe werd de klacht ontvangen? (rechtstreeks, kabinet, inspectie,….) 

Rechtstreeks 

 

 

 

 

 

 

Voorwerp van de klacht: 

Overlast van ongedierte dat vanuit het openbaar groen binnenkomt in de woning. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 NS=

 

 

 

 

Datum van verzending van de ontvangstmelding:  - 

 

Resultaat van de klachtenbehandeling: doorverwijzing naar de bevoegde 
diensten (gemeente) 

 

 

 

 

 

Ontvankelijk of onontvankelijk? 

Indien onontvankelijk: motivering: Openbaar groen en het onderhoud 
hiervan ligt buiten de bevoegdheid van de huisvestingsmaatschappij 

 

 

 

 

 

Gegrond of ongegrond? Na plaatsbezoek op dezelfde dag : er is inderdaad 
mogelijk een probleem 

 

 

 

Opgelost of niet opgelost? Niet opgelost door EW 



 NT=

 

 

Wie treedt op als klachtenbehandelaar binnen de SHM? : 

– Technische Dienst 

 

 

 

Beoordeling van de klacht in overeenstemming met de ombudsnormen: 

 

Schrappen wat niet van toepassing is: 

 

-de burger gaat niet akkoord met de prestatie of de beslissing van de SHM 

 

-de burger vindt dat de prestatie of de beslissing van de SHM te lang uitblijft 

 

-de burger vindt de informatieverstrekking ontoereikend 

 

-de burger klaagt over de bereikbaarheid van de SHM 

 

-de burger voelt zich onheus bejegend 

 

 

Datum waarop de klacht is afgehandeld: 21/6/07 

 

Datum van de mededeling van de beslissing: 21/6/07 – mondeling tijdens 
plaatsbezoek 

 



 NU=

 

Ondernomen of te ondernemen maatregelen (indien van toepassing) 

Huurder dient zelf contact op te nemen met de gemeentediensten 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 NV=

CVBA EIGEN WONING 

 

Klachtenformulier 

 

Datum ontvangst klacht: 5/8/07 

Volgnummer klacht:  KL03  

 

Naam van het personeelslid dat het klachtformulier opmaakt en drager 
van de klacht: – Technische Dienst 

    Telefonische klacht 

 

 

 

De indiener van de klacht 

Naam en hoedanigheid: 

 

 

 

Adres en telefoonnummer, fax, e-mail 

 

 

 

 

Heeft de indiener een vertrouwenspersoon aangeduid of elders adres gekozen? 

Gegevens: 



 OM=

Niet van toepassing 

 

 

 

 

Hoe werd de klacht ontvangen? (rechtstreeks, kabinet, inspectie,….) 

Rechtstreeks 

 

 

 

 

 

 

 

Voorwerp van de klacht: 

De buren (nr. 55) hebben een nieuwe afsluiting geplaatst  en de oude is blijven staan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ON=

 

 

 

 

Datum van verzending van de ontvangstmelding:  - 

 

Resultaat van de klachtenbehandeling: telefonisch antwoord aan de betrokken 
huurder. 

 

 

 

 

 

Ontvankelijk of onontvankelijk? 

Indien onontvankelijk: motivering: De buren deed een aanvraag om de 
afsluiting te vervangen.  Aangezien de melder van de klacht niet mee wenste 
tussen te komen in de kosten plaatste de buren de nieuwe afsluiting volledig op 
haar perceel en bleef de oude staan.  De buren hebben alle recht om een afsluiting te 
plaatsen op hun perceel. 

 

 

 

 

 

Gegrond of ongegrond? Ongegrond op basis van bovenstaande motivering 

 

 

 



 OO=

 

Opgelost of niet opgelost? Niet van toepassing 

 

 

Wie treedt op als klachtenbehandelaar binnen de SHM? : 

– Technische Dienst 

 

 

 

Beoordeling van de klacht in overeenstemming met de ombudsnormen: 

 

Schrappen wat niet van toepassing is: 

 

-de burger gaat niet akkoord met de prestatie of de beslissing van de SHM 

 

-de burger vindt dat de prestatie of de beslissing van de SHM te lang uitblijft 

 

-de burger vindt de informatieverstrekking ontoereikend 

 

-de burger klaagt over de bereikbaarheid van de SHM 

 

-de burger voelt zich onheus bejegend 

 

 

Datum waarop de klacht is afgehandeld: 22/8/07 

 



 OP=

Datum van de mededeling van de beslissing: 22/8/07 –telefonisch 

 

 

Ondernomen of te ondernemen maatregelen (indien van toepassing) 

Niet van toepassing 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

ÅîÄ~=bäâ=wáàå=a~â=wçãÉêÖÉã=EåêK=QPTF=I=j~êâí=NI=VVPM=wçãÉêÖÉã=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= =========N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= ========N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= ==========N=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =========N=

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =========N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= ========N=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= ========N=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
eììêÇÉê=bK=dìëë¨=ïÉåëí=ïÉêâÉå=~~å=ÇÉ=ÜììêïçåáåÖ=ìáí=íÉ=îçÉêÉå=Éå=îê~~Öí=~~å=ÇÉ=pej=çã=~ääÉë=íÉ=ÄÉí~äÉåK=aÉ=
pej=Ö~~í=åáÉí=~ââççêÇ=åçÅÜ=ãÉí=ÇÉ=ïÉêâÉåI=åçÅÜ=ãÉí=ÉÉå=Ñáå~åÅáØäÉ=íìëëÉåâçãëí=ÖÉäÉí=çé=ÇÉ=ÇìêÉ=ã~íÉêá~äÉåK=aáí=
ïçêÇí=ëÅÜêáÑíÉäáàâ=ãÉÉÖÉÇÉÉäÇ=~~å=ÇÉ=ÜììêÇÉêK=
eáà=áë=åáÉí=~ââççêÇ=Éå=ÇáÉåí=âä~ÅÜí=áå=Äáà=ÇÉ=pejK=aÉ=âä~ÅÜí=ïçêÇí=çé=ÜÉí=Ç~ÖÉäáàâë=ÄÉëíììê=Éå=ÇÉ=o~~Ç=î~å=_Éëíììê=
ÄÉëéêçâÉå=Éå=ÇÉ=ÄÉëíììêÇÉêë=ÄÉîÉëíáÖÉå=ÜÉí=ëí~åÇéìåí=î~å=ÇÉ=pejK=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
J=bÉå=ëÅÜêáàîÉå=~~å=~ääÉ=ÜììêÇÉêë=ãÉí=îÉêÇìáÇÉäáàâáåÖ=ï~ååÉÉê=áÉíë=íÉå=ä~ëíÉ=áë=î~å=ÇÉ=ÜììêÇÉê=======
==Éå=ï~ååÉÉê=åáÉíK=få=ÇÉòÉäÑÇÉ=ëÅÜêáàîÉå=ïÉêÇ=ãÉÉÖÉÇÉÉäÇ=Ç~í=~~åé~ëëáåÖëïÉêâÉå=ÇáÉåÉå==
==ëÅÜêáÑíÉäáàâ=íÉ=ïçêÇÉå=~~åÖÉîê~~ÖÇK=
J=mä~~íëÉå=î~å=åáÉìïÉ=Ç~âÉå=çé=ÉÉå=~~åí~ä=ÜììêïçåáåÖÉå=ï~~êçåÇÉê=ÇÉ=ÜììêïçåáåÖ=î~å==
==ÇÜê=dìëë¨K=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=`s_^=bäâ=wáàå=eìáë=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= PR=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= ON=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= U=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= QVKOP=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= U=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= Q=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= Q=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= OS=

 

ÖÉÖêçåÇW= NU=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= Q=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= Q=

 

çéÖÉäçëíW= OU=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= O=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= Q=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= OV=

ã~áäW= Q=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= O=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= PQ=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
få=çêÇÉ=î~å=ÄÉä~åÖêáàâÜÉáÇ=ÖÉê~åÖëÅÜáâí=W=

NK iÉÉÑÄ~~êÜÉáÇ=W=NM=âä~ÅÜíÉå=ï~~êî~å=O=çåçåíî~åâÉäáàâ=ï~åí=~åçåáÉãK=
OK açãáÅáäáÉÑê~ìÇÉ=W=S=âä~ÅÜíÉå=ï~~êî~å=P=çåçåíî~åâÉäáàâ=ï~åí=~åçåáÉãK=
PK sçÅÜíéêçÄäÉãÉå=W=R=âä~ÅÜíÉåK==^ääÉå=çåíî~åâÉäáàâ=Éå=ÖÉÖêçåÇK=eÉí=ÄÉíêÉÑí=ÜáÉê=ò~âÉå=~äë=âä~ÅÜí==ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇ=

çãÇ~í=Éê=îá~=ÜÉí=ãÉäÇéìåí=î~å=ÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëí=ÖÉÉå=íáàÇáÖÉ=çÑ=ÇçÉäã~íáÖÉ=çéäçëëáåÖ=ïÉêÇ=ÖÉÄçÇÉåK=
QK eÉêëíÉääáåÖÉå=W=R=âä~ÅÜíÉåK==^ääÉå=çåíî~åâÉäáàâ=Éå=ÖÉÖêçåÇK==eÉí=ÄÉíêÉÑí=ÜáÉê=ò~âÉå=~äë=âä~ÅÜí=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇ=

çãÇ~í=Éê=îá~=ÜÉí=ãÉäÇéìåí=î~å=ÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëí=ÖÉÉå=íáàÇáÖÉ=çÑ=ÇçÉäã~íáÖÉ=çéäçëëáåÖ=ïÉêÇ=ÖÉÄçÇÉåK=
RK eìáëÇáÉêÉå=W=O=âä~ÅÜíÉåK==dÉÖêçåÇK=
SK eììêä~ëíÉå=W=O=âä~ÅÜíÉåK==N=çåÖÉÖêçåÇK==N=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇK=
TK päìáâëíçêíÉå=W=N=âä~ÅÜíK=
UK qçÉïáàòáåÖ=W=N=âä~ÅÜíK==låÖÉÖêçåÇK=
VK sÉêï~êãáåÖ=W=N=âä~ÅÜíK=låÖÉÖêçåÇK=

=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
låòÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=ã~~âí=ÉÉå=ëíêáâí=çåÇÉêëÅÜÉáÇ=íìëëÉå=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ãÉäÇáåÖÉå=Éå=âä~ÅÜíÉåK=
hä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=ÉåâÉä==ëÅÜêáÑíÉäáàâ=~~åî~~êÇI=éÉê=ÄêáÉÑI=Ñ~ñ=çÑ=ÉJã~áäK==^ääÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=ëáåÇë=NJNJOMMT=
ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇ=áå=ÉÉå=çåë=Çççê=ÇÉ=sjpt=Öê~íáë=íÉê=ÄÉëÅÜáââáåÖ=ÖÉëíÉäÇÉ=jpJaÄ~ëÉ=íçÉé~ëëáåÖK=
=
qÉÅÜåáëÅÜÉ=ãÉäÇáåÖÉå=ïçêÇÉå=îá~=ÜÉí=ãÉäÇéìåí=íÉäÉÑçåáëÅÜI=éÉê=Ñ~ñI=ãçåÇÉäáåÖ=~~å=ÇÉ=Ä~äáÉI=ëÅÜêáÑíÉäáàâ=éÉê=ÄêáÉÑ=çÑ=
ÉJã~áä=~~åî~~êÇ=Éå=îÉêïÉêâí=áå=mä~åçå=EëçÑíï~êÉ=íçÉé~ëëáåÖ=îççê=é~íêáãçåáìã=ÄÉÜÉÉêFK=aÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëí=
ëçêíÉÉêí=ÇÉ=ãÉäÇáåÖÉå=å~~ê=éêáçêáíÉáíI=îÉê~åíïççêÇÉäáàâÜÉáÇ=ÜììêÇÉêLîÉêÜììêÇÉê=Éå=éä~åí=ÇÉ=íìëëÉåâçãëíÉåK=
=
sá~=mä~åçå=ïçêÇÉå=Ç~å=ÇÉ=ïÉêâÄçåë=îççê=ÇÉ=áåíÉêîÉåíáÉéäçÉÖÉå=çéÖÉã~~âí=Éå=çéÖÉîçäÖÇK==få=mä~åçå=ïçêÇÉå=ÉÅÜíÉê=
ççâ=ÇÉ=ÖÉéä~åÇÉ=çåÇÉêÜçìÇJ=Éå=íçÉòáÅÜíëí~âÉå=îççê=ÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåí=áåÖÉéä~åÇK==káÉí=~ääÉ=ãÉäÇáåÖÉå=ïçêÇÉå=Çìë=
Çççê=ÜììêÇÉêë=ÖÉÖÉåÉêÉÉêÇK==lçâ=åáÉí=~ääÉ=ïÉêâÄçåë=òáàå=í~âÉå=îççê=ÜÉí=çéäçëëÉå=î~å=Çççê=ÜììêÇÉêë=ÖÉãÉäÇÉ=
éêçÄäÉãÉåK==aÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëí=ëíììêí=îá~=mä~åçå=òÉäÑ=çåÇÉêÜçìÇëí~âÉå=~~åK=
=
låÇÉêÜçìÇ=Éå=áåíÉêîÉåíáÉ=îççê=îÉêï~êãáåÖ=Éå=ë~åáí~áêÉ=íçÉëíÉääÉå=òáàå=ìáíÄÉëíÉÉÇ=çåÇÉê=ÉÉå=çãåáìã=êÉÖÉäáåÖ=OQLOQJ
TLT=Äáà=ÇÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåÉåÇÉ=ÄÉÇêáàîÉå=^ñáã~=Éå=a~äâá~K==aÉ=ÜììêÇÉê=ÄÉäí=áå=éêáåÅáéÉ=êÉÅÜíëíêÉÉâë=ãÉí=ÇÉòÉ=ÄÉÇêáàîÉåI=
îççê=ÇÉòÉ=áåíÉêîÉåíáÉë=ïçêÇÉå=Çìë=ÖÉÉå=ãÉäÇáåÖÉå=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇK=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
få=OMMT=êÉÖáëíêÉÉêÇÉ=çåòÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=OQUM=ãÉäÇáåÖÉåI=ï~~êî~å=Éê=NTUP=~~åÖÉã~~âí=ïÉêÇÉå=îá~=ÜÉí=ãÉäÇéìåí=îççê=
ÜììêÇÉêëK==få=OMMT=ïÉêÇÉå=OTQT=ïÉêâÄçåëLçêÇÉêë=~~åÖÉã~~âí=ï~~êî~å=Éê=çé=PNJNOJOMMT==
NUPP=~Çãáåáëíê~íáÉÑ=Éå=íÉÅÜåáëÅÜ=~ÑÖÉëäçíÉå=ï~êÉåK=^Çãáåáëíê~íáÉÑ=~ÑÖÉëäçíÉå=ÄÉíÉâÉåí=Ç~í=ÇÉ=ÄçÉâÜçìÇâìåÇáÖÉ=
íçÉïáàòáåÖ=î~å=ÇÉ=âçëíÉå=Éå=ÉîÉåíìÉÉä=ÇÉ=Ñ~Åíìê~íáÉ=ççâ=~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇ=òáàåK=
=
bÉå=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ãÉäÇáåÖ=â~å=íçí=ÉÉå=âä~ÅÜí=äÉáÇÉå=áåÇáÉå=ÇÉ=ÜììêÇÉê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÉÉå=åáÉí=çéÖÉäçëíÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=



 R=

ãÉäÇáåÖ=ÉÉå=ëÅÜêáÑíÉäáàâÉ=âä~ÅÜí=áåÇáÉåí=éÉê=ÄêáÉÑI=Ñ~ñ=çÑ=ÉJã~áäK=
=
bÉå=ëíáàÖÉåÇ=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=ÄÉíêÉÑí=éêçÄäÉãÉå=ÇáÉ=ÄìáíÉå=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÜÉáÇ=Éå=ÇÉ=ÅçãéÉíÉåíáÉ=î~å=çåòÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=
äáÖÖÉå=W=ÄìêÉåêìòáÉëI=çîÉêä~ëíI=ÜìáëÇáÉêÉå=Á==a~~êÄáà=î~äí=çé=Ç~í=ÉÉå==ëíáàÖÉåÇ=~~åí~ä=ëçÅá~äÉ=ÜììêÇÉêë=òçåÇÉê=~ÅíáÉîÉ=
Ç~Öí~~â=îÉÉä=íáàÇ=çã=Ü~åÇÉå=ÜÉÄÄÉå=çã=ÇÉ=ÄìêÉå=Ö~ÇÉ=íÉ=ëä~~åI=ïÉáåáÖ=îÉêÇê~~Öò~~ã=òáàåI=ÉåâÉä=êÉÅÜíÉå=ãÉåÉå=íÉ=
ÜÉÄÄÉå=Éå=ÖÉÉå=îÉê~åíïççêÇÉäáàâÜÉáÇ=ãÉÉê=çéåÉãÉå=îççê=Üìå=éäáÅÜíÉåK=
=
táà=îÉêÇÉÉäÇÉå=áå=OMMT=ÜÉí=ÄçÉâàÉ=GlÜ=à~Á=ÇÉ=ÄìêÉå>=qáéë=Éå=~ÇîáÉòÉå=îççê=ÉÉå=ÖÉäìââáÖ=äÉîÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÉåÒ=
ìáíÖÉÖÉîÉå=Çççê=m~é~ÑìãÉI=oçííÉêÇ~ã=ki=çåÇÉê=~ä=çåòÉ=ÄìêÉåK=
lçâ=áå=OMMU=áåîÉëíÉêÉå=ïáà=áå=ÖçÉÇ=å~ÄììêëÅÜ~é=Éå=ëÉåëáÄáäáëÉêÉå=ãÉí=G_ìêÉåÄçÉâàÉ=Ó=îççê=áÉÇÉêÉÉå=ÇáÉ=ÄìêÉå=
ÜÉÉÑí>Ò=î~å=ÇÉòÉäÑÇÉ=ìáíÖÉîÉêK=
=
táà=éêçÄÉêÉå=íÉ=ÄÉãáÇÇÉäÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=éêáåÅáéÉë=ìáí=ÇÉ=éìÄäáÅ~íáÉ=W=ÇÉ=âä~ÖÉê=ïçêÇí=ÖÉîê~~ÖÇ=ÜÉí=éêçÄäÉÉã=ÉÉêëí=òÉäÑ=
~~å=íÉ=â~~êíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄììêK==fåÇáÉå=Çáí=åáÉí=ÜÉäéí=ïáääÉå=ïáà=ãÉí=~ääÉ=é~êíáàÉå=~ÑòçåÇÉêäáàâ=éê~íÉåI=áå=ÇÉ=ïÉíÉåëÅÜ~é=
Ç~í=áå=ÉÉêëíÉ=áåëí~åíáÉ=çåòÉ=íìëëÉåâçãëí=íçí=ÉëÅ~ä~íáÉ=â~å=äÉáÇÉåK=
=
låòÉ=ÄÉãáÇÇÉäáåÖ=áë=òÉÉê=~êÄÉáÇëáåíÉåëáÉÑ=Éå=äÉáÇí=áå=ÜÉí=ÄÉëíÉ=ÖÉî~ä=íçí=ÉÉå=ï~åâÉä=Éå=íáàÇÉäáàâ=ÄÉëí~åÇK=
=
táà=ÄäáàîÉå=áåîÉëíÉêÉå=áå=ÜÉí=ëÉåëáÄáäáëÉêÉå=î~å=ÇÉ=ÜììêÇÉêë=áKîKãK=ÖÉäìáÇëçîÉêä~ëíI=òïÉêÑîìáäI=ëÅÜççåã~~â=î~å=ÇÉ=
ÖÉãÉÉåëÅÜ~ééÉäáàâÉ=ÇÉäÉå=Éå=çãÖÉîáåÖëáåÑê~ëíêìÅíììêI=ÜìáëÇáÉêÉå=Éå=îÉêÇê~~Öò~~ãÜÉáÇ=íìëëÉå=íÉÖÉåÖÉëíÉäÇÉ=
ïççåÅìäíìêÉå=W=àçåÖLçìÇI=ãÉí=çÑ=òçåÇÉê=âáåÇÉêÉå=Á=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
wáÉ=íÉâëí=ÜáÉêÄçîÉå=~~åÖÉîìäÇ=ãÉí=W=
få=ÜÉí=â~ÇÉê=î~å=ÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ãÉäÇáåÖÉå=EÖÉÉå=âä~ÅÜíÉåF=ïÉêÇ=çé=N=ÑÉÄêì~êá=OMMU=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=GãÉäÇéìåíÒ=
ÄáàÖÉëíììêÇ=çã=ÇÉ=íÉäÉÑçåáëÅÜÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÜììêÇÉêë=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉå=Éå=ÇÉ=âï~äáíÉáí=î~å=ÇÉ=ÑÉÉÇÄ~Åâ=íÉ=
îÉêÜçÖÉåK=
wç=ò~ä=ÜÉí=ëÉÅêÉí~êá~~í=åçÖ=ëíÉÉÇë=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ãÉäÇáåÖÉå=êÉÖáëíêÉêÉå=íáàÇÉå=ÇÉ=â~åíççêìêÉåI=ã~~ê=ÇÉ=îÉê~åíïççêÇÉäáàâÉ=
î~å=ÇÉ=áåíÉêîÉåíáÉ=éäçÉÖÉå=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëí=ò~ä=òÉäÑ=ççâ=ÄÉëÅÜáâÄ~~ê=òáàå=EåáÉí=íÉ=îÉäÇÉF=íìëëÉå=U=Éå=V=Éå=íìëëÉå=NS=Éå=
NTììêK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 













 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

dÉïÉëíÉäáàâÉ=j~~íëÅÜ~ééáà=îççê=sçäâëïçåáåÖÉå=páåíJdáääáëJtë=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NM=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= PM=¶=QR=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= N=

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= N=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= U=



 O=

 

ÖÉÖêçåÇW= Q=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= O=

 

çéÖÉäçëíW= P=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= P=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= O=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= R= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= P= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= QHP=EçãÄìÇK=^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ã~áäW= N=



 P=

íÉäÉÑççåW= N=

Ñ~ñW= =

ÄÉòçÉâW= N=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= S=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= P=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= N=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=Q=H=O=H=O=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=P=H=P=H=O=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=S=

=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
eÉí=ãÉêÉåÇÉÉä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÄÉÜ~åÇÉäÉå=âä~ÅÜíÉå=áKîKãK=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=~~å=ÇÉ=ïçåáåÖÉåW=
^äë=îÉååççíëÅÜ~é=ãÉí=éêáî¨J~~ååÉãÉêë=îççê=ÇÉòÉ=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=áë=ÜÉí=åáÉí=~äíáàÇ=ÖÉã~ââÉäáàâ=ÇÉòÉ=ÄáååÉå=ÇÉ==========
íáàÇëé~ååÉI=òç~äë=Çççê=ÇÉ=ÜììêÇÉê=îççêçéÖÉëíÉäÇ=EäÉÉë=çåãáÇÇÉääáàâF=ìáí=íÉ=îçÉêÉåK=^åÇÉêòáàÇë=ïáä=ÇÉòÉ=ÜììêÇÉê=åáÉí=
~äíáàÇ=ïÉíÉå=î~å=ÜÉêëíÉääáåÖ=Éå=îÉêï~ÅÜí=Üáà=CåáÉìïÒ=ï~í=ççâ=åáÉí=~äíáàÇ=~~å=ÇÉ=çêÇÉ=áëI=çÑ=áå=ÜÉí=ÄìÇÖÉí=çéÖÉåçãÉåK=
qçÅÜ=ÇáÉåí=ÖÉëíÉäÇ=Ç~í=ÇÉ=ÜÉêëíÉääáåÖ=î~å=ëçããáÖÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇÉ=ä~åÖ=ÜÉÉÑí=~~åÖÉëäÉÉéíK=
=
båâÉäÉ=âä~ÅÜíÉå=çãî~ííÉå=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=ï~~êîççê=Çççê=ÜÉí=ÄÉëíììê=ÉÉå=Cà~êÉåéä~ååáåÖÒ=áë=çéÖÉã~~âíK=lçâ=ÜáÉê=ÇÉ=
Ñ~Åíçê=ÖÉÇìäÇ=ï~í=Çççê=ëçããáÖÉ=ÜììêÇÉêë=ÉÉå=ãçÉáäáàâ=îÉêëí~~åÄ~~ê=ïççêÇ=áëK=
=
bÉå=~åÇÉê=ÇÉÉä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=çãî~ííÉå=ÄÉäÉáÇëéêáåÅáéÉë=î~å=ÉñíÉêåÉ=ÄÉëíìêÉå=çÑ==ÉêÖÉêåáë=çãíêÉåí=ÇÉ=äÉîÉåëïáàòÉ=
î~å=ÄìêÉåI=ï~~êçé=ÇÉ=îÉååççíëÅÜ~é=ïÉáåáÖ=çÑ=ÖÉÉå=î~í=ÜÉÉÑíK=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
aççê=ìáíÄêÉáÇáåÖ=î~å=ÜÉí=éÉêëçåÉÉäëÄÉëí~åÇ=ò~ä=ÖÉíê~ÅÜí=ïçêÇÉå=ÇÉ=ìáí=íÉ=îçÉêÉå=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=âçêíÉê=çé=íÉ=îçäÖÉå=
tÉêâ=ïçêÇí=ÖÉã~~âí=î~å=éä~ååÉå=Éå=ÄÉëíÉâ=îççê=ÜÉí=ìáíîçÉêÉå=î~å=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=~~å=CïçåáåÖÉå=áå=ÖêçÉéÒK=mä~ååÉå=
Éå=ÄÉëíÉâ=çã=íÉ=ÇáÉåÉå=îççê=ÉÉå=éêáàëîê~~ÖK===
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=

- ~âíÉå~ãÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=



 Q=

- å~Ö~~å=çÑ=ÇÉòÉ=ÖêçåÇ=áë=
- åçíÉêÉå=Éå=ÄÉëéêÉâÉå=áå=ÇÉ=ÄÉëíììêëîÉêÖ~ÇÉêáåÖ=
- å~Ö~~å=ïÉäâÉ=çéäçëëáåÖ=â~å=ÖÉÖÉîÉå=ïçêÇÉå=
- ÇçëëáÉê=çéã~âÉå=çÑ=ÄÉëíÉäÄçå=ãÉí=ìáí=íÉ=îçÉêÉå=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=çéã~âÉå=Éå=ÇççêëéÉäÉå=~~å=ìáíîçÉêÉåÇÉ=

~~ååÉãÉêX=
- çéîçäÖáåÖ=î~å=ÇÉ=ìáí=íÉ=îçÉêÉå=çÑ=ìáíÖÉîçÉêÇÉ=ïÉêâÉå=

=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 

Nog te weinig ervaring om hierop in te gaan. 
Het probleem welke reeds werd vastgesteld is en blijft de omschrijving van een effectieve klacht. 

Wanneer is sprake van een klacht in de zin zoals genoteerd in het decreet  
 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

dÉïÉëíÉäáàâÉ=j~~íëÅÜ~ééáà=îççê=tçåáåÖÄçìï=`s_^=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NT=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= S=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= NN=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= SQ=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NT=

 

ÖÉÖêçåÇW= NT=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= M=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= M=

 

çéÖÉäçëíW= NR=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= O=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= N=

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

N=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

N=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= N=

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= NP=

Ñ~ñW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= O=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= NR=

îá~=â~ÄáåÉíW= M=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= M=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= O=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= M=

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
hä~ÅÜíÉå=î~å=ÜììêÇÉê=çîÉê=~åÇÉêÉ=ÜììêÇÉêë=W=NQ==

•  NO=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~~êî~å=NM=çéÖÉäçëí=ïÉêÇÉåI=O=òáàå=ëäÉÅÜíë=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëí=

•  O=åáÉí=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=

•  jÉÉëí~ä=ÜÉÄÄÉå=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=åáâë=ãÉí=çãÄìÇëåçêãÉå=íÉ=òáÉå=N=ÜììêÇÉê=îçÉäÇÉ=òáÅÜ=Çççê=~åÇÉêÉ=ÜììêÇÉê=áå=
òáàå=éêáî~Åó=ÖÉëÅÜçåÇÉå=ÇçÅÜ=ÇÉòÉ=âä~ÅÜí=ï~ë=åáÉí=íÉêÉÅÜí=

hä~ÅÜíÉå=çîÉê=ïÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=

•  O=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåI=ÄÉáÇÉå=çéÖÉäçëí=

•  N=hä~ÅÜí=çîÉê=ÇÉ=~ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëí=îÉêäÉåáåÖ=î~å=ã~~íëÅÜ~ééáà=Éå=N=âä~ÅÜí=çãíêÉåí=åáÉí=ÖçÉÇÉ=
ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

hä~ÅÜíÉå=î~å=ã~~íëÅÜ~ééáà=Éå=ÜììêÇÉê=íçî=ÇÉêÇÉå=

•  N=âä~ÅÜí=çãíêÉåí=î~åÇ~äáëãÉ=~~å=ÅäìÄÜìáë=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
sççê~ä=âä~ÅÜíÉå=î~å=ÜììêÇÉêEëF=íÉÖÉåçîÉê=~åÇÉêÉ=ÜììêÇÉêEëF=îççê~ä=Çççê=çîÉêä~ëí=Çççê=ëäÉÅÜí=çåÇÉêÜçìÇ=çÑ=ä~ï~~á=
ÉÇK==aÉòÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=ëíÉÉÇë=ãÉí=åçÇáÖÉ=çîÉêäÉÖ=~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇ=Çççê=Çá~äççÖ=Éå=áåÇáÉå=åççÇò~âÉäáàâ=îá~=
ÖÉêÉÅÜíÉäáàâÉ=ïÉÖK==jÉÉëí~ä=ÜÉÄÄÉå=ÇÉêÖÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉä=ä~åÖÉêÉ=íáàÇ=åçÇáÖ=çã=~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇ=íÉ=ïçêÇÉåK=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=



 R=

=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
aÉ=ãÉÉëíÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ÉÉå=Äçìïã~~íëÅÜ~ééáà=çåíî~åÖí=òáàå=áÉí=çÑ=ãçÉáäáàâ=Äáà=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=íÉ=éä~~íëÉå=
~~åÖÉòáÉå=ÇÉ=ãÉÉëíÉ=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÜììêÇÉê=íÉÖÉåçîÉê=ÇÉêÇÉå=çÑ=~åÇÉêÉ=ÜììêÇÉêë=Ü~åÇÉäÉåK==jçÖÉäáàâë=ÜáÉêçãíêÉåí=
ççâ=ÉÉå=äáàâ=ìáí=ïÉêâÉå=òçÇ~í=ÜÉí=îççê=çåë=ã~ââÉäáàâÉê=ïçêÇí=çã=~ääÉë=íÉ=éä~~íëÉåK=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

dlba=tlkbkKormbipqobbh=ÅîÄ~=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= O=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= N=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=

- N=âä~ÅÜí=çîÉê=ëíáàÖáåÖ=Üììêéêáàë=EíÉ=ÜççÖF=
áë=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíI=çåÖÉÖêçåÇ=

=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
aÉòÉ=âä~ÅÜí=Ü~Ç=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÇÉ=ÜììêéêáàëI=ÇçÅÜ=Ääáàâí=Ç~í=ÇÉ=ÄÉêÉâÉåáåÖ=ÅçêêÉÅí=ïÉêÇ=ÖÉÇ~~åK=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=

póëíÉÉã=î~å=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ïÉêÇ=ÖÉ≥åÑçêã~íáëÉÉêÇ==
t~í=ÄÉíêÉÑí=ÇÉ=âä~ÅÜí=ÇáÉåí=Éê=ÖÉÉå=îÉêÄÉíÉêáåÖ=íÉ=ÖÉëÅÜáÉÇÉåI=ÖÉòáÉå=ÇÉ=ÅçêêÉÅíÉ=ÄÉêÉâÉåáåÖK=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=`s_^=dlbahlmb=tlkfkd=hloqofgh=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= u=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= N=

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= N=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= N=

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
N=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉI=çéÖÉäçëíÉ=âä~ÅÜí=ãÉí=ÄÉíêÉââáåÖ=íçí=ÄÉêÉâÉåáåÖ=Üììêéêáàë=Éå=Üììêä~ëíK=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
hä~ÅÜí=ïÉÖÉåë=ëíáàÖáåÖ=Ä~ëáëÜììê=Éå=~~åêÉâÉåÉå=ï~êãï~íÉêíçÉëíÉäK=
eììêÇÉê=îçåÇ=Ç~í=ÇÉ=Ä~ëáëÜììê=åáÉí=ãçÅÜí=ëíáàÖÉå=îççê=ÜÉí=ìáíîçÉêÉå=î~å=ïÉêâÉå=ÇáÉ=Üáà=åáÉí=ÖÉîê~~ÖÇ=Ü~ÇK=aÉòÉ=
Ä~ëáëÜììêéêáàë=ï~ë=ÖÉëíÉÖÉå=Çççê=ÜÉí=ìáíîçÉêÉå=î~å=êÉåçî~íáÉ=Üçìí=C=ëÅÜêáàåïÉêâI=êÉåçî~íáÉ=îçÉÖïÉêâÉå=ÖÉîÉä=Éå=
ëáäáÅçåÉå=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EïÉä=ÇÉÖÉäáàâ=çé=îÉêòçÉâ=î~å=ÇÉ=ÜììêÇÉêF=Éå=åáÉìïÉ=Åî=áåëí~ää~íáÉK==aáí=ïÉêÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=éÉê=
ÄêáÉÑ=~~å=ÇÉ=sjpt=ÇáÉ=ÇÉ=âä~ÅÜí=Ü~Ç=çîÉêÖÉã~~âíK=
t~í=ÜÉí=~~åêÉâÉåÉå=î~å=ÜÉí=ï~êãï~íÉêíçÉëíÉä=ÄÉíêÉÑíW=ï~ååÉÉê=dçÉÇâçéÉ=tçåáåÖ=áå=ÜÉí=îÉêäÉÇÉå=Eîµµê=OMMTF=ÉÉå=
åáÉìïÉ=ÄçáäÉê=éä~~íëíÉI=ïÉêÇ=ÖÉÇìêÉåÇÉ=R=à~~ê=ÉÉå=ã~~åÇÉäáàâëÉ=îÉêÖçÉÇáåÖ=~~åÖÉêÉâÉåÇK=aÉ=Çççê=ÇÉ=ÜììêÇÉê=òÉäÑ=
ÖÉéä~~íëíÉ=ÄçáäÉêI=ïÉêÇ=çé=òáàå=îê~~ÖI=~~å=ÜÉã=íÉêìÖÄÉí~~äÇ=E€=NVUIRUFK=qÉÖÉäáàâ=ïÉêÇ=Üáà=ÖÉïÉòÉå=çé=ÇÉ=ã~~åÇÉäáàâëÉ=
îÉêÖçÉÇáåÖK==^~åÖÉòáÉå=Üáà=ÇÉòÉ=ÄçáäÉê=òÉäÑ=Ü~Ç=ÖÉéä~~íëíI=ïÉêÇ=~ÑÖÉëéêçâÉå=ÇÉ=ã~~åÇÉäáàâëÉ=îÉêÖçÉÇáåÖ=ëíçé=íÉ=òÉííÉå=
ï~ååÉÉê=ÇÉ=íÉêìÖÄÉí~äáåÖ=êçåÇ=ï~ëK==aáí=ïÉêÇ=îá~=ÄêáÉÑ=ÄÉîÉëíáÖÇK===

=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
aÉ=ãçÇìäÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ÜÉí=ëçÑíï~êÉé~ââÉí=pçÅáçé~ÅâI=ïÉêÇ=ÖÉ~ÅíáîÉÉêÇ=Éå=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=
ÜáÉêÄáååÉå=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇ=Éå=ÄÉÜ~åÇÉäÇK===
=
sççê=ÜÉí=éä~~íëÉå=î~å=ÄçáäÉêë=ïçêÇÉå=ÇÉ=âçëíÉå=îççê=ÜÉí=éä~~íëÉå=ÜáÉêî~å=Çççê=dçÉÇâçéÉ=tçåáåÖI=î~å~Ñ=OMMTI=åáÉí=
ä~åÖÉê=~äë=Üììêä~ëí=~~åÖÉêÉâÉåÇI=ã~~ê=ïÉä=çéÖÉåçãÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=âçëíéêáàëÄÉé~äáåÖ=î~å=ÇÉ=ïçåáåÖ=
ÅçåÑçêã=ÇÉ=êáÅÜíäáàåÉå=î~å=ÇÉ=sjptK===
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
káÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖ===
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

e~ëëÉäíëÉ=eìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáà=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= U=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= Q=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= Q=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= N=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= Q=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= N=

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

 



 O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= N= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= U=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= U=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=kÉÉå=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=

hä~ÅÜí=NK= açëëáÉê=î~å=âççéêÉÅÜí=ãçÉëí=ëåÉääÉê=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ïçêÇÉåW=
_áà=ÇÉ=çéëí~êí=î~å=ÇÉ=åáÉìïÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=ïÉêÇ=çé=ÇÉ=ìáíëéê~~â=î~å=ÜÉí=àìêáÇáëÅÜ=ÖÉÇáåÖ=ÖÉï~ÅÜíK==
aÉ=çéëí~êí=î~å=çåë=ÉÉêëíÉ=ÇçëëáÉê=ÇììêÇÉ=íÉ=ä~åÖI=çåÇÉêíìëëÉå=ÖÉÄÉìêÇÉ=Éê=ÉÉå=ëÅÜ~ííáåÖ=î~å=ÇÉ=
ïçåáåÖK==aÉ=ÜììêÇÉê=ïÉåëí=åáÉí=~~å=íÉ=âçéÉåK=

hä~ÅÜí=OK= eììêÇÉê=çåíîáåÖ=íÉ=ä~~í=òáàå=íÉêìÖÄÉí~äáåÖ=î~å=ÇÉ=Üììêï~~êÄçêÖW=
bê=ïÉêÇ=ÉÉå=îÉêâÉÉêÇÉ=Ä~åâêÉâÉåáåÖ=çéÖÉÖÉîÉå=Çççê=ÇÉ=ÜììêÇÉêK==aÉ=ò~~â=ïÉêÇ=îäìÖ=çéÖÉäçëíK=

hä~ÅÜí=P=H=QK=sÉêòçÉâÉå=íçí=áåâçêíáåÖ=î~å=çéòÉÖéÉêáçÇÉW=
^äë=ÇÉ=îçäÖÉåÇÉ=â~åÇáÇ~~íJÜììêÇÉê=åáÉí=îêçÉÖÉê=â~å=çîÉêåÉãÉåI=ÄäáàÑí=ÉÉå=ÜììêçéòÉÖ=P=ã~~åÇÉå=

ÇìêÉåK=
hä~ÅÜí=RK= _ÉíïáëíáåÖ=çîÉê=ÜììêÄÉêÉâÉåáåÖI=~ÅÜíÉêëí~ä=Éå=ï~~êÄçêÖW=

eììêïÉíÖÉîáåÖ=ÄäáàÑí=î~å=íçÉé~ëëáåÖK=
hä~ÅÜí=SK= h~åÇáÇ~~í=åáÉí=~ââççêÇ=ãÉí=îÉêëÅÜìáîáåÖ=çé=ÇÉ=ï~ÅÜíäáàëíW=

eÉí=áåíÉêå=íçÉïáàòáåÖëêÉÖäÉãÉåí=ïçêÇí=íçÉÖÉé~ëíK=
hä~ÅÜí=TK= dÉÄêÉâÉåI=ëÅÜ~ÇÉ=Éå=îçÅÜíéêçÄäÉãÉå=ïççåÖÉäÉÖÉåÜÉáÇW=

qÉÅÜåáëÅÜÉ=éêçÄäÉãÉå=ïÉêÇÉå=çéÖÉäçëíK==açÅÜ=ÇÉ=éêçÄäÉãÉå=ÇáÉ=ÜììêÇÉêë=òÉäÑ=îÉêççêò~âÉå=ïçêÇí=
~ÇîáÉë=îÉêäÉÉåÇI=l`jt=Éå=ëçÅá~äÉ=ÇáÉåëí=áåÖÉëÅÜ~âÉäÇK=

hä~ÅÜí=UK= _ÉíïáëíáåÖ=áKîKãK=íìáå~~åäÉÖW=
_ìêÉåêìòáÉK=
=

=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
_áà=ÇÉ=çéã~~â=î~å=ÜÉí=îÉêëä~Ö=ëíÉääÉå=ïáà=î~ëí=Ç~í=ïáà=çåòÉ=âä~ÅÜíÉå=ÄÉíÉê=ãçÉíÉå=ÅÉåíê~äáëÉêÉå=îá~=ÉÉå=ÇáÖáí~~ä=
ëóëíÉÉã=Éå=ÉÉå=ëåÉääÉ=çéîçäÖáåÖ=çêÖ~åáëÉêÉåK=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
jçãÉåíÉÉä=ïçêÇí=ÉÉå=äáàëí=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=åçÖ=ãçãÉåíÉÉä=áå=ÉÉå=Ñ~êÇÉ=ÄáàÖÉÜçìÇÉåK==bÉå=ÇáÖáí~~ä=êÉÖáëíÉê=ïçêÇí=
çéÖÉã~~âíK=
=
=
=
=
=
=
=



 R=

=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 





















 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

`KsK_K^K=eÉí=iáåÇÉåÜçÑ=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NQ=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NQ=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NQ=

 

ÖÉÖêçåÇW= NO=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= T=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= R=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= O=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= NQ= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= NO=

ã~áäW= O=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= NM=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= P=

 
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=O=L=NO=L=M=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=R=L=T=L=O=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=NQ=

=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
NM=íÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉå=
Q=ëçÅá~äÉ=âä~ÅÜíÉå=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
ÖÉÉå=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
káÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖ=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 Q=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 R=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=ÅîÄ~=eìáëîÉëíáåÖ=^åíïÉêéÉå=

=============================================================================fí~äáØäÉá=NT=Äìë=N=

=============================================================================OMMM=^åíïÉêéÉå==

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= QT=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= QO=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= R=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= PO=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NP=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= NM=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= N=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= O=



 O=

= =

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= PQ=

 

ÖÉÖêçåÇW= NM=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= NP=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= NN=

 

çéÖÉäçëíW= OP=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= NU= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

N= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= P= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =



 P=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
^ääÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå==çéÖÉäçëíK=eÉí=Ö~~í=îççêå~ãÉäáàâ=çîÉê=ÜÉí=îÉêçìÇÉêÇ=ÖÉÇÉÉäíÉ=î~å=ÜÉí=é~íêáãçåáìãI=ï~~êÄáà=
ÜÉêëíÉääáåÖÉå=Çáâïáàäë=ãçÉáäáàâ=ìáíîçÉêÄ~~ê=òáàå=Äáà=ÖÉÄêÉâ=~~å=îÉêî~åÖëíìââÉåI=çÑ=ÄîK=îççê=ÜÉêëíÉääáåÖ=î~å=ÉÉå=
é~êäçÑççåáåëí~ää~íáÉ=ãçÉíÉå=~ääÉ=ÄÉïçåÉêë=~~åïÉòáÖ=òáàå=Éå=ÇÉ=íÉÅÜåáÅá=ÄáååÉå=ä~íÉåK=t~íÉêçîÉêä~ëí=Éå=éêçÄäÉãÉå=Äáà=
ÜÉí=çéëéçêÉå=î~å=ÇÉ=ççêò~~â=âçãí=îêáà=îÉÉä=îççêK==bê=òáàå=ççâ=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=çåÇÉê~~ååÉãÉêëI=òç~äë=âìáëÑáêã~Ûë=ÇáÉ=
ÉÉå=çåîçäÇçÉåÇÉ=åÉíÜÉáÇ=~ÑäÉîÉêÉåK=lçâ=äáÑíé~ååÉë=ï~~êÄáà=ÇÉ=ÉñíÉêåÉ=ìáíîçÉêÇÉê=åáÉí=çåãáÇÇÉääáàâ=â~å=ÜÉêëíÉääÉåK=====
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
_áà=ÖÉÄêÉâ=~~å=ãáÇÇÉäÉå=áë=ÇÉ=íçÉëí~åÇ=î~å=ÜÉí=çìÇÉêÉ=ÖÉÇÉÉäíÉ=î~å=ÜÉí=é~íêáãçåáìã=ëäÉÅÜí=òçÇ~í=ÖêçåÇáÖÉ=êÉåçî~íáÉ=
åççÇò~âÉäáàâ=áëK=fåíìëëÉå=ïçêÇÉå=áåëí~åÇÜçìÇáåÖëïÉêâÉå=ìáíÖÉîçÉêÇI=òçåÇÉê=ÉîÉåïÉä=ÇìêÉ=áåÖêÉéÉå=ïÉÖÉåë=ÇÉ=
íáàÇÉäáàâÉ=~~êÇK=mêÉîÉåíáÉÑ=ïçêÇí=Éê=Çìë=áå=Ç~í=ÖÉÇÉÉäíÉ=åáÉí=ÖÉïÉêâíI=ïÉä=Åìê~íáÉÑ=K==
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
k~~ê=~~åäÉáÇáåÖ=î~å=ÉÉå=ÖÉî~ä=ï~~êÄáà=Çççê=~ääÉêäÉá=ãáëîÉêëí~åÇÉå=ÖÉÇìêÉåÇÉ=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=EòçãÉêFã~~åÇÉå=ÉÉå=
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få=ÇÉ=ÖÉî~ääÉå=ï~~ê=ÉÉå=ä~åÖÉ=~ÑÜ~åÇÉäáåÖ=çåîÉêãáàÇÉäáàâ=áë=çã=íçí=çéäçëëáåÖ=íÉ=âçãÉåI=ãçÉí=ÇÉ=ÜììêÇÉê=îçäÇçÉåÇÉ=
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=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
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âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
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^~åî~åâÉäáàâ=ïÉêÇ=ÖÉíê~ÅÜí=ÄáååÉå=ÇÉ=P=ïÉâÉå=ÉÉå=áåÜçìÇÉäáàâ=ÖÉîçäÖ=íÉ=ÖÉîÉå=~~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåK=^~åÖÉòáÉå=Çáí=åáÉí=
ëíÉÉÇë=ãçÖÉäáàâ=ï~ëI=áë=ÖÉëí~êí=ãÉí=ÇÉ=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=Éå=ïçêÇí=ÖÉíê~ÅÜí=~ääÉ=éêçÄäÉãÉå=òç=ëéçÉÇáÖ=ãçÖÉäáàâ=~~å=íÉ=
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pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 
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 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
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NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=
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îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=
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NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=
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sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
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å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

ÅîÄ~=eìáëîÉëíáåÖ=�pÅÜÉäÇÉî~ääÉáÒ=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NN=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NM=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= N=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NO=Ç~ÖÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= M=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= M=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= M=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= M=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= M=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= M=

^åçåáÉãW= M=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= M=

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =
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^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NN=

 

ÖÉÖêçåÇW= T=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= P=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= V=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= O=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= R= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= P= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= P= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= T=

ã~áäW= P=

íÉäÉÑççåW= M=

Ñ~ñW= N=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= M=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= R=

îá~=â~ÄáåÉíW= N=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= M=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= N=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= Q=

 
 
 
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
=

eÉêëíÉääáåÖÉåW=
=

- Q==ÖÉÖêçåÇÉ=L=N==ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=L=Á=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
- R=çéÖÉäçëíÉ=L=Á=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉ=L=Á=çåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉå=
- R=qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

=
=
iÉÉÑÄ~~êÜÉáÇ=EÄìêÉåêìòáÉFW=
=

- N=ÖÉÖêçåÇÉ=L=N=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=L=Á=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
- O=çéÖÉäçëíÉ=L=Á=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉ=L=Á=çåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉå=
- N=låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=Ó=N=^åÇÉêÉ=

=
=

eçìÇÉå=î~å=ÜìáëÇáÉêÉåW=
=

- N=ÖÉÖêçåÇÉ=L=Á=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=L=Á=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
- N=çéÖÉäçëíÉ=L=Á=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉ=L=Á=çåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉå=
- N=^åÇÉêÉ=

=
=
mÉêëçåÉÉäW=
=

- N=ÖÉÖêçåÇÉ=L=N=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=L=N=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
- N=çéÖÉäçëíÉ=L=Á=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉ=L=O=çåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉå=



 Q=

- O=låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=Ó=N=^åÇÉêÉ=
=

=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
NK=bÉå=bñ=J=ÜììêÇÉê=ÇáÉåí=ÉÉå=âä~ÅÜí=áå=îá~=ÜÉí=h~ÄáåÉí=î~å=pÅÜÉéÉå=j~êíáåÉ=aÉ=oÉÖÖÉ=çîÉê=ÇÉ=ÜçìÇáåÖ=î~å=ÄÉé~~äÇÉ=
éÉêëçåÉÉäëäÉÇÉå=î~å=ÅîÄ~=eìáëîÉëíáåÖ=�pÅÜÉäÇÉî~ääÉáÒ=áKîKãK=ÇÉ=~ÑêÉâÉåáåÖ=î~å=ÉÉå=Üììêï~~êÄçêÖK=eáà=ÄÉïÉÉêí=
çåÄÉäÉÉÑÇ=~~åÖÉëéêçâÉå=íÉ=òáàåK=_ÉíêçââÉå=áë=çéÖÉêçÉéÉå=áå=îÉêòçÉåáåÖ=ïÉÖÉåë=ÜÉí=åçÖ=ëíÉÉÇë=åáÉí=ÄÉí~äÉå=î~å=
~ÅÜíÉêëí~ääáÖÉ=ÜììêÖÉäÇÉåK=
OK=a~Öî~~êÇáåÖ=eìáëîÉëíáåÖ=?pÅÜÉäÇÉî~ääÉá?=ïÉÖÉåë=çîÉêëíêçãáåÖ=î~å=~~äéìííÉå=áå=âÉäÇÉê=ÇáÉ=çåîçäÇçÉåÇÉ=áë=
çéÖÉêìáãÇK=_áà=ï~íÉêçîÉêä~ëí=áë=ÇÉ=âÉäÇÉê=çåÇÉêÖÉäçéÉå=Éå=ÜÉÉÑí=ÜÉí=ï~íÉê=òáÅÜ=îÉêãÉåÖÇ=ãÉí=ÇÉ=ãÉëíI=ï~~êÇççê=Éê=
ã~íÉêáØäÉ=ëÅÜ~ÇÉ=áë=çåíëí~~åK=b¨å=î~å=ÇÉ=âäìëàÉëã~ååÉå=î~å=ÅîÄ~=eìáëîÉëíáåÖ=�pÅÜÉäÇÉî~ääÉáÒ=áë=íÉê=éä~~íëÉ=ÖÉïÉÉëí=
çã=ÇÉ=ëáíì~íáÉ=íÉ=ÄÉâáàâÉåK=eáà=ÜÉÉÑí=áåÇÉêÇ~~Ç=ÉÉå=îÉêëíçééáåÖ=î~ëíÖÉëíÉäÇ=EÄçìïã~íÉêá~~ä=î~å=~~ååÉãÉê=
êÉåçî~íáÉïÉêâÉåF=K=bê=áë=íÉîÉåë=î~ëíÖÉëíÉäÇ=Ç~í=ÇÉ=ÖçÉÇÉêÉå=î~å=ÇÉ=ÜììêÇÉê=å~í=ï~êÉåI=ã~~ê=Éê=ï~êÉå=ÖÉÉå=ëéçêÉå=
î~å=ãÉëíK=bê=áë=ççâ=ÉÉå=ÇÉëâìåÇáÖÉ=~~åÖÉëíÉäÇ=ÖÉïÉÉëíK=
PK=hä~ÅÜí=î~å=ÜììêëíÉê=å~Ç~í=ÄìêÉå=Ü~~ê=Ü~ÇÇÉå=ÄÉëÅÜìäÇáÖÇ=î~å=ä~ï~~áÜáåÇÉêK=eììêëíÉê=ÜÉÉÑí=ÉÉå=ëÅÜêáàîÉå=î~å=ÇÉ=
ã~~íëÅÜ~ééáà=çåíî~åÖÉå=Ç~í=ÇÉòÉ=ÜáÉêáå=åáÉí=â~å=çéíêÉÇÉå=Ç~~ê=òáà=åÉìíê~~ä=ãçÉíÉå=ÄäáàîÉå=íÉÖÉåçîÉê=ÇÉ=ÜììêÇÉêëK=
QK=hä~ÅÜí=î~å=ÜììêÇÉê=îá~=~ÇîçÅ~~í=áKîKãK=ÖÉÄêÉâÉå=~~å=ÜÉí=~éé~êíÉãÉåí=ãÉí=å~ãÉ=îçÅÜíéêçÄäÉãÉå=Éå=äçëâçãÉå=
íÉÖÉäëK=w~~â=áë=åçÖ=ëíÉÉÇë=Ü~åÖÉåÇÉK=
RK=bÉå=ÄÉÖÉäÉáÇÉê=î~å=`~ëÉ=j~å~ÖÉãÉåí=mçéçîddw=îòïI=äÉÖí=âä~ÅÜí=åÉÉê=ïÉÖÉåë=çåÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=Çççê=
éÉêëçåÉÉäëäáÇK=
SK=^ÇîçÅ~~í=î~å=ÜììêÇÉê=ÜÉÉÑí=ÉÉå=~~åÖÉíÉâÉåÇÉ=ÄêáÉÑ=ÖÉëíììêÇ=ãÉí=Ç~~êáå=ÇÉ=ÖÉÄêÉâÉå=~~å=ÜÉí=~éé~êíÉãÉåí=ÇáÉ=åçÖ=
ëíÉÉÇë=åáÉí=òáàå=ÜÉêëíÉäÇK=aÉ=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=òáàå=çåÇÉêíìëëÉå=ìáíÖÉîçÉêÇK=
TK=aÉ=dÉòçåÇÜÉáÇëÇáÉåëí=î~å=pí~Ç=dÉåí=ëíììêí=ÉÉå=ã~áä=~~åÖ~~åÇÉ=âä~ÅÜíÉå=î~å=ÇÉ=ÄÉïçåÉêë=î~å=ÜÉí=oçÄáåá~ÜçÑ=
îççê=åáÉí=ìáíÖÉîçÉêÇ=çåÇÉêÜçìÇ=î~å=Ö~ëÄçáäÉêë=Éå=Ö~ëÅçåîÉÅíçêëK=eÉí=íÉÅÜåáëÅÜ=ÇáÉåëíÜççÑÇ=î~å=ÅîÄ~=eìáëîÉëíáåÖ=
�pÅÜÉäÇÉî~ääÉáÒ=ÜÉÉÑí=ÉÉå=~åíïççêÇ=ÖÉÑçêãìäÉÉêÇ=ãÉí=ÉÉå=äáàëí=î~å=ÇÉ=çåÇÉêÜçìÇÉå=íçÉëíÉääÉåK=pçããáÖÉ=íçÉëíÉääÉå=
ï~êÉå=åáÉí=çåÇÉêÜçìÇÉå=ïÉÖÉåë=~ÑïÉòáÖÜÉáÇ=ÜììêÇÉêK=
UK=eììêÇÉê=âä~~Öí=çîÉê=ìáíïÉêéëÉäÉå=î~å=ÜçåÇ=ÇáÉ=çé=ÜÉí=Ä~äâçå=î~å=ÄçîÉåÄììê=~ÅÜíÉêÄäáàîÉå=Éå=Ç~å=ãÉí=ï~íÉê=
ÖÉïççå=å~~ê=ÄÉåÉÇÉå=ïçêÇÉå=ÖÉÖçíÉå=ãÉí=~ääÉ=ÖÉîçäÖÉå=î~åÇáÉåK=_çîÉåÄììê=ïÉêÇ=Çççê=ÇÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=
~~åÖÉëÅÜêÉîÉå=Éå=Éê=îçäÖÇÉ=ÉÉå=ÖÉëéêÉâ=ãÉí=ÄÉíêçââÉåÉK=
VK=eììêÇÉê=âä~~Öí=çîÉê=çîÉêä~ëí=Éå=å~ÅÜíä~ï~~á=î~å=ÄçîÉåÄììêK=_çîÉåÄììê=áë=~~åÖÉëÅÜêÉîÉå=Éå=áë=çé=ÜÉí=ÄìêÉÉä=
ÖÉïÉÉëí=îççê=ÉÉå=ÖÉëéêÉâK=
NMK=eììêÇÉê=äÉÖí=âä~ÅÜí=åÉÉê=áîã=~~åÜçìÇÉåÇÉå=îÉêëíçééáåÖÉåK=w~~â=áë=åçÖ=äçéÉåÇÉK=
NNK=bê=áë=ÄÉíïáëíáåÖ=çîÉê=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=ÜÉêëíÉääáåÖëÑ~ÅíìêÉåK=aÉ=òççå=î~å=ÄÉíêçââÉå=ÜììêëíÉê=ïÉåëí=Çáí=ÉåâÉä=çé=íÉ=
äçëëÉå=îá~=ÉÉå=ÖÉëéêÉâ=ãÉí=ÇÉ=ÇáêÉÅíÉìê=Éå=ÄÉâä~~Öí=òáÅÜ=çîÉê=ÇÉ=ÜçìÇáåÖ=î~å=ÉÉå=éÉêëçåÉÉäëäáÇK=bê=ïçêÇí=ÉÉå=
~ÑÇçÉåÇ=~åíïççêÇ=ÖÉÖÉîÉå=~~å=åáÉìïÉ=Åçåí~ÅíéÉêëççå=î~å=ÜììêÇÉêK=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
eÉí=ÄÉíÉê=çéîçäÖÉå=î~å=ÇÉ=qÉÅÜåáëÅÜÉ=aáÉåëí=ï~~êÇççê=âä~ÅÜíÉå=ãKÄKíK=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=ãáåÇÉê=ÑêÉèìÉåí=îççêâçãÉåK=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=

 

Niet elke melding is een klacht. 



 R=

Er dient eerst een meldingsprocedure te worden gevolgd. 

Meldingen van 

- technische defecten 
- burenoverlast 
- sociale aard 
- financiële aard 
- over het personeel 

 

kunnen telefonisch, persoonlijk aan de balie, schriftelijk per brief, mail of fax gebeuren. 

Meldingen van burenoverlast moeten t.a.v. de sociaal consulent Melissa Van der haeghen gebeuren. 

 

Wat wordt als “ klacht “ beschouwd ? 

 

“een klacht is een manifeste uiting waarbij een ontevreden burger bij de overheid klaagt over een door de 
overheid (al dan niet) verrichte handeling of prestatie”  

“Evenwel moet onderscheid gemaakt worden tussen enerzijds een klacht en anderzijds  een signaal of 
melding van een probleem dat vaak van praktische of materiële aard is. Pas wanneer de bevoegde dienst 
weigert om binnen een redelijke of wettelijke termijn op te treden wordt het signaal een klacht” (VHM-
info2002). 

 

- een klacht moet schriftelijk en in het Nederlands gesteld zijn, eventueel via notering van 
medewerkers van cvba Huisvesting ‘Scheldevallei’, met naam en adres van klager en ondertekend 
zijn door de klager. 

- er moet een betrokkenheid zijn van de klager met de doelstellingen en/of werking van cvba 
Huisvesting ‘Scheldevallei’ 

- de klager moet een goede omschrijving geven van zijn grieven en aantonen dat zijn meldingen 
geen passende of niet tijdige oplossing kregen. 

 

 

 

Wanneer is een klacht niet ontvankelijk ? 

 

- als de klager niet eerst de gewone meldingsprocedures heeft gevolgd 
- als de normale beroepsmogelijkheden niet werden aangewend 
- wanneer de klacht al eerder is behandeld 
- wanneer feiten langer dan een jaar voordien plaatshadden 
- als klacht ongegrond is of klager geen belang kan aantonen. 

=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=
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sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=

çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej 

=
=

 
=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë
 

  

  

  

  

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW
=

 =

  Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW 
R
 

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=

çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=ÇÉ=

îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ 

MJQR=Ç~ÖÉåW
 

R=Ç~ÖÉå
 

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW
   

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW
   

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW 
  

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=

îçäÖÉåë =êÉÇÉå=î~å=

çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW
   

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW
   

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW
 

O
 

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW
   

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW
 

N
 

dÉÉå=ÄÉä~åÖW
   

^åçåáÉãW
   

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW
   

    

    

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW 
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sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=íìëëÉå=ÉÉå=
îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=
Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK 

  
=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=

ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ 
ÖÉÖêçåÇW

   

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW
 

O
 

çåÖÉÖêçåÇW
   

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=

âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ 
çéÖÉäçëíW

 
O
 

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW
   

çåçéÖÉäçëíW
   

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí   sçääÉÇáÖÉ=äáàëí 

  
^~åí~ä 

  
^~åí~ä 

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW
 O 

lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW
   

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW
   

^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW
   

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW
   

dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW
   

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW
   

oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=

îÉêíêçìïÉåW 

  

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW
   

oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW
   

^åÇÉêÉW
   

`çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW
   

  
^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW

   

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW
   

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW
   

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=

áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW 

  

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=

~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW 

O 

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW
   

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW
   

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉêW
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aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

 
 

  

  

 

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê
 

ÄêáÉÑW
 

P
 

ã~áäW
 

N
 

íÉäÉÑççåW
 

N
 

Ñ~ñW
   

ÄÉòçÉâW
   

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=

âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå 
êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW

 
Q
 

îá~=â~ÄáåÉíW
   

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW
   

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW
   

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW
 

N
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afsbop 
  
  

  
  
  
afsbop 
  
  

  
  
qb=afsbop=lj=qlq=_bibfap_fgpqrofkdbk=^^kibfafkd=qb=dbsbk 
  
  
  

  
  
mol`barob=tboa=^^k=ab=lj_rapj^k=qlbdbwlkabk 
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå 
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ =Å~íÉÖçêáÉØå\ 
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW 

-          ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX
 

-          ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX
 

-          ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK
 

  

PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT 
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK 

  

QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå 
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\ 
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\ 
  

RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ 
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=

âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK 
  

pìÖÖÉëíáÉë\ 

^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 
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_áàä~ÖÉ=N                                                                                                                                              =íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí 
  
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí 
  

N         =lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí
 

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=

çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK 

O         =^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ
 

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=

ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK 

P         =dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ
 

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=åáÉíJ

ÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK 

Q         =oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå
 

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=

ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK 

R         =oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ
 

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=

çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=

íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK 

S         =`çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ
 

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=

Üìäéî~~êÇáÖ=çéK 

T         =^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ
 

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=

áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=

ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=ÇçëëáÉêK 

U         =aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ
 

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=

^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=

ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=

îÉêãÉäÇK 

V         =säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ
 

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=

êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK 

NM       =açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ
 

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=

Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK 

NN       =dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ
 

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=

îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK 

 
 

NO        =wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF
 

NP       =oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå
 

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK
 

NQ       =bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ
 

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=

ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK 
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NR       =oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê
 

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK
 

  

íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí 
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 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

`s_^=erim=fk=tlkfkdklla=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= V=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= =

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NQ=Ç~ÖÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= N=

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

låçéÖÉäçëíÉ=ÄìêÉåêìòáÉI=çåîÉêÇê~~Öò~~ãÜÉÇÉåI=
ìáíäçââÉå=çã=ãÉåëÉå=íÉ=~ãÄÉíÉêÉå=

N=

 



 O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= T=

 

ÖÉÖêçåÇW= S=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= M=

 

çéÖÉäçëíW= O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= O=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= P=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= N= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= P= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW=ÄçìïíÉÅÜåáëÅÜ= N= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 



 P=

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
g~I=Å~íÉÖçêáÉ=NW=âä~ÅÜíÉå=ãÄí=ëçÅá~äÉ=çãÖ~åÖ=
`~íÉÖçêáÉ=OW=âä~ÅÜíÉå=íÉÅÜåáëÅÜÉ=~~êÇ=î~å=ÇÉ=ïçåáåÖK=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
pçÅá~äÉW=PLMLN=================qÉÅÜåáëÅÜÉW=PLNLN=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
pçÅá~äÉW=NLMLO==================qÉÅÜåáëÅÜÉW=NLOLM=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=ëáíìÉêÉå=òáÅÜ=îççêå~ãÉäáàâ=êçåÇW=

NF ëçÅá~äÉ=éêçÄäÉãÉåI=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÄìêÉåI=çåîÉêÇê~~Öò~~ãÜÉÇÉåK=eáÉêÄáà=éêçÄÉêÉå=ïÉ=íÉäâÉåë=áå=ÉÉêëíÉ=
áåëí~åíáÉ=ãÉí=ÇÉ=é~êíáàÉå=òÉäÑ=íÉ=éê~íÉåK=sÉêîçäÖÉåë=ïçêÇí=ÉÉå=ÄêáÉÑ=ÖÉêáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉåK=fåÇáÉå=
åçÇáÖ=ÄÉëéêÉâáåÖ=çé=ÇÉ=ê~~Ç=î~å=ÄÉëíììêK=aÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=ïçêÇí=Ç~å=ìáíÖÉîçÉêÇK=

OF qÉÅÜåáëÅÜÉ=éêçÄäÉãÉåW=îÉÉäîìäÇáÖÉ=ÜÉêÜ~äáåÖ=î~å=ïÉêâçêÇÉêë=~~å=ÇÉ=êÉëéÉÅíáÉîÉäáàâÉ=î~âã~ååÉåI=
íÉäÉÑçåáëÅÜÉ=ÜÉêÜ~äáåÖÉåI=ÉåòKK=fåÇáÉå=åçÇáÖ=ïçêÇí=ÉÉå=íáàÇëäáãáÉí=çé=ÖÉòÉí=çÑ=ïçêÇí=ÇÉ=çéÇê~ÅÜí=
ÖÉ~ååìäÉÉêÇ=Éå=~~å=ÉÉå=~åÇÉêÉ=î~âã~å=çîÉêÖÉÇê~ÖÉåK=
mKpK=låòÉ=Äçìïã~~íëÅÜ~ééáà=ÄÉëÅÜáâí=ãçãÉåíÉÉä=åáÉí=çîÉê=ÉÉå=ÉáÖÉå=ìáíÖÉêìëíÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëíK==

=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
J=lé=ëçÅá~~ä=îä~â=ÜÉÄÄÉå=ïáà=ÖÉíê~ÅÜí=ãÉÉê=Åçåí~ÅíÉå=íÉ=äÉÖÖÉå=ãÉí=ÜÉí=l`jt=ÇáÉ=Çå=îççêå~ãÉäáàâ=â~å=çéíêÉÇÉå=
çã=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉå=ãÉÉê=íÉ=ÄÉÖÉäÉáÇÉåK=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
J=eÉÉä=ÄáååÉåâçêí=ïçêÇí=ÇÉ=~~åïÉêîáåÖ=î~å=ÉÉå=íÉÅÜåáëÅÜ=éÉêëçåÉÉäëäáÇ=çîÉêïçÖÉå=Éå=ÄÉëäáëíK=aÉ=ÄÉÇçÉäáåÖ=áë=Ç~í=Éê=
ÉÉå=âçêíÉêÉ=çéîçäÖáåÖ=ò~ä=òáàå=î~å=ÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ãÉäÇáåÖÉåK=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=



 Q=

J=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ïÉêÇ=êÉÉÇë=ëìããáÉê=çéÉÖòÉíK=s~åìáí=ÇÉòÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=áë=åì=ÉÉå=éêçÅÉÇìêÉ=ìáíÖÉëÅÜêÉîÉå=
íÉåÉáåÇÉ=íÉ=ÄÉëéêÉâÉå=Éå=íÉ=ÄÉëäáëëÉå=çé=ÉÉå=òáííáåÖ=î~å=ÇÉ=o~~Ç=î~å=_ÉëíììêK=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

fåíÉêJsáäîççêÇëÉ=j~~íëÅÜ~ééáà=îççê=eìáëîÉëíáåÖ=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= UQ=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= RS=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= OU=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= PT=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= U=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= U=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= TS=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë= ÖÉÖêçåÇW= PM=



 O=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= ON=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= OR=

 

çéÖÉäçëíW= PO=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= NV=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= PO= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW=qÉîÉÉä=~~åÖÉêÉâÉåÇ=Ó=Ñ~Åíììê=

_Éíïáëí=Äáà=~~ååÉãÉê=

NV= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
bê=òáàå=ÉáÖÉåäáàâ=O=Å~íÉÖçêáÉØåI=N=ãKÄKíK=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=âçëíÉååçí~Ûë=Éå=N=ãKÄKíK=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÜÉêëíÉääáåÖÉåK=
sççê=ÇÉ=çéÇÉäáåÖ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉ=îÉêïáàòÉå=ïÉ=å~~ê=ÇÉ=çéÇÉäáåÖ=çåÇÉê=éìåí=NK=
bê=òáàå=ëäÉÅÜíë=O=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÜÉêëíÉääáåÖÉåK=wáà=òáàå=áåÖÉÇÉÉäÇ=Äáà=ÇÉ=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå==
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
få=~ìÖìëíìë=OMMT=áë=çåòÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=ÖÉëí~êí=ãÉí=ÉÉå=åáÉìï=ëóëíÉÉã=çã=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=ìáí=íÉ=îçÉêÉå=Äáà=ÜììêÇÉêëK=
aÉ=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=ïÉêÇÉå=íçí=Ç~å=ìáíÖÉîçÉêÇ=Çççê=ÉáÖÉå=éÉêëçåÉÉäK==bê=ïÉêÇ=ëäÉÅÜíë=ÉÉå=âäÉáå=éÉêÅÉåí~ÖÉ=î~å=ÇÉ=
ÜÉêëíÉääáåÖÉå=ÇççêÖÉêÉâÉåÇ=~~å=ÇÉ=ÜììêÇÉêK=^~åÖÉòáÉå=Çáí=Ñáå~åÅáÉÉä=åáÉí=ãÉÉê=Ü~~äÄ~~ê=ï~ëI=òáàå=ïÉ=ÜáÉê=ãçÉíÉå=î~å=
~Ñëí~ééÉåK==bê=áë=Ç~~êçã=ÄÉëäáëí=çã=ÇÉ=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=íÉ=ä~íÉå=ìáíîçÉêÉå=Çççê=ÉêâÉåÇÉ=~~ååÉãÉêë=Éå=ÇÉ=
ÜÉêëíÉääáåÖëâçëíÉå=Çççê=íÉ=êÉâÉåÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=ÄÉé~äáåÖÉå=î~å=ÜÉí=_ìêÖÉêäáàâ=tÉíÄçÉâK==eáÉêÇççê=áë=Éê=ÉÉå=íçÉîäçÉÇ=
~~å=âä~ÅÜíÉå=çåíëí~~å=áå=ÇÉ=O

ÇÉ
=ÜÉäÑí=î~å=ÜÉí=à~~êK==aÉ=ãÉÉëíÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Çìë=êÉ~ÅíáÉë=çé=âçëíÉååçí~Ûë=ÇáÉ=ÇÉ=

ÜììêÇÉêë=çåíîáåÖÉå=Éå=Ü~åÇÉäÇÉå=Çìë=çîÉê=ÜÉí=ÑÉáí=çÑ=ÉÉå=ïÉêâ=~ä=Ç~å=åáÉí=íÉå=ä~ëíÉ=î~å=ÇÉ=ÜììêÇÉê=ï~ë=çÑ=çîÉê=ÜÉí=
ÄÉÇê~Ö=î~å=ÇÉ=âçëíÉååçí~=ÉåòÁ=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
NF=qïÉÉ=éÉêëçåÉÉäëäÉÇÉå=îçäÖÇÉå=ÉÉå=Åìêëìë=ãÉí=ÄÉíêÉââáåÖ=íçí=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖK=
OF=aççê=ÇÉ=ÖêçíÉ=íçÉîäçÉÇ=~~å=âä~ÅÜíÉå=çé=ÉåâÉäÉ=ã~~åÇÉå=íáàÇI=ÜÉÄÄÉå=ïÉ=åáÉí=~äíáàÇ=âìååÉå=~åíïççêÇÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
QR=Ç~ÖÉåK==få=éêáåÅáéÉ=ò~ä=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖëíÉêãáàå=áå=OMMU=âçêíÉê=ïçêÇÉåK==
få=ã~~êí=OMMU=ïçêÇÉå=ÇÉ=ÜÉêëíÉääáåÖëïÉêâÉå=éÉê=Å~íÉÖçêáÉ=å~ãÉäáàâ=çéåáÉìï=ÖÉÖìåÇK==aÉ=ÄÉëíÉââÉå=òáàå=áå=ÇáÉ=ã~íÉ=
~~åÖÉé~ëí=Ç~í=Éê=ÉÉå=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=ìáíÖÉëäçíÉå=ïçêÇÉåK=eÉí=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=ò~ä=Çìë=îÉêãáåÇÉêÉå=ï~~êÇççê=Éê=
ëåÉääÉê=â~å=ÖÉ~åíïççêÇ=ïçêÇÉåK=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
NF=^ääÉ=áåâçãÉåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇ=áå=ÜÉí=ÄêáÉÑêÉÖáëíÉêK===
OF=bê=ïçêÇí=Çççê=çåë=ÉÉå=ÄêáÉÑ=îÉêëíììêÇ=ãÉí=ÇÉ=ãÉäÇáåÖ=Ç~í=ÇÉ=âä~ÅÜí=áå=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=áëK=
PF=aÉ=~êÖìãÉåíÉå=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=ïçêÇÉå=çåÇÉêòçÅÜíK=bê=ïçêÇí=å~ÖÉÖ~~å=çÑ=ÇÉ=âä~ÅÜí=íÉêÉÅÜí=çÑ=çåíÉêÉÅÜí=áëK=
====få=ÜÉí=ÖÉî~ä=ÜÉí=ÉÉå=ÄÉíïáëíáåÖ=î~å=ÉÉå=âçëíÉååçí~=ÄÉíêÉÑíI=ïçêÇí=ççâ=å~ÖÉÖ~~å=çÑ=ÇÉ=Ñ~Åíììê=î~å=ÇÉ=~~ååÉãÉê==
= =ÉîÉåíìÉÉä=ÇáÉåí=ÄÉíïáëí=íÉ=ïçêÇÉå=Éå=çÑ=ÜÉí=ÉîÉåíìÉÉä=ÉÉå=îÉêòÉâÉêáåÖëÖÉî~ä=áëK==
QF=aÉ=âä~ÅÜí=ïçêÇí=ÄÉ~åíïççêÇ=ãÉí=ÇÉ=åçÇáÖÉ=~êÖìãÉåíÉåK=
=====fåÇáÉå=ÜÉí=ÉÉå=íÉêÉÅÜíÉ=âä~ÅÜí=áë=çîÉê=ÉÉå=âçëíÉååçí~I=ïçêÇí=Éê=çåãáÇÇÉääáàâ=ÉÉå=ÅêÉÇáíåçí~=ãÉÉÖÉëíììêÇK=
= ==fåÇáÉå=ÜÉí=ÉÉå=çåíÉêÉÅÜíÉ=âä~ÅÜí=áëI=ïçêÇí=Éê=ÉÉå=~åíïççêÇ=îÉêëíììêÇ=ãÉí=ÇÉ=ãçíáî~íáÉ=ï~~êçã=ïÉ=åáÉí=âìååÉå=
= ==áåÖ~~å=çé=ÇÉ=âä~ÅÜíK= ==
== ==fåÇáÉå=ÜÉí=ÉÉå=îÉêòÉâÉêáåÖëÖÉî~ä=ÄÉíêÉÑíI=ïçêÇí=Éê=ÉÉå=ÅêÉÇáíåçí~=çéÖÉëíÉäÇ=îççê=ÜÉí=îçääÉÇáÖÉ=ÄÉÇê~Ö=Éå=ïçêÇí=Éê=
= ==ÉÉå=åáÉìïÉ=âçëíÉååçí~=çéÖÉã~~âí=ï~~êÄáà=ÉåâÉä=ÇÉ=îêáàëíÉääáåÖ=îÉêëÅÜìäÇáÖÇ=áëK=
= ==fåÇáÉå=ÇÉ=Ñ~Åíììê=î~å=ÇÉ=~~ååÉãÉê=ÄÉíïáëí=ïçêÇíI=ïçêÇí=Éê=ÉÉå=ÅêÉÇáíåçí~=ÖÉîê~~ÖÇ=~~å=ÇÉ=~~ååÉãÉê=Éå=
ÉîÉåíìÉÉä==== ==ÉÉå=åáÉìïÉ=Ñ~Åíììê=îççê=ÜÉí=àìáëíÉ=ÄÉÇê~Ö=òçÇ~í=ÜÉí=Éñ~ÅíÉ=ÄÉÇê~Ö=â~å=ÇççêÖÉêÉâÉåÇ=ïçêÇÉåK=
=
=
=
=



 R=

pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
dÉÉå=ëìÖÖÉëíáÉëK=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

`s=fwbdbjpb=_lrtj^^qp`e^mmfg=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= S=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= u=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= S=

 

ÖÉÖêçåÇW= S=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= P=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= O=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= S=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= S=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
S=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=çé=ëçÅá~~ä=îä~â=EÄìêÉåÜáåÇÉêI=ÜóÖáØåÉéêçÄäÉãÉå=áå=ÇÉ=ïçåáåÖI=ÇçãáÅáäáÉÑê~ìÇÉ=KKF=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
pçÅá~äÉ=âä~ÅÜíÉå=òç~äë=ÜóÖáØåÉéêçÄäÉãÉå=ÖÉîÉå=~~åäÉáÇáåÖ=íçí=îÉÉäîìäÇáÖÉ=ÜìáëÄÉòçÉâÉå=E~~åã~åáåÖÉå=íçí=
çåÇÉêÜçìÇ=î~å=ÇÉ=ïçåáåÖF=ãÉí=áåëÅÜ~âÉäÉå=î~å=ÉîÉåíìÉÉä=l`jt=Éå=eof=
få=ëçããáÖÉ=ÖÉî~ääÉå=ÜÉÉÑí=ÇÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=åáÉí=ëíÉÉÇë=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÜÉáÇ=çã=âê~ÅÜíÇ~ÇáÖ=çéäçëëáåÖ=íÉ=ÄáÉÇÉå=òç~äë=Äáà=
ÇçãáÅáäáÉÑê~ìÇÉK=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
J=âä~ÅÜí=éÉê=ÄêáÉÑ=
J=a~ÖÉäáàâë=_Éëíììê=
J=o~~Ç=î~å=_Éëíììê=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
- qáàÇëíáé=ï~~êçé=ÇÉ=âä~ÅÜí=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=çéÖÉäçëí=áëI=î~êáÉÉêí=î~å=âä~ÅÜí=íçí=âä~ÅÜí==



 R=

- mêçÅÉÇìêÉ=Äáà=~ÑïÉêâáåÖ=î~å=âä~ÅÜíÉå=áë=ÉîÉåÉÉåë=~ÑÜ~åâÉäáàâ=î~å=ÖÉî~ä=íçí=ÖÉî~ä=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=h~åíçåå~äÉ=_çìïã~~íëÅÜ~ééáà=î~å=_ÉêáåÖÉå=
îççê=eìáëîÉëíáåÖ=`KsK=

hä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉä~~êW=e~íáÅÉ=bêÉåI=MNNLOQKSMKTM=E_ÉëäáëëáåÖ=o~~Ç=î~å=_Éëíììê=OOKMOKOMMTF=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= V=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= V=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= L=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= V=

 

ÖÉÖêçåÇW= O=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= R=

 

çéÖÉäçëíW= O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

låçéÖÉäçëíW============================================Eä~åÖÉ=
ï~ÅÜííáàÇ=→=ÄÉäÉáÇë~~åÄÉîÉäáåÖF=

O=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= O=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= O=

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 
aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= V=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= N=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= R=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= O=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=

- O=ÖÉÖêçåÇÉ=L=O=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=L=R=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=

- O=çéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉå=

- O=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áå=çîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=Éå=O=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=Äáà=~ÑÇçÉåÇÉ=
ãçíáîÉêáåÖ=

=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ=h~åíçåå~äÉ=_çìïã~~íëÅÜ~ééáà=î~å=_ÉêáåÖÉå=çåíîáåÖ=áå=íçí~~ä=V=âä~ÅÜíÉåI=~ääÉå=çåíî~åâÉäáàâ=Éå=~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇ=
ÄáååÉå=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=íÉêãáàåK=
O=hä~ÅÜíÉå==Ü~ÇÇÉå=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÜÉí=âççéêÉÅÜíI=O=âä~ÅÜíÉå=îççê=íÉ=ä~åÖÉ=ï~ÅÜííáàÇÉåI=N=âä~ÅÜí=áîã=ÇÉ=ëí~íììí=î~å=
áåïçåÉåÇÉ=âáåÇÉêÉå=Äáà=çîÉêäáàÇÉå=î~å=ä~åÖëíäÉîÉåÇÉ=ÜììêÇÉêK=lîÉêáÖÉ=âä~ÅÜíÉå=ÖáåÖÉå=çîÉê=ÜÉêëíÉääáåÖÉå==~~å=ÇÉ=
ÜììêïçåáåÖK=
=

- O=çéÖÉäçëíÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=EâççéêÉÅÜíF=
- O=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåI=åáÉí=çéÖÉäçëí=→=ÄÉäÉáÇë~~åÄÉîÉäáåÖ=Eä~åÖÉ=ï~ÅÜííáàÇÉåF=

- R=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=



 Q=

RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
k~Ç~í=ÇÉ=âä~ÅÜí=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉä~~ê=ÄÉêÉáâí=ÜÉÉÑí=EéÉê=éçëíI=ã~áäI=íÉäÉÑççåI=Ñ~ñI=ÄÉòçÉâF=ïçêÇí=Çáí=çåÇÉêòçÅÜí=
ãÉí=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå==ÇáÉåëíK=
aÉ=âä~ÅÜí=ïçêÇí=ÄÉÜ~åÇÉäÇI=ÄáååÉå=QR=Ç~ÖÉå=âêáàÖí=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=ÉÉå=~åíïççêÇK=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 









 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

dÉïÉëíÉäáàâÉ=j~~íëÅÜ~ééáà=îççê=ÇÉ=häÉáåÉ=i~åÇÉáÖÉåÇçã=ÚhäÉáåJ_ê~Ä~åíÛ=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= dÉÉå=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=î~å=ÇÉ=ãáà= N=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

låçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

oÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
b¨å=çåíî~åâÉäáàâÉ=ÇçÅÜ=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíW=îê~~Ö=î~å=ÉÉå=âçéÉê=î~å=ÉÉå=ïçåáåÖ=çã=ÉÉå=êÉÖÉäáåÖ=ìáí=íÉ=ïÉêâÉå=îççê=
~ÑîçÉê=çééÉêîä~âíÉï~íÉêK=k~Ç~í=ÇÉ=ïçåáåÖÉå=~ÑÖÉïÉêâí=òáàåI=ïçêÇÉå=ÇÉòÉ=îÉêâçÅÜí=Éå=ÄÉÜççêí=ÜÉí=åáÉí=ãÉÉê=íçí=ÇÉ=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ã~~íëÅÜ~ééáàK=aÉ=ÖÉãÉÉåíÉ=â~å=ÜáÉê=ãçÖÉäáàâë=ÄÉãáÇÇÉäÉåÇ=çéíêÉÇÉåK=aÉ=âä~ÖÉê=ïÉêÇ=
áå=ÇáÉ=òáå=ÖÉ≥åÑçêãÉÉêÇK=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
kK~KîK=ÇÉ=åáÉìïÉ=êÉÖÉäáåÖ=ãKÄKíK=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ïÉêÇ=îçäÖÉåÇÉ=êÉÖÉäáåÖ=~ÑÖÉëéêçâÉåW=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=ÖÉãÉäÇ=
~~å=ÜÉí=aáêÉÅíáÉÅçãáí¨=Éå=ÖÉê~ééçêíÉÉêÇ=~~å=ÇÉ=o~~Ç=î~å=_Éëíììê=Éå=~äë=ÇìëÇ~åáÖ=îÉêÇÉê=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=aÉ=
Åçããáëë~êáëJíçÉòáÅÜíÜçìÇÉê=åÉÉãí=ÇÉ=êçä=î~å=âä~ÅÜíÉåÜ~åÇÉä~~ê=çéK=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
bê=ïÉêÇ=ÄÉÖáå=OMMT=ÄÉëäáëí=çã=çåòÉ=ÄêáÉîÉå=J=å~~ê=â~åÇáÇ~~íJâçéÉêë=íçÉ=áKîKãK=íçÉïáàòáåÖÉå=Éå=~Åíì~äáë~íáÉ=Ó=
ÇìáÇÉäáàâÉê=Éå=îÉêÑáàåÇÉê=çé=íÉ=ëíÉääÉåK=aáí=ï~ë=åçÇáÖ=Çççê=ÇÉ=ÖÉïáàòáÖÇÉ=_ÉëäìáíÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=oÉÖÉêáåÖ=Éå=
âä~ÅÜíÉå=íÉ=îÉêãáàÇÉåK=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
wáÉ=éìåí=PK=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 



 Q=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 R=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW==

hibfkb=i^kabfdbkalj=qlkdbobk=

=========================================================================

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NO=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NO=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

 

 
^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NO=

 



 O=

ÖÉÖêçåÇW= R=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= S=

 

çéÖÉäçëíW= R=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= N=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= R=

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= R=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= N=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= NM=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= N=

 
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=

eÉí=òáàå=Äáàå~=~ääÉã~~ä=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=íÉ==ã~âÉå=ÜÉÄÄÉå=ãÉí=íÉÅÜåáëÅÜÉ=íÉâçêíâçãáåÖÉå=î~å=ïçåáåÖÉå=ï~~êî~å=ÇÉ=
ÇÉÑáåáíáÉîÉ=çéäÉîÉêáåÖ=EN=à~~ê=å~=îççêäçéáÖÉ=çéäÉîÉêáåÖF=îççêÄáà=áëK=qÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉå=áåò~âÉ=ïçåáåÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
îççêäçéáÖÉ=Éå=ÇÉÑáåáíáÉîÉ=çéäÉîÉêáåÖ=ïçêÇÉå=åáÉí=ÖÉåçíÉÉêÇ=Éå=òáàå=áåÜÉêÉåí=~~å=ÇÉ=ïÉêâáåÖ=î~å=ÉÉå=
Äçìïã~~íëÅÜ~ééáàK=aÉòÉ=éêçÄäÉãÉå=ÇáÉåÉå=çéÖÉäçëí=íÉ=ïçêÇÉå=íìëëÉå=ÇÉ=îççêäçéáÖÉ=Éå=ÇÉÑáåáíáÉîÉ=çéäÉîÉêáåÖK=aÉ=
çéãÉêâáåÖÉå=î~å=çåòÉ=âçéÉêë=Äáà=ÇÉ=çîÉêÜ~åÇáÖáåÖ=î~å=ÇÉ=ëäÉìíÉäë=òáàå=å~íììêäáàâ=ìáíÖÉÄêÉáÇ=çãïáääÉ=î~å=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=
Éê=ïÉä=~~å=ÉäâÉ=åáÉìïÉ=ïçåáåÖ=~ääÉêÜ~åÇÉ=ÇáåÖÉå=îÉêâÉÉêÇ=òáàå=çÑ=åáÉí=îçäÇçÉåÇÉ=~ÑÖÉïÉêâíK=aÉòÉ=ÇáëÅìëëáÉ=î~äí=å~=
ÉÉå=é~~ê=ã~~åÇÉå=ëíáä=Éå=áë=îÉêÇïÉåÉå=Äáà=ÇÉ=ÇÉÑáåáíáÉîÉ=çéäÉîÉêáåÖK=

s~å=ÇÉ=NO=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Éê=NM=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ï~~êî~å=Éê=S=ÖÉÖêçåÇ=òáàå=Éå=Q=çåÖÉÖêçåÇK=s~å=ÇÉ=S=ÖÉÖêçåÇÉ=
òáàå=Éê=R=çéÖÉäçëí=Éå=N=áë=ÉÉå=ÖêçÉéÉêáåÖ=î~å=ÇáîÉêëÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=éêçÄäÉãÉå=ÇáÉ=åáÉí=áå=ÉÉå=ïáé=âìååÉå=çéÖÉäçëí=
ïçêÇÉå=Éå=ÇáÉ=îÉêÇÉêÉ=ëíìÇáÉ=îê~ÖÉåK=

aÉ=O=çîÉêáÖÉ=âä~ÅÜíÉå=ÜÉÄÄÉå=íÉ=ã~âÉå=ãÉí=ÜÉí=éêçÄäÉÉã=î~å=ìáííêÉÇáåÖëîÉêÖçÉÇáåÖ=Äáà=îÉêâççé=î~å=ÇÉ=ïçåáåÖ=
ÄáååÉå=ÇÉ=OM=à~~ê=å~=~~åâççéK=páåÇë=OMMM=ïçêÇí=ÉÉå=ÇÉÖêÉëëáÉîÉ=ìáííêÉÇáåÖëîÉêÖçÉÇáåÖ=îççêòáÉå=áå=ÇÉ=~âíÉ=î~å=
~~åâççéK=aÉ=âççé~âíÉë=îççê=OMMM=îççêòáÉå=ÉÉå=ã~ñáã~äÉ=ÄçÉíÉ=î~å=VKVNRITQ=broK=aÉòÉ=ïçêÇí=ëóëíÉã~íáëÅÜ=
íçÉÖÉé~ëíK=aÉòÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=Çççê=çåë=~äë=çåÖÉÖêçåÇ=ÖÉê~åÖëÅÜáâíK=aÉ=ÄçÉíÉÅä~ìëìäÉ=ïçêÇí=ÇìáÇÉäáàâ=îççêòáÉå=áå=
ÇÉ=âççé~âíÉ=Éå=ÇÉ=âçéÉêë=ïçêÇÉå=Éê=ìáíÇêìââÉäáàâ=çé=~ííÉåí=ÖÉã~~âíK=EwáÉ=ÇçëëáÉê=sä~~ãë=lãÄìÇëã~å=OMMTJMRTNFK==

=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
eÉí=òáàå=ÇÉ=íê~ÇáíáçåÉäÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=Éäâ=à~~ê=íÉêìÖâçãÉåK=
aÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=åáÉí=íÉ=îÉêãáàÇÉå=Éå=áåÜÉêÉåí=~~å=ïçåáåÖÄçìïK=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=áåò~âÉ=ÇÉ=ìáííêÉÇáåÖëîÉêÖçÉÇáåÖ=òáàå=ççâ=ÖÉ≥ëçäÉÉêÇÉ=âä~ÅÜíÉå=î~å=ÉåâÉäáåÖÉåK=s~å=ÇÉ=PV=éÉêëçåÉå=ÇáÉ=
ÉÉå=ìáííêÉÇáåÖëîÉêÖçÉÇáåÖ=ÇáÉåÇÉ=íÉ=ÄÉí~äÉå=Äáà=ÇÉ=îÉêâççé=î~å=Üìå=ïçåáåÖ=áå=ÇÉ=äççé=î~å=OMMS=Éå=OMMT=òáàå=Éê=
ëäÉÅÜíë=O=ÇáÉ=ÄÉòï~~ê=áåÇáÉåÇÉåK=eÉí=éêçÄäÉÉã=î~å=ÇÉÖêÉëëáîáíÉáí=äçëí=òáÅÜ=òÉäÑ=çé=îÉêãáíë=ÉÉå=~~åé~ëëáåÖ=å~~ê=
ÇÉÖêÉëëáîáíÉáí=áåÖÉÄçìïÇ=ïÉêÇ=áå=ÇÉ=~~åâççé~âíÉ=ëáåÇë=OMMMK=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=



 Q=

t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
táà=íê~ÅÜíÉå=òç=ëåÉä=ãçÖÉäáàâ=çé=íÉ=íêÉÇÉå=íÉå=~~åòáÉå=î~å=íÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉåK=
sÉêÄÉíÉêáåÖÉå=çé=Çáí=îä~â=òáàå=Éê=åáÉí=åçÇáÖK=
=^äë=Éê=éêçÄäÉãÉå=òáàå=èì~=ÇÉ=íÉêãáàå=î~å=çéäçëëáåÖ=äáÖí=Çáí=Çáâïáàäë=Äáà=ÇÉ=~~ååÉãÉê=ÇáÉ=åáÉí=çåãáÇÇÉääáàâ=êÉ~ÖÉÉêí=Éå==
ÇÉ=ÜÉêëíÉääáåÖëïÉêâÉå=ÇáÉåí=íÉ=éä~ååÉå=ÄáååÉå=òáàå=ÄÉÇêáàÑK=
=
t~í=ÇÉ=ìáííêÉÇáåÖëîÉêÖçÉÇáåÖÉå=ÄÉíêÉÑÑÉå=ÄäáàîÉå=ïáà=Äáà=çåë=êÉÉÇë=îÉêãÉäÇ=ëí~åÇéìåíK=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
aÉ=häÉáåÉ=i~åÇÉáÖÉåÇçã=áë=êÉÉÇë=îÉêëÅÜÉáÇÉåÉ=à~êÉå=ÄÉòáÖ=ãÉí=ÇÉ=~ÖÉåÇÉêáåÖ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåK=
lé=Ä~ëáë=î~å=ÜÉí=âä~ÅÜíÉåÇÉÅêÉÉí=Éå=ÇÉ=îÉêéäáÅÜíÉ=ê~ééçêíÉêáåÖ=ïÉêÇ=åì=ÉÉå=êìáãÉê=ÑçêãìäáÉê=E^PF=çéÖÉã~~âíK=
få=Çáí=ÑçêãìäáÉê=ïçêÇÉå=ÇÉ=îççêå~~ãëíÉ=ÉäÉãÉåíÉå=ÖÉåçíÉÉêÇ=ÇáÉ=î~å=ÄÉä~åÖ=òáàå=îççê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåê~ééçêí~ÖÉK=
lé=Ä~ëáë=ÜáÉêî~å=ïÉêÇ=Çáí=îÉêëä~Ö=ÖÉã~~âíK==
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=





















 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=ÅKîK=ifj_rodp=qberfp==
dçìîÉêåÉìê=oçééÉëáåÖÉä=NPP=Ó=PRMM=e^ppbiq=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë=

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NO=G=

* Het aantal schriftelijke klachten is klein.  De oorzaak hiervan is te vinden in het feit dat  
   99 % van de klachten door onze huurders rechtstreeks telefonisch worden doorgegeven  : 
- Aan de technische dienst : Het gaat dan over uit te voeren herstellingswerken aan hun  
  huurwoning – De klachten betreffende de centrale verwarming worden nog dezelfde dag  
  opgelost door een onze maatschappij  aangestelde externe aannemer tenzij er vervangstukken  
  dienen besteld te worden.  
  De klachten voor onze eigen technische dienst worden in een werkschema opgenomen.  
  De dringende werken worden eerst uitgevoerd.  
  Minder dringende zaken worden binnen de twee weken behandeld.  
  Buitenwerken worden behandeld wanneer de weersomstandigheden het toelaten.  
  De klachten betreffende lekke daken worden uitbesteed aan externe firma’s.   Kleine  
  werkzaamheden worden meestal uitgevoerd binnen de 14 dagen.  Bij grote vervangingen  
  dient meestal voorafgaand een prijsofferte opgevraagd te worden. 
 
- Aan de sociale dienst De telefonische vragen door de kandidaat-huurders betreffende de  
  verwachtingen omtrent de toewijzing van een sociale woning worden onmiddellijk telefonisch  
   beantwoord.  
 
- Aan telefonische klachten omtrent burenhinder of slecht onderhoud van woning/appartement   
   wordt als de klacht ontvankelijk wordt geacht schriftelijk gevolg gegeven :  
  

MJQR=Ç~ÖÉåW= j~ñK=R=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= L=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= L=

 



 O=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= ÖÉÉå=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NO=

 

ÖÉÖêçåÇW= V=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= NO=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= NO=

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

=

dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= NO=



 P=

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

NO=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= NO=

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= NO=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= NO=

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= NO=

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= NO=

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

NO=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

NO=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= NO=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= NO=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

NO=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= P=

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= R=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= P=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= U=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= P=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=päìáâëíçêíÉå=Ó=ÖÉäìáÇëçîÉêä~ëí=Çççê=ãÉåë=çÑ=ÇáÉê=
Ó=ä~åÖÇìêáÖ=ëí~íáçåÉêÉå=îçÉêíìáÖÉå=çé=ëíê~~í=H=ÖÉäìáÇëçîÉêä~ëí=îê~ÅÜíï~ÖÉå=J===

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=ëäìáâëíçêíÉå=Ó=îÉêï~~êäçòáåÖ=êçåÇ=
ÜììêïçåáåÖ=Ó=ÄìêÉåêìòáÉ=J==

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
^ääÉ=çåÇÉê=éìåí=O=ÖÉåçíÉÉêÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=çåíî~åâÉäáàâ=îÉêâä~~êÇ=Éå=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÖÉòáÉå=òÉ=~ääÉå=ÇÉ=äÉÉÑÄ~~êÜÉáÇ=
áå=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=ïççåïáàâÉå=íÉå=ÖçÉÇÉ=âçãÉåK==^~å=çåòÉ=ëÅÜêáÑíÉäáàâÉ=îÉêòçÉâÉå=çã=òáÅÜ=áå=êÉÖÉä=íÉ=ëíÉääÉå=ãÉí=ÇÉ=
êÉÖäÉãÉåíÉå=î~å=çåòÉ=ÜììêçîÉêÉÉåâçãëí=ïçêÇí=îêáà=çåãáÇÇÉääáàâ=ÖÉîçäÖ=ÖÉÖÉîÉåK==
pçããáÖÉ=âä~ÅÜíÉå=âÉêÉå=å~=îÉêäççé=î~å=íáàÇ=ÉÅÜíÉê=íÉêìÖ=ï~~êå~=çåòÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=çéåáÉìï=ÇáÉåí=çé=íÉ=íêÉÇÉåK===
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
qÉåÉáåÇÉ=ÇÉ=ÉÑÑáÅáØåíáÉI=ÇÉ=âä~åíÖÉêáÅÜíÜÉáÇ=Éå=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=å~~ê=ÇÉ=â~åÇáÇ~~íJÜììêÇÉêë=Éå=ÇÉ=ÜììêÇÉêë=íçÉ=íÉ=
çéíáã~äáëÉêÉå=ïÉêÇ=ÜÉí=éÉêëçåÉÉä=áåÖÉÇÉÉäÇ=áå=ÅäìëíÉêëK===
aÉ=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=í~âÉå=î~å=ÇÉ=ëçÅá~~ä=~ëëáëíÉåí=ïçêÇÉå=ÜÉêòáÉå=òçÇ~í=Éê=ã¨¨ê=íáàÇ=îêáàâçãí=îççê=ÜìáëÄÉòçÉâÉå=Éå=
éÉêëççåäáàâ=Åçåí~Åí=çé=ÇÉ=ïççåïáàâÉåK=
aÉ=êÉëìäí~íÉå=ÜáÉêî~å=òìääÉå=çé=íÉêãáàå=ÉÉå=îÉêÄÉíÉêáåÖ=î~å=ÇÉ=ïÉêâáåÖ=î~å=çåòÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=íçí=ÖÉîçäÖ=ÜÉÄÄÉåK=====
=
=
=
=
=
=
=

5. Procedure van de klachtenbehandeling : Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in 
de procedure of als uw dienst pas in 2007 met klachtenbehandeling begonnen is. 
Aan de inkomende klachten wordt onmiddellijk of desgevallend zo snel mogelijk het gepaste gevolg gegeven, 
hetzij door het uitvoeren van de nodige herstellingswerken door onze eigen technische dienst of door externe 
uitvoerders in opdracht van onze maatschappij.  
Huurders en kandidaat-huurders worden zo efficiënt mogelijk te woord gestaan .  Indien de aard van de 
klacht dit vereist wordt er een huisbezoek gebracht door de sociaal assistent of door een afgevaardigde van 
onze maatschappij.   
=
=
=
=
=
=



 S=

=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 





















 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=j~~íëÅÜ~ééáà=îççê=ÇÉ=eìáëîÉëíáåÖI=
mä~åíáàåä~~å=OI=OOOM=eÉáëíJçéJÇÉåJ_ÉêÖ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= P=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

jçåÇÉäáåÖ=W=ÇÉ=ëÅÜêáÑíÉäáàâÉ=ÄÉîÉëíáÖáåÖ=áë=çåë=
åççáí=íÉêìÖÄÉòçêÖÇK=

N=



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

ÖÉÖêçåÇW= O=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

O= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= O=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= O=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX==
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX==

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK==
=
=
`~íÉÖçêáÉ=N=W=ìáíÄÉí~äáåÖ=ï~~êÄçêÖ=W=NÖÉÖêçåÇÉI=N=çéÖÉäçëíÉI=NÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜí=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêã=
=
`~íÉÖçêáÉ=O=W=ÜììêÄÉêÉâÉåáåÖ=W=N=ÖÉÖêçåÇÉI=N=çéÖÉäçëíÉI=N=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜí=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêã=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
hä~ÅÜí=N=W=ìáíÄÉí~äáåÖ=ï~~êÄçêÖ=W=ÇÉ=ìáíÄÉí~äáåÖ=î~å=ÇÉ=ï~~êÄçêÖ=å~=ÇÉ=îÉêÜìáë=î~å=ÉÉå=ÜììêÇÉê=ò~í=áåÖÉïáââÉäÇ=áåÉÉå=
Éå=Éê=ï~ë=íÉîÉåë=ÉÉå=Ñçìí=ÖÉëäçéÉå=áå=ÇÉ=ÄÉêÉâÉåáåÖK=eÉí=ÖáåÖ=çã=ÉÉå=òÉÉê=çìÇÉ=ï~~êÄçêÖ=ï~~êçé=ÇÉ=ÜììêÇÉê=
ãÉÉåÇÉ=áåíÉêÉëíÉå=íÉ=çåíî~åÖÉå=ï~í=ÉÅÜíÉê=åáÉí=ÜÉí=ÖÉî~ä=ï~ëK=bê=ï~ë=íÉîÉåë=ÉÉå=N

ëíÉ
=ã~~åÇ=Üììê=áåÄÉÖêÉéÉå=ï~í=

ìáíÉê~~êÇ=Äáà=îÉêÜìáë=åáÉí=íÉêìÖÄÉí~~äÇ=ïçêÇíK=k~=îçäÇçÉåÇÉ=ëÅÜêáÑíÉäáàâÉ=ìáíäÉÖ=áë=ÇÉòÉ=ò~~â=çéÖÉäçëíI=ÇÉ=ï~~êÄçêÖ=áë=
ÅçêêÉÅí=ìáíÄÉí~~äÇK=
hä~ÅÜí=O=W=ÉÉå=ÜììêÇÉê=Üççéí=ãáåÇÉê=Üììê=íÉ=ãçÉíÉå=ÄÉí~äÉå=çãÇ~í=Üáà=îÉêãçÉÇí=Ç~í=òáàå=ÜìáÇáÖ=áåâçãÉå=OM=B=
ä~ÖÉê=äáÖí=Ç~å=ÜÉí=áåâçãÉå=î~å=ÜÉí=êÉÑÉêÉåíáÉà~~êK=k~=ÄÉêÉâÉåáåÖ=ÉÅÜíÉê=Ääáàâí=Çáí=åáÉí=ÜÉí=ÖÉî~ä=íÉ=òáàåK=aÉ=ÜììêÇÉê=
ëÅÜ~âÉäí=Ç~å=òáàå=~ÇîçÅ~~í=áå=çãÇ~í=Üáà=ÇÉåâí=Ç~í=Üáà=íçÅÜ=ÖÉäáàâ=ÜÉÉÑíK==^~å=ÇÉ=~ÇîçÅ~~í=ïÉêÇ=ççâ=~ääÉë=ÖÉÇÉí~áääÉÉêÇ=
ìáíÖÉäÉÖÇ=òçÇ~í=ÇÉòÉ=ÜÉí=ÅçêêÉÅí=â~å=ìáíäÉÖÖÉå=~~å=çåòÉ=ÜììêÇÉêK=eÉí=ÜìáÇáÖ=áåâçãÉå=ï~ë=Ö¨¨å=OM=B=ä~ÖÉê=Çìë=ÇÉ=
ÜììêÄÉêÉâÉåáåÖ=âçå=åáÉí=~~åÖÉé~ëí=ïçêÇÉåK=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
bÉå=ÄêáÉÑ=ãÉí=ÇÉ=âä~ÅÜíÄÉîÉëíáÖáåÖ=ïçêÇí=ÄáååÉå=ÉÉå=íÉêãáàå=î~å=T=ïÉêâÇ~ÖÉå=å~~ê=ÇÉ=éÉêëççå=ÖÉëíììêÇ=ÇáÉ=çåë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=ÄÉòçêÖÇÉK=
k~ÇáÉå=ïçêÇí=ÇÉòÉ=éÉêëççå=íÉäâÉåë=ëÅÜêáÑíÉäáàâ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=ÖÉÄê~ÅÜí=î~å=ÉäâÉ=Ü~åÇÉäáåÖ=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=òáàå=âä~ÅÜíK=eÉí=
éêçÄäÉÉã=ïçêÇí=ëíÉÉÇë=ÄáååÉå=ÇÉ=QR=Ç~ÖÉå=çéÖÉäçëíK=
=
=
=
=
=
=
=
=



 S=

=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

jÉÉíàÉëä~åÇëÉ=_çìïã~~íëÅÜ~ééáà=îççê=sçäâëïçåáåÖÉå==

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NQ=Ç~ÖÉå==

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NQ=Ç~ÖÉå==

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= N=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX==
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
eÉí=ÄÉíêçÑ=ÉÉå=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíK=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=

- ëäÉÅÜíë=N=âä~ÅÜí=>=

- âä~ÅÜí=áåÖÉîçäÖÉ=êÉä~íáçåÉäÉ=éêçÄäÉãÉå=íìëëÉå=ÉñJé~êíåÉêëX==
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
dÉÉå=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
fÉÇÉêÉ=ÄÉãÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=ÜììêÇÉê=ïçêÇí=çéÖÉîçäÖÇ=Éå=âêáàÖí=ÉÉå=é~ëëÉåÇÉ=çéäçëëáåÖK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

=============jbobi_bbhpb=pl`f^ib=tlkfkdbk=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW== V=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= V=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= M=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= Q=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= R=

 

ÖÉÖêçåÇW= P=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= M=

 

çéÖÉäçëíW= O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= P=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= O=

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= P=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= U=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= N=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= U=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 



 Q=

=
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
låÇÉêÜçìÇ=Éå=ÜÉêëíÉääáåÖÉåW=
J=eÉí=íÉêìÖâÉêÉå=î~å=ÄÉé~~äÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉåK= dÉÖêçåÇW= P= låÖÉÖêçåÇW= =P
= léÖÉäçëíW= \= låçéÖÉäçëíW= =\=
J=aáëÅìëëáÉ=çåÇÉêÜçìÇ=îÉêíêçââÉå=ÜììêÇÉêLåáÉìïÉ=ÜììêÇÉê= dÉÖêçåÇW= N= låÖÉÖêçåÇW= =M
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Procedure klachtenbehandelingProcedure klachtenbehandelingProcedure klachtenbehandelingProcedure klachtenbehandeling    

    

Wat is een klacht?Wat is een klacht?Wat is een klacht?Wat is een klacht?    

Een klacht is een manifeste uiting van ontevredenheid over de werking en handelingen van de dienst. (zowel 
handelen als niet-handelen) 

 

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

 

De klachtenprocedure is niet van toepassing op: 

Algemene klachten over regelgeving 

Klachten over beleidsvoornemens of verklaringen 

 

Een klacht moet goed onderscheiden worden van een melding en een vraag om informatie. 

Het niet correct inspelen op meldingen en vragen kan wel aanleiding geven tot het formuleren van een klacht. 

   

KlachtenbehandelaarKlachtenbehandelaarKlachtenbehandelaarKlachtenbehandelaar    

De klachtenregistratie gebeurt door één persoon. De klachtenbehandelaar zal onafhankelijk en gebonden aan 
het beroepsgeheim de klacht onderzoeken.  

 

ProcedureProcedureProcedureProcedure    

1. Ontvangst van een klacht + ontvankelijkheidonderzoek 

Een klacht wordt gemeld via brief, fax, e-mail of mondeling op bureel. 

 

Volgende klachten worden niet behandeld:  

- anonieme klachten 

- meer dan één jaar oude klachten 

- gerechtelijke procedure 

- indien de klacht betrekking heeft op feiten waarover eerder een klacht is ingediend 

- als georganiseerd beroep mogelijk is (bv. via toezichthouder) 

- indien de klager geen belang kan aantonen 

 

De klacht wordt onmiddellijk geregistreerd in het klachtenregister. 

Van de klacht wordt een dossier aangemaakt. Het klachtenformulier wordt ingevuld. 



 S=

De verzoeker krijgt binnen de 5 werkdagen een brief dat zijn klacht ontvangen is en zorgvuldig zal worden 
onderzocht.  

Er wordt bekeken of de klacht ontvankelijk is. Zoniet wordt de verzoeker onmiddellijk doorverwezen naar de 
instantie waar hij wel terecht kan.(aandacht voor goede doorverwijzing naar de juiste instantie!) 
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2. Inhoudelijk onderzoek van de klacht 

De onderzoeker van de klacht is de contactpersoon voor het dossier. De onderzoeker verzamelt de nodige 
elementen om tot een gemotiveerd oordeel te kunnen komen over de gegrondheid van een klacht en de 
mogelijke oplossing. 

 

3. Gemotiveerd antwoord 

Binnen de 45 dagen na aanvang van de procedure ontvangt de klager een gemotiveerd antwoord. 

Indien de procedure binnen de 45 dagen niet kan afgerond worden, ontvangt de klager een brief met de 
tussentijdse stand van zaken. 

In de brief wordt steeds vermeld dat men zich kan wenden tot de Vlaamse Ombudsdienst, indien men niet 
tevreden is met de oplossing die wordt aangeboden.  

 

4. uitvoering en opvolging  

De verdere uitvoering gebeurt in overleg met de directeur en de voorzitter.  

 

Jaarlijks wordt aan de Vlaamse Ombudsdienst verslag uitgebracht over de interne klachtenbehandeling. 

 

=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
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=
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 Naam van uw sociale huisvestingsmaatschappij: cvba MIJN HUIS 
 
 Totaal aantal klachten: 27 
 
 Aantal dagen tussen de ontvangstdatum  0-45 dagen: 26 
 
 van de klacht en de verzenddatum  
 van uw antwoord meer dan 45 dagen: 1 
 gemiddelde: 11.22 
 
 Aantal onontvankelijke klachten:  8 
 
 Aantal onontvankelijke klachten volgens Al eerder klacht ingediend: 2 
 reden van onontvankelijkheid 
 
 Meer dan een jaar voor indiening: 0 
 Nog niet alle beroepsprocedures aangewend: 0 
 
 Jurisdictioneel beroep aanhangig: 0 
 Kennelijk ongegrond: 2 
 Geen belang: 1 
 
 Anoniem: 3 
 Beleid en regelgeving: 0 
 
 Aantal ontvankelijke klachten:  19 
 
 Aantal ontvankelijke klachten volgens gegrond: 17 
 mate van gegrondheid 
 deels gegrond: 1 
 
 ongegrond: 1 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 17 
 klachten volgens mate van oplossing 
 deels opgelost: 1 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnorm: 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 Niet-correcte beslissing: 1 
 
 Te lange behandeltermijn: 9 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 1 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 7 
 
 Aantal klachten volgens de drager brief: 17 
 
 mail: 4 
 telefoon: 6 
 
 fax: 0 
 bezoek: 0 
 
 Aantal klachten volgens het kanaal rechtstreeks van burger: 26 
 waarlangs de klacht is binnengekomen 
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 via kabinet: 0 
 via Vlaamse 1 
 ombudsdienst: 
 
 via georganiseerd middenveld: 0 
 andere kanalen: 0 
 
 Klachten ingedeeld in inhoudelijke categorieën 
 
 ANDERE 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 1 
 volgens mate van gegrondheid 
 deels gegrond: 0 
 
 ongegrond: 0 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 1 
 klachten van deze categorie 
 volgens mate van oplossing deels opgelost: 0 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de 
 ombudsnorm: 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 
 Niet-correcte beslissing: 0 
 Te lange behandeltermijn: 0 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 1 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 0 
 
 
 HUURRECHTEN(inwon kin, kleink,samenw 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 0 
 volgens mate van gegrondheid 
 deels gegrond: 0 
 
 ongegrond: 0 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 0 
 klachten van deze categorie 
 volgens mate van oplossing deels opgelost: 0 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de 
 ombudsnorm: 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 
 Niet-correcte beslissing: 0 
 Te lange behandeltermijn: 0 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
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 Andere: 0 
 
 
 LEEFBAARHEID 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 4 
 volgens mate van gegrondheid 
 deels gegrond: 1 
 
 ongegrond: 0 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 5 
 klachten van deze categorie 
 volgens mate van oplossing deels opgelost: 0 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de 
 ombudsnorm: 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 
 Niet-correcte beslissing: 0 
 Te lange behandeltermijn: 1 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 4 
 
 
 ONDERHOUD 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 2 
 volgens mate van gegrondheid 
 deels gegrond: 0 
 
 ongegrond: 1 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 2 
 klachten van deze categorie 
 volgens mate van oplossing deels opgelost: 0 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de 
 ombudsnorm: 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 
 Niet-correcte beslissing: 0 
 Te lange behandeltermijn: 0 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 2 
 
 
 WERKEN TLV AANN 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 4 
 volgens mate van gegrondheid 
 deels gegrond: 0 
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 ongegrond: 0 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 4 
 klachten van deze categorie 
 volgens mate van oplossing deels opgelost: 0 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de 
 ombudsnorm: 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 
 Niet-correcte beslissing: 0 
 Te lange behandeltermijn: 3 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 1 
 
 
 WERKEN TLV SHM 
 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 6 
 volgens mate van gegrondheid 
 deels gegrond: 0 
 
 ongegrond: 0 
 
 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 5 
 klachten van deze categorie 
 volgens mate van oplossing deels opgelost: 1 
 onopgelost: 0 
 
 Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de 
 ombudsnorm: 
 
 Ombudsnorm Aantal 
 
 Niet-correcte beslissing: 1 
 Te lange behandeltermijn: 5 
 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 
 
 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 
 Onheuse bejegening: 0 
 
 Andere: 0 
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 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáà:  CVBA Nieuw Dak=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= =========T=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= =========S=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =========N=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =========M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =========T=



 O=

 

ÖÉÖêçåÇW= =========O=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =========P=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =========O=

 

çéÖÉäçëíW= =========R=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= ==========

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= ======N= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

======N= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW=åáÉìïÉ=ïÉíÖÉîáåÖ=âççéêÉÅÜí=
==============ãÉåëÉäáàâÉ=îÉêÖáëëáåÖ=
==============ïÉêâáåÖ=ÇáÉåëíÉå=

=======N=
=======N=
=======N=

`çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê= ÄêáÉÑW= =========S=



 P=

ã~áäW= =========N=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =========R=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= ==========N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW=áåëéÉÅíáÉ=otl= ==========N=

 

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
 
   

Categorie gegrond 
deels 

gegrond 
ongegrond opgelost 

deels 
opgelost 

onopgelost 

Wetgeving             2         2        4   

Werking diensten      2          2   

Menselijke vergissing        1         1   

 
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=

Klachten over werking diensten leiden tot evaluatie van de werking en zonodig bijsturing. 
De ingewikkelde wetgeving maakt soms dat mensen, omwille van onvoldoende kennis, zich 
onheus behandeld vinden.  
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=

Medewerkers hebben cursus gevolgd in eenvoudig brievenschrijven om de ingewikkelde 
wetgeving op een zo eenvoudig mogelijke manier duidelijk te maken. 
Wijzigingen in het softwarepakket om nog accuratere opvolging van meldingen mogelijk te 
maken. 
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=



 Q=

=

 
Klachtenprocedure opgesteld en klachtencoördinator aangesteld. 
 
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=
_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=



 R=

éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=`s=káÉìï=páåíJqêìáÇÉå=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NO=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= V=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= P=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NVINS=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= M=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= M=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= M=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= M=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= M=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= M=

^åçåáÉãW= M=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= N=

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NN=

 

ÖÉÖêçåÇW= NM=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= M=

 

çéÖÉäçëíW= NM=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= M=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= O= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= N= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= T= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= NO=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= NN=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
OKNK=_ìêÉåêìòáÉë=L=ÖÉäìáÇëçîÉêä~ëí=ÉKÇKW=Q=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=Ó=M=çåÖÉÖêçåÇ=
OKOK=hä~ÅÜíÉå=~~åêÉâÉåáåÖ=âçëíÉå=îá~=~~ååÉãÉê=çåÇÉêÜçìÇ=`sW=P=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå==J=N=çåÖÉÖêçåÇ=
OKPK=hä~ÅÜíÉå=ãÄí=ÜììêïçåáåÖW=P=ÖÉÖêçåÇ=Ó=M=çåÖÉÖêçåÇ=
OKQK=aáîÉêëÉ=~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW=O=ÖÉÖêçåÇ=Ó=M=çåÖÉÖêçåÇ=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
wáÉ=áåÇÉäáåÖ=çåÇÉê=O=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
^äÖÉãÉåÉ=ÄêáÉÑïáëëÉäáåÖ=~~å=ÇÉ=ÜììêÇÉêë=áîã=ÖÉäìáÇëçîÉêä~ëí=L=ÄìêÉåÜáåÇÉê=ÉåòK=
`çåÅêÉíÉ=çéîçäÖáåÖ=L=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=L=~ÑÜ~åÇÉäáåÖ=î~å=ÇáîÉêëÉ=âä~ÅÜíÉå=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
hä~ÅÜí=ïçêÇí=ÖÉåìããÉêÇ=
a~íìã=çåíî~åÖëí=ïçêÇí=ÖÉåçíÉÉêÇ=áå=çîÉêòáÅÜíëí~ÄÉä==
hä~ÅÜí=ïçêÇí=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=Çççê=aáêÉÅíÉìê=çÑ=eççÑÇ=qÉÅÜåK=aáÉåëí=
dÉÖÉîÉå=ÖÉîçäÖ=ïçêÇí=ÖÉåçíÉÉêÇ=
bê=ïçêÇí=ÉÉå=ëÅÜêáÑíÉäáàâÉ=ãÉäÇáåÖ=ÖÉã~~âí=î~å=çåíî~åÖëí=H=ÖÉÖÉîÉå=ÖÉîçäÖ=~~å=âä~ÖÉê=
hä~ÅÜí=ïçêÇí=çéÖÉîçäÖÇ=íçí=îçääÉÇáÖÉ=~ÑÜ~åÇÉäáåÖ=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=



 R=

=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=kfklsb=Ó=tbiwfgk=`s_^=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= =======V=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= =====V=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= ======PM=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =======N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

káÉí=ÄÉîçÉÖÇ= ========N=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= ======U=

 

ÖÉÖêçåÇW= ======R=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= ======O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= ======N=

 

çéÖÉäçëíW= ======Q=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= ======P=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= ====T= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= Q=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= O=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= P=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= T=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= O=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=

Alle gegronde en deels gegronde klachten hebben betrekking op de uitvoeringstermijn van 
de nodige herstellings- of verbeteringswerken. 
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=

Alle klachten hebben betrekking op de uitvoeringstermijn van noodzakelijke herstellings- 
of verbeteringswerken.   
Niet alle herstellings- en/of verbeteringswerken kunnen onmiddellijk, hetzij door de 
technische dienst van de vennootschap hetzij door externe annnemers, worden uitgevoerd. 
 
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=

GeenK=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=

Zie afzonderlijk document “Procedure klachtenbehandeling” 
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=



 R=

^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=
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PROCEDURE KLACHTENBEHANDELING 

Wat wordt verstaan onder een klacht ?  

 

-  Een klacht is een manifeste uiting van ontevredenheid over de werking en handelingen van 
de  

   vennootschap (= zowel handelen als niet-handelen). 

 

-  Een klacht moet betrekking hebben op een concrete handelswijze in een bepaalde situatie of   

   aangelegenheid of op een concrete toepassing van een bestaande regelgeving. 

 

-  De klachtenprocedure is niet van toepassing voor : 

- algemene klachten over regelgeving(en); 
- klachten over beleidsvoornemens en/of  -verklaringen. 

 

-  Een klacht moet goed onderscheiden worden van een melding en/of een vraag om informatie. 

 

-  Het niet correct of laattijdig ingaan op meldingen en/of vragen kan wel aanleiding geven tot 
het  

   formuleren van een klacht. 

 

Klachtenbehandelaar  

De klachtenregistratie gebeurt door de Directeur van de vennootschap.  Hij zal onafhankelijk en 
gebonden aan het beroepsgeheim de klachten onderzoeken.   

Procedure  
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1. Ontvangst van een klacht  + ontvankelijksonderzo ek 

  

-  Een klacht kan gemeld worden via brief, fax, e-mail, telefoon (mits identificatie van de klager) 
of  

   mondeling op het bureel van de vennootschap. 

 

-  Volgende klachten worden niet behandeld : 

- anonieme klachten 
- meer dan één jaar oude klachten en/of feiten 
- gerechtelijke procedures 
- klachten die betrekking hebben op feiten waarvoor reeds eerder een klacht ingediend 

werd 
- klachten waarvoor een georganiseerd beroep mogelijk is (vb. via de toezichthouder) 
- klachten waarvoor de klager geen belang kan aantonen. 

 

-  De klacht wordt onmiddellijk geregistreerd in het klachtenregister. 

 

-  Van de klacht wordt een dossier opgemaakt en het klachtenformulier wordt ingevuld. 

 

-  Aan de indiener van de klacht wordt  binnen de vijf werkdagen een brief gestuurd met de  

   melding dat zijn klacht ontvangen werd en zorgvuldig zal onderzocht worden. 

 

-  Van elke klacht wordt nagegaan of ze ontvankelijk en gegrond is. Indien dit niet het geval is  

   wordt de indiener hiervan onmiddellijk op de hoogte gebracht en wordt hij desgevallend  

   doorverwezen naar de voor zijn klacht bevoegde instantie of dienst. 

   

2. Inhoudelijk onderzoek van de klacht 

 

-   De onderzoeker van de klacht is de contactpersoon voor het dossier.  De onderzoeker   

    verzamelt de nodige elementen om tot een gemotiveerd oordeel te kunnen komen over  

    de gegrondheid van de klacht en de mogelijke oplossing. 

 

3. Gemotiveerd antwoord 
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-  Binnen de 45 dagen na aanvang van de procedure ontvangt de klager een gemotiveerd   

   antwoord. 

 

-  Indien de procedure niet kan afgerond worden binnen de 45 dagen, ontvangt de klager een 
brief  

   met vermelding van de tussentijdse stand van zaken. 

 

-  In de brief wordt steeds vermeld dat de klager zich kan wenden tot de Vlaamse 
Ombudsdienst  

   wanneer hij niet tevreden is met de aangeboden oplossing.  

 

4. Uivoering en opvolging 

-  De verdere uitvoering gebeurt in overleg met de verantwoordelijke van de dienst. 

 

-  De klachtenbehandelaar (= Directeur) dient van de verdere stappen op de hoogte te worden  

   gebracht. 

 

-  Jaarlijks wordt aan de Vlaamse Ombudsdienst verslag uitgebracht over de interne klachten- 

   behandeling. 

 

 

De Voorzitter                                                                                                     De Directeur 

 

 

 

 

W. DE GROOTE                                                                                               D. LEIRENS 
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éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=



 R=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

`s_^=lkp=alom=Ó=fgwbopqo^^q=O=Ó=UVPM=jbkbk=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= L=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= L=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NM=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= L=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= L=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= L=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= L=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= L=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= L=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= L=

^åçåáÉãW= L=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= L=

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

ÖÉÖêçåÇW= L=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= Q=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= L=

= = =

 

çéÖÉäçëíW= Q=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= L=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= L=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= N=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= L=

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= L=

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

L=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= L=

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= L=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= L=

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= L=

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= L=

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

L=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

L=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= L=

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= L=



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

P=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= Q=

ã~áäW= L=

íÉäÉÑççåW= L=

Ñ~ñW= L=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= L=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= Q=

îá~=â~ÄáåÉíW= L=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= L=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= L=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= L=

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
aÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=W=Q=
léÖÉäçëíÉ=âä~ÅÜíÉå=W=Q=
lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=W=N=
oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=W=P=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=ÖáåÖÉå=îççêå~ãÉäáàâ=çîÉê=ÖÉäìáÇëçîÉêä~ëí=ÖÉêÉä~íÉÉêÇ=~~å=ÇêìÖëJ=ÉåLçÑ=~äÅçÜçäÖÉÄêìáâ=H=ÜÉí=åáÉí=
êÉëéÉÅíÉêÉå=î~å=ÜÉí=áåïÉåÇáÖ=ÜììêêÉÖäÉãÉåí=EëÅÜçíÉä~åíÉååÉFK=
aÉ=ÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=îÉêäáÉé=íÉäâÉåë=ãÉí=ÇÉ=êÉÅÜíÄ~åâK=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
L=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
L=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 



 S=

=
L=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=låë=låÇÉêÇ~â=ÅîÄ~ëç=fÉéÉê==

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= O=åäK=T=
Ç~ÖÉå==

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 



 O=

ÖÉÖêçåÇW= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW=âä~ÅÜí=çîÉê=ÇÉêÇÉ== N= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= O=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= O=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
lãëÅÜêáàîáåÖ=âä~ÅÜí=N=W=MRKMQKOMMT=W=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÄÉïçåÉê=iìÅ=aÉÜÉã=áîãK=å~ÅÜíä~ï~~á=Éå=ï~åÖÉÇê~Ö=Çççê=
îêáÉåÇÉå=Çççê=âä~ÖÉê=^åÇê¨=_çìÅÜ~ÉêíI=~éé~êíÉãÉåíëÖÉÄçìï=aÉ=píÉêêÉ=íÉ=fÉéÉêK==
låÇÉêåçãÉå=ã~~íêÉÖÉä=W=ÄêáÉÑ=~~å=iìÅ=aÉÜÉã=E~~åÖÉíÉâÉåÇ=H=éÉê=Çê~ÖÉê=NPLMQLOMMTF=L=ìáíîçÉêáÖ=ÖÉëéêÉâ=ãÉí=^åÇê¨=
_çìÜ~Éêí=çé=NOLMQLOMMTF=
=
lãëÅÜêáàîáåÖ=âä~ÅÜí=O=W=MRKMQKOMMT=W=bãã~åìÉä=eáãÄÉêí=âä~~Öí=çîÉê=íÉäÉÑççåÖÉëéêÉâ=ãÉí=ëçÅá~~ä=~ëëáëíÉåíÉ=j~êíáåÉ=
s~åÖ~åëÄÉâÉ=W=AwÉ=ã~Ö=ãáåáãìã=î~å=ÉäÉãÉåí~áêÉ=ÄÉäÉÉÑÇÜÉáÇ=~~å=ÇÉ=Ç~Ö=äÉÖÖÉå=Ó=òÉÉê=çåÄÉäÉÉÑÇ=~~å=ÇÉ=íÉäÉÑççåÒK==
åáÉí=çåíî~åâÉäáàâ=îÉêâä~~êÇ=ÖÉòáÉå=W=âä~ÖÉê=áë=ÖÉâÉåÇI=ïççåí=îÉêãÉÉåÇ=ë~ãÉå=ãÉí=k~åÅó=jçêíáÉêI=êÉëéÉÅíÉÉêí=Ü~~ê=
éêáÅ~Åó=åáÉíK=eÉã=Ç~~êçé=ïáàòÉåÇ=áë=ÜÉí=íçí=ÉÉå=Çáëéììí=ÖÉâçãÉå=ï~~êÄáà=ÇÉ=ãÉÇÉïÉêâÉê=òáÅÜ=áåÜçìÇÉäáàâ=ÅçêêÉÅí=
ÜÉÉÑí=ÖÉÇê~ÖÉåK=aÉ=íççå=î~å=ÜÉí=ÖÉëéêÉâ=ï~ë=ïÉääáÅÜí=âçêÇ~~í=Éå=âçêíK==
låÇÉêåçãÉå=ã~~íêÉÖÉä=W=ÄêáÉÑ=~~å=âä~ÖÉê=H=ãÉÇÉïÉêâÉê=Éêçé=ÖÉïÉòÉå=ççâ=áå=ãçÉáäáàâÉ=çãëí~åÇáÖÜÉÇÉå=îêáÉåÇÉäáàâ=
éêçÄÉêÉå=íÉ=òáàåK==
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=L=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=L=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 
=
=
_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=



 Q=

=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 R=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW==`s_^=lkwb=tlkfkdI=^åíïÉêéÉå=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë=

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= ON=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= ON=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NO=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NP=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= R=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= Q=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= Q=

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= U=

 

ÖÉÖêçåÇW= R=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= P=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= U=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= P= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= R= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= ON=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= Q=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= NQ=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= O=

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
_ÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ÉÉå=îÉêÜìêáåÖI=íçÉïáàòáåÖ=çÑ=~Åíì~äáë~íáÉ=Ó=Q=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
_ÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ÉÉå=ÜÉêëíÉääáåÖI=îÉêî~åÖáåÖ=Ó=R=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=P=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=Ó=~ääÉå=çéÖÉäçëí=
_ÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ÉáåÇ~ÑêÉâÉåáåÖÉå=I=íÉêìÖÄÉí~äáåÖ=ï~~êÄçêÖ=Ó=Q=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
_ÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ÄìêÉåÜáåÇÉêI=çåÇÉêÜçìÇ=é~íêáãçåáìã=Ó=R=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå==
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=aÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÄÉíêÉÑÑÉå=~ääÉå=íÉÅÜåáëÅÜÉ=
âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=çãïáääÉ=î~å=çìÇÉê=ïçêÇÉåÇ=é~íêáãçåáìã=Éå=ÇÉ=êÉçêÖ~åáë~íáÉ=î~å=çåòÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëí=~äë=
çåíî~åâÉäáàâ=âçåÇÉå=ÄÉëÅÜçìïÇ=ïçêÇÉåK=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\==bê=áë=ÉÉå=
ÄêçÅÜìêÉ=ìáíÖÉÖÉîÉå=~~å=~ääÉ=ÜììêÇÉêë=ãÉí=Ç~~êáå=ìáíäÉÖ=çîÉê=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çã=ÉÉå=éêçÄäÉÉã=íÉ=ëáÖå~äÉêÉå=Éå=
ÄáàâçãÉåÇ=ëí~âÉå=áå=ÇÉòÉ=ÄêçÅÜìêÉ=äçëëÉ=ëíÉÉââ~~êíÉå=îççê=ÇÉ=ãÉäÇáåÖ=î~å=éêçÄäÉãÉå=ÉåLçÑ=âä~ÅÜíÉå=
=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=ÖÉÉå=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK===ksq=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=



 R=

=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK=

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=mbofpcbbo=`KsK_K^K=Ó=================
_çíÉêä~~êÄ~~å=PPSJPPU=íÉ=ONMM=aÉìêåÉJ^åíïÉêéÉå=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NR=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NR=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= M=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NM=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= N=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NQ=

 

ÖÉÖêçåÇW= S=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= P=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= R=

 

çéÖÉäçëíW= U=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= V= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= NR=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= S=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= T=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= N=

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=

•  O=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ãÉí=ÄÉíêÉââáåÖ=íçí=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=ÇáÉåëíI=N=çãíêÉåí=ÇÉ=äÉÉÖëí~åÇ=î~å=ÉÉå=~éé~êíÉãÉåí=Éå=
Çáí=å~~ê=~~åäÉáÇáåÖ=î~å=ÉÉå=àìêáÇáëÅÜÉ=éêçÅÉÇìêÉ=Éå=N=å~~ê=~~åäÉáÇáåÖ=î~å=ÉÉå=áåëÅÜêáàîáåÖ=î~å=ÉÉå=
â~åÇáÇ~~íJÜììêÇÉê=ÇáÉ=ãáëåçÉÖÇ=ï~ë=çãïáääÉ=î~å=ÇÉ=ä~åÖÉ=ï~ÅÜííáàÇK=

•  NM=âä~ÅÜíÉå=çãíêÉåí=íÉÅÜåáëÅÜÉ=~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉå=ÄáååÉå=ÜÉí=é~íêáãçåáìãI=ï~~êî~å=S=ÖÉÖêçåÇÉI=P=ÇÉÉäë=
ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=P=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåK=aÉòÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=î~~â=íÉ=ïáàíÉå=~~å=ÉÉå=îÉêçìÇÉêÇ=é~íêáãçåáìãK=
_çîÉåÇáÉå=áë=çåòÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=îççê=ÜÉí=ìáíîçÉêÉå=î~å=ëéÉÅáÑáÉâÉ=ÜÉêëíÉääáåÖëïÉêâÉå=EäáÑíI=ÅÉåíê~äÉ=
îÉêï~êãáåÖF=~ÑÜ~åâÉäáàâ=î~å=ÉñíÉêåÉ=ÄÉÇêáàîÉå=EÇÉêÇÉåFK=

•  O=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ãÉí=ÄÉíêÉââáåÖ=íçí=ÇÉ=Üììê~Çãáåáëíê~íáÉI=ï~~êî~å=N=âä~ÅÜí=çãíêÉåí=ÉÉå=
ÜììêéêáàëÜÉêòáÉåáåÖ=Éå=N=âä~ÅÜí=çãíêÉåí=ÉÉå=~ÑêÉâÉåáåÖ=î~å=ÇÉ=ÅçääÉÅíáÉîÉ=ÅÉåíê~äÉ=îÉêï~êãáåÖK=

=
lé=¨¨å=íÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜí=å~=ïÉêÇÉå=~ääÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=Å~íÉÖçêáÉ=îçääÉÇáÖ=çéÖÉäçëíK=
aÉòÉ=¨åÉ=âä~ÅÜí=ÄÉíêÉÑí=ÉÅÜíÉê=ÉÉå=ëíêìÅíìêÉÉä=éêçÄäÉÉã=~~å=ÉÉå=ÖÉÄçìï=ï~~êîççê=ÖäçÄ~äÉ=ÜÉêëíÉääáåÖëïÉêâÉå=
îççêòáÉå=òáàå=áå=ÇÉ=íçÉâçãëíK=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=îççêå~ãÉäáàâ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ãÉÉëí~ä=íÉ=ïáàíÉå=òáàå=~~å=ÉÉå=îÉêçìÇÉêÇ=
é~íêáãçåáìãK=hä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=çåÇÉêòçÅÜí=Éå=òç=ëéçÉÇáÖ=ãçÖÉäáàâ=Eëçãë=îá~=ÇÉêÇÉåF=îÉêÜçäéÉåK=
aÉ=çåíî~åÖÉå=âä~ÅÜíÉåI=òçïÉä=ÖÉÖêçåÇI=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇ=çÑïÉä=çåÖÉÖêçåÇI=éÉê=Å~íÉÖçêáÉ=òáàå=åáÉí=ÜÉí=ÖÉîçäÖ=î~å=ÉÉå=
ÑìåÅíáçåÉÉä=çÑ=çêÖ~åáë~íçêáëÅÜÉ=éêçÄäÉÉã=ÄáååÉå=ÇÉ=ã~~íëÅÜ~ééáàI=ã~~ê=ÄÉêìëíÉå=çÑïÉä=çé=ÉÉå=íÉÅÜåáëÅÜÉ=çÑ=
àìêáÇáëÅÜÉ=ÖêçåÇK=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
qê~ÅÜíÉå=çã=âä~ÅÜíÉå=òç=ëéçÉÇáÖ=ãçÖÉäáàâ=íÉ=çåÇÉêòçÉâÉå=Éå=ÇÉ=âä~ÖÉê=áå=âÉååáë=íÉ=ëíÉääÉå=î~å=ÜÉí=ÖÉîçäÖ=Ç~í=
ÖÉÖÉîÉå=ò~ä=ïçêÇÉå=~~å=ÇÉ=âä~ÅÜíK=_Éä~åÖêáàâ=áë=çã=ÉÉå=âä~ÅÜí=ëåÉä=~Ñ=íÉ=Ü~åÇÉäÉåI=áåÇáÉå=Çáí=ÉÅÜíÉê=Çççê=
çãëí~åÇáÖÜÉÇÉå=åáÉí=ãçÖÉäáàâ=áë=áë=ÜÉí=ÉÉå=éêáçêáíÉáí=çã=ÇÉ=âä~ÖÉê=ìáíÖÉÄêÉáÇ=íÉ=áåÑçêãÉêÉå=çîÉê=ÇÉ=ëí~åÇ=î~å=ò~âÉå=
î~å=òáàåLÜ~~ê=ÇçëëáÉê=ãÉí=ÉÉå=éêçÖåçëÉ=î~å=ÇÉ=~ÑÜ~åÇÉäáåÖK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=



 S=

=
=
=
káÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖK=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=
dÉÉå=ëìÖÖÉëíáÉëK



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 













 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

pKjK=îççê=sçäâëÜìáëîÉëíáåÖ=táääÉÄêçÉâ=ÅKîKÄK~K=Ó=ëKçK=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= Q=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= M=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NS=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= N=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= O=

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= Q=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= O=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= O=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 Q=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 R=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

páåí=káâä~ëÉ=j~~íëÅÜ~ééáà=îççê=ÇÉ=ÜìáëîÉëíáåÖ=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= R=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= R=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= R=

 

ÖÉÖêçåÇW= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= P=

 

çéÖÉäçëíW= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= N=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= R=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
hä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÇÉ=ï~ÅÜííáàÇ=î~å=ÇÉ=â~åÇáÇ~~íJÜììêÇÉêëW=çåÖÉÖêçåÇ=
hä~ÅÜíÉå=çîÉê=ÜÉêëíÉääáåÖÉåW=çéÖÉäçëí=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 Q=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=
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=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



































 N=

=

sÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ÇÉ=pej=

=
=

naam van uw sociale huisvestingsmaatschappij: 

Sociale Woningen van Landen cvba – SHM 245.5 

Hertog van Brabantlaan 61 te 3400 Landen 

Tel. 011/88.21.58 – Fax 011/88.56.59 – Email: info@swlanden.woonnet.be=

=

Onze Raad van bestuur heeft in zijn vergadering van 21 januari 2008 er kennis van genomen dat 
destijds geen klachtenprocedure werd opgesteld, noch een klachtenbehandelaar werd aangeduid 
omdat onze vennootschap o.a. over te weinig middelen (vooral personeel) beschikt om dit 
bijkomend takenpakket op zich te nemen. 

In 2006-2007 heeft onze vennootschap haar huurpatrimonium met +/ 30% uitgebreid  
van +/- 365 naar +/- 500 woongelegenheden zodat de meeste aandacht van het administratief en 
technisch personeel uitging naar het verhuren van deze nieuwe woongelegenheden.   

De vermelde Raad 

1. ging akkoord dat voor het jaar 2007 
op basis van de beschikbare geregistreerde telefonische en schriftelijke oproepen  
       (dus ook klachten) die voor opvolging overgemaakt werden aan de betrokken dienst maar          
       waarvan de genomen en/of nog te treffen maatregelen niet altijd als dusdanig elektronisch     
       geregistreerd werden 
toch een werkelijkheidsgetrouw verslag over de interne klachtenbehandeling opgemaakt zou 
worden; 

2. besliste voorlopig geen personeelslid als klachtenbehandelaar aan te duiden, maar op zoek te 
gaan naar een persoon met een onafhankelijk statuut, die in alle objectiviteit de klachten zou 
kunnen behandelen; 

3. ging akkoord om op basis van het resultaat van 2007 de bijkomende werklast in te schatten; 
4. ging akkoord om navraag te doen bij andere SHM’s hoe zij dit geregeld hebben; 
5. overwoog om in afwachting van een definitieve regeling voor 2008 eventueel een bestuurder 

aan te duiden die de behandeling van de klachten voorlopig op zich zou nemen; 
6. besliste dit agendapunt op de Raad van 18 februari 2008 opnieuw te bespreken op basis van 

de ingewonnen informatie.  
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1. Cijfergegevens 

Aantal 

Totaal aantal klachten: 60 

 

0-45 dagen:  

meer dan 45 dagen:  

Aantal dagen tussen de 
ontvangstdatum van de 
klacht en de verzenddatum 
van uw antwoord 

gemiddelde:  

 
Zoals aangegeven werden de telefonische oproepen geregistreerd bij ontvangst en voor 
gevolg doorgegeven aan de betrokken dienst. Aan de klager werd bij gebrek aan een 
vastgelegde procedure geen ontvangstmelding verstuurd.  
Er werd altijd getracht om  het gesignaleerde probleem zo snel mogelijk en uiterlijk 
binnen de 2 weken op te lossen. 

  

Aantal onontvankelijke klachten: 18 

 

Al eerder klacht ingediend: 12 

Meer dan een jaar voor indiening:  

Nog niet alle beroepsprocedures 
aangewend: 

 

Jurisdictioneel beroep aanhangig:  

Kennelijk ongegrond:  

Geen belang:  

Anoniem: 2 

Beleid en regelgeving: 4 

  

Aantal onontvankelijke 
klachten volgens  reden van 
onontvankelijkheid 
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Aantal ontvankelijke klachten: 42 

 

gegrond: 35 

deels gegrond: 4 

Aantal ontvankelijke klachten 
volgens mate van gegrondheid 

ongegrond: 3 

 

opgelost: 16 

deels opgelost:  

Aantal gegronde en deels 
gegronde klachten volgens 
mate van oplossing 

onopgelost: 23 

 

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten (39) volgens de ombudsnormen, 
werd gekozen voor de verdeling volgens de vereenvoudigde lijst van ombudsnormen. 
De verdeling volgens de volledige lijst van ombudsnormen is als bijlage toegevoegd. 

 

Vereenvoudigde lijst 

 Aantal 

Niet-correcte beslissing:  

Te lange behandeltermijn: 5 

Ontoereikende 
informatieverstrekking: 

3 

Onvoldoende bereikbaarheid:  

Onheuse bejegening:  

Andere:  
klachten jegens overlast van 
buren 

31 
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de gegronde en deels gegronde 
klachten zijn facultatief in te vullen 

 

brief: 7 

mail:  

telefoon: 23 

fax:  

Aantal klachten volgens de drager 

bezoek: 9 

 

rechtstreeks van huurder: 34 

via kabinet:  

via Vlaamse 1 

via georganiseerd 3 

Aantal klachten volgens het kanaal 
waarlangs de klacht is 
binnengekomen 

andere kanalen: 1 

 

 
2. Inhoud van de klachten 
 
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieën? 
Geef per categorie: 

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten; 
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten; 
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm. 

 
Rustverstoring 

- gegrond               :    28 
- deels gegrond      :      1 
- ongegrond           :      3 

 
Technische problemen 

- gegrond              :       6 
- deels gegrond     :       1 
- ongegrond          : 
 

Berekening (huur, diensten, voorschotten,  …) 
- gegrond              :        
- deels gegrond     :       3 
- ongegrond          : 
 

 



 R=

3. Klachtenbeeld 2007 
 
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2007. 
 
Het overgrote merendeel van de klachten (+/- 80%) heeft betrekking met de rustverstoring van 
huurders door andere huurders. 
Hierin probeert onze vennootschap steeds bemiddelend op te treden, maar omdat de goede wil 
van beide partijen vaak ontbreekt, raakt het probleem zelden opgelost. 
 
Een aantal technische klachten (+/- 13%) kwamen van huurders, die een nieuwe sociale 
woongelegenheid huurden die voor het eerst door onze vennootschap ter beschikking gesteld 
werd.. Voor de oplossing van het technische probleem was onze vennootschap afhankelijk van 
de hoofdaannemer van de bouw, die op zijn beurt afhankelijk is van zijn onderaannemers. 
Ondanks onze aanmaningen aan de aannemer ontstond er toch vaak een te lange 
behandeltermijn. 
 
Een beperkt aantal klachten (+/- 8%) had te maken met ontoereikende en/of onduidelijke 
informatieverstrekking m.b.t. tot de maandelijkse voorschotten voor het verbruik van de 
verwarmingskosten.   
Vaststaand feit is dat sommige huurders ook na een uitgebreide toelichting evenveel of even 
weinig weten. 
 

 

4. Concrete realisaties en voorstellen 
 
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de 
klachtenbehandeling? 
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten? 
 
Tijdens het afgelopen jaar werden geen concrete maatregelen genomen: er werd enkel maar  
geregistreerd.  
Voor het oplossen van de problemen tussen huurders zou in de toekomst misschien de 
aanwerving van een sociaal medewerker/ster in overweging genomen kunnen worden, zodat 
deze persoon als aanspreekpunt/bemiddelaar/klachtenbehandelaar zou kunnen optreden. 
 
Voorts neemt onze vennootschap zich voor om aan een nog betere informatieverstrekking te 
doen.  
 
 
 
5. Procedure van de klachtenbehandeling 
 
Dit vult u alleen in als u in 2007 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst 
pas in 2007 met klachtenbehandeling begonnen is. 
 
Niet van toepassing  
omdat onze vennootschap in feite pas vanaf 2008 zal starten met een officiële klachtenprocedure 
in toepassing van het Klachtendecreet. 
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Suggesties? 
 
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren. 
 
Geen. 
 
 
 
Bemerkingen 
 
Het toepassen van het Klachtendecreet is voor één onze maatschappij met een beperkt 
huurpatrimonium (slechts +/- 500 te beheren woongelegenheden) en slechts 3,90 voltijdse 
administratieve equivalenten allerminst evident en vraagt serieuze bijkomende (financiële) 
inspanningen. 
 
O.a. al het aanduiden van een onafhankelijke klachtenbehandelaar, die toch voldoende betrokken 
is met onze vennootschap, stelt al problemen. 
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sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=pej=qÛ=eÉáëí=_ÉëíI=hÉêâëíê~~í=PQI=UPMN=
håçââÉJeÉáëí=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= ===O=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= ==O=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= ==M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= ==O=

 

ÖÉÖêçåÇW= ==O=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= ==O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= ==O=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= ===N=

ã~áäW= ===N=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= ===N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= ==

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= ===N=
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=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
fåÜçìÇÉäáàâ=Ö~~å=ÄÉáÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=çîÉê=ï~íÉêáåÑáäíê~íáÉK=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
få=ÄÉáÇÉ=ÖÉî~ääÉå=ïÉêÇ=ÜÉí=ÚéêçÄäÉÉãÛ=îá~=ÉÉå=ÇÉêÇÉ=ÖÉãÉäÇ=~~å=ÇÉ=pejK=aÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~êÉå=íÉêÉÅÜíK=jÉå=â~å=òáÅÜ=
ÇÉ=îê~~Ö=ëíÉääÉå=ï~~êçã=ÇÉ=îê~~ÖLâä~ÅÜí=åáÉí=êÉÅÜíëíêÉÉâë=~~å=ÇÉ=pej=òÉäÑ=ïÉêÇ=ÖÉëíÉäÇK=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
låíïáââÉäáåÖI=áåëí~ää~íáÉ=Éå=ÖÉÄêìáâ=î~å=ëçÑíï~êÉ=íÉåÉáåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=íÉ=áåîÉåí~êáëÉêÉå=Éå=ÄÉíÉê=çé=íÉ=îçäÖÉåK=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 















 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=qìêåÜçìíëÉ=j~~íëÅÜ~ééáà=îççê=ÇÉ=
eìáëîÉëíáåÖ==

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= N=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= ksq=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

ÖÉÖêçåÇW= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= N=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= O= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= O=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= O=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
hä~ÅÜíÉå=~~åÖ~~åÇÉ=ÜÉí=ÖÉÄçìïÇÉ=Éå=ÜÉêëíÉääáåÖÉåW=

- N=ÖÉÖêçåÇI=çéÖÉäçëíI=~åÇÉêÉ=
- N=ÇÉÉä=ÖÉÖêçåÇI=çåçéÖÉäçëíI=~åÇÉêÉ=

=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
bê=ëÅÜçêí=áÉíë=~~å=ÇÉ=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=çåÇÉêëíÉìåáåÖ=î~å=ÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëíK=aÉ=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=
îÉêäççéí=åáÉí=çéíáã~~äK=
=
bÉå=îäçííÉêÉ=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=çéîçäÖáåÖ=î~å=ãÉäÇáåÖÉå=áë=~~å=ÇÉ=çêÇÉK 
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
bÉå=êÉçêÖ~åáë~íáÉ=î~å=ÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëí=áë=çéÖÉëí~êí=ãÉí=ÜÉí=ççÖ=çé=ÉÉå=çéíáã~äáëÉêáåÖ=î~å=ÇÉ=çéîçäÖáåÖ=î~å=
íÉÅÜåáëÅÜÉ=ãÉäÇáåÖÉå=Éå=ÇÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖ=î~å=ÇÉ=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
få=OMMT=áë=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåéêçÅÉÇìêÉ=åçÖ=áå=çåíïáââÉäáåÖ=çãÇ~í=Éê=îççêÇáÉå=ÖÉÉå=Éêî~êáåÖ=ÇáÉå~~åÖ~~åÇÉ=ï~ëK=få=
ë~ãÉåëéê~~â=ãÉí=ÇÉ=sä~~ãëÉ=sÉêÉåáÖáåÖ=î~å=eìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàÉå=EsseF=ïçêÇí=ÉÉå=éêçÅÉÇìêÉ=çåíïáââÉäÇK=
sççê=OMMU=áë=ÇÉòÉ=î~ëíÖÉäÉÖÇK=aÉòÉ=ïçêÇí=ãÉÉÖÉÇÉÉäÇ=áå=ÇÉ=îÉêëä~ÖÖÉîáåÖ=î~å=OMMUK=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

sfsbkalI=hçåáåÖáå=^ëíêáÇä~~å=NPQ=Äìë=NI=UOMM=páåíJjáÅÜáÉäë=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= =====NV=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= ====NP=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= ======S=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= ====PP=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= ======N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

hä~ÅÜí=ÄÉëíÉãÇ=îççê=ÇÉêÇÉåW= ======N=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë=êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= ====NU=

 

ÖÉÖêçåÇW= ======T=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= ======R=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= ======R=

      nog na te gaan :             1 

çéÖÉäçëíW= ======U=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW=Ekld=e^kdbkaF= ======Q=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= ==P= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

==P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= ==N= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= ==O= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= ==P= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= ===NV=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= ===NP=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =====S=

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ=Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
qb`ekfp`eb=hi^`eqbk=W=NN=
J=ÖÉÖêçåÇ=S=L=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇ=Q=L=åçÖ=å~=íÉ=òáÉå=N=
J=çéÖÉäçëí=T=L=Ü~åÖÉåÇ=Q=
=
sboerofkd=W=R=
J=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇ=N=L=çåÖÉÖêçåÇ=Q=
J=çéÖÉäçëí=Q=L=Ü~åÖÉåÇ=N=
=
_lbhelrafkd=W=N==
J=çåÖÉÖêçåÇ=N=
J=çéÖÉäçëí=N==
=
qo^kp^`qfbp=W=N=
J=ÖÉÖêçåÇ=N=
J=Ü~åÖÉåÇ=N=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
qb`ekfp`eb=hi^`eqbk=W=
J=ÇÉ=ãÉÉëíÉ=âä~ÅÜíÉå=âçãÉå=Çççê=ãáëîÉêëí~åÇÉå=áå=~Ñëéê~âÉå=
J=ÇÉ=ÜììêÇÉêë=òáàå=çåîçäÇçÉåÇÉ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=ïÉäâÉ=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=òáà=ÇáÉåÉå=íÉ=ÄÉí~äÉå=
J=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=íÉÅÜåáëÅÜ=å~ÖÉòáÉå=
J=Éê=ïÉêÇÉå=çéãÉêâáåÖÉå=ÖÉã~~âí=áîã=íÉÅÜåáëÅÜÉ=íÉâçêíâçãáåÖÉå=î~å=ÉÉå=ÇÉÉä=î~å=
==ÇÉ=ïçåáåÖI=ÇÉ=~~åëéê~âÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=~~ååÉãÉê=ï~ë=åçÖ=ÄÉíêçââÉåK=
=
sboerofkd=W=
J=ÇÉ=ÜììêÇÉê=ÖáåÖ=åáÉí=~ââççêÇ=Ç~í=sáîÉåÇç=ÇççêÖ~Ñ=~~å=ÜÉí=l`jt=Ç~í=òáàå=Üììê=åçÖ===
==åáÉí=ÄÉí~~äÇ=ï~ëK=sáîÉåÇç=ÄÉëéê~â=Ç~í=áåíÉêå=Éå=ÄÉîçåÇ=ÇÉ=âä~ÅÜí=íÉêÉÅÜíK=
=
qo^kp^`qfbp=W=
J=âä~ÅÜí=Ü~åÇÉäí=çîÉê=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=çéÉáëáåÖ=ëÅÜ~ÇÉîÉêÖçÉÇáåÖ=Äáà=îççêíáàÇáÖÉ=îÉêâççé=ëçÅá~äÉ=ïçåáåÖ=ÄáååÉå=ÇÉ=
íÉêãáàå=î~å=OM=à~~ê=å~=~~åâççéI=òç~äë=Çáí=Åçåíê~ÅíìÉÉä=îççêòáÉå=áë=áå=ÇÉ=~~åâççé~âíÉK=aççê=ÉÉå=êÉÅÜíÄ~åâ=ïÉêÇ=áå=
ÉÉå=~åÇÉê=ÖÉî~ä=ÇÉ=ÄçÉíÉ=ÜÉêäÉáÇ=îçäÖÉåÇ=ÜÉí=~~åí~ä=à~êÉå=î~å=éÉêëççåäáàâÉ=ÄÉïçåáåÖK=lé=Ä~ëáë=î~å=Çáí=~êêÉëí=ïÉêÇ=
âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇK=

=
=

 
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
qb`ekfp`e=
J=Éê=ïçêÇí=ÖÉéççÖÇ=çã=ÉÉå=ÄÉíÉêÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖ=íÉ=îÉêâêáàÖÉå=íìëëÉå=ãÉåëÉå==
==íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÇáÉåëí=Éå=ÉñíÉêåÉ=~~ååÉãÉêë=
J=íKÖKîK=ÇÉ=íÉÅÜåáëÅÜÉ=ÅçãéäÉñáíÉáí=ïçêÇÉå=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=éÉêëçåÉå=ÖÉÅçåí~ÅíÉÉêÇ=



 R=

==íÉåÉáåÇÉ=ÇÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=íçí=çéäçëëáåÖ=ÖÉëíêìÅíìêÉÉêÇÉê=Éå=ëåÉääÉê=~~å=íÉ=é~ââÉå=
J=çé=îä~â=î~å=âä~ÅÜíÉå=ï~~êîççê=ÇÉ=~~ååÉãÉê=åçÖ=~~åëéê~âÉäáàâ=áëI=ò~ä=ÇÉ=ÄÉëí~~åÇÉ=
==éêçÅÉÇìêÉ=îÉêÇÉê=îÉêÑáàåÇ=Éå=îÉêÄÉíÉêÇ=ïçêÇÉåI=ï~~êÄáà=ÇÉ=çéîçäÖáåÖ=ççâ=Çççê=ÇÉ=
==~êÅÜáíÉÅí=ò~ä=ÖÉÄÉìêÉå=Éå=ï~~êÄáà=ÇÉ=áåíÉêåÉ=ÅçããìåáÅ~íáÉ=íìëëÉå=ÇÉ=ÇáÉåëí=éêçàÉÅíÉå=
==Éå=ÇÉ=ÇáÉåëí=çåÇÉêÜçìÇ=ïçêÇí=îÉêÄÉíÉêÇ=ÖÉòáÉå=ÇÉòÉ=âä~ÅÜíÉå=òáÅÜ=ëáíìÉêÉå=áå=ÇÉ=
==çîÉêÖ~åÖ=íìëëÉå=åáÉìïÄçìï=Éå=çåÇÉêÜçìÇK=
=
sboerofkd=

J=Çççê=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=sáîÉåÇç=ÇÉ=âä~ÅÜí=î~å=ÇÉ=ÜììêÇÉê=íÉêÉÅÜí=îçåÇI=ïÉêÇ=å~~ê=ÉÉå=
===ëíêìÅíìêÉäÉ=çéäçëëáåÖ=ÖÉòçÅÜíI=îççêí~~å=ïçêÇí=áå=Çáí=ëí~Çáìã=ÖÉÉå=áåÑçêã~íáÉ=ãÉÉê=
===ÇççêÖÉÖÉîÉå=~~å=ÜÉí=l`jt=
=
qo^kp^`qfbp=
J=ÇÉ=ã~~íëÅÜ~ééáà=ÄäáàÑí=ÇÉ=Åçåíê~ÅíìÉäÉ=îççêï~~êÇÉ=íçÉé~ëëÉå=íÉåÉáåÇÉ=ÉÉåîçêãáÖÜÉáÇ=Äáà=~åÇÉêÉ=ãçÖÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉåK=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW====

pej=si^^jpb=^oabkkbk=Ó=píJgçòÉÑëéäÉáå=NU===VTMM==lìÇÉå~~êÇÉ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NQ=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NN=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= P=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= HJ=Q=ïÉâÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= P=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NN=

 

ÖÉÖêçåÇW= NN=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= U=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= P=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= N= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= S=

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= R=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= O=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= V=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= N=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= P=

 
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=

^~åí~ä= = = pçÅá~äÉ===== ^Çãáåáëíê~íáÉîÉ======qÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜí= hä~ÅÜí=~~å=
ÜììêÇÉê=
=

- ÖÉÖêçåÇ== P= = O= = S= = N=

- ÇÉÉäë== = J= = J= = J= = J=

- çåÖÉÖêçåÇ= = J= = J= = P= = J=
=
=

J= çéÖÉäçëí== N= = N= = S= = J=
J= ÇÉÉäë= = O= = N= = J= = J=
J= çåçéÖÉäçëí= = J= = J= = J= = J=
=
=
O=ëçÅá~äÉ=âä~ÅÜíÉå=âçåÇÉå=çêÖ~åáë~íçêáëÅÜ=îäçí=çéÖÉäçëí=ïçêÇÉå=ã~~ê=äçéÉå=â~åë=çé=ÜÉêÜ~äáåÖI=Çìë=çéîçäÖáåÖ=
åçÇáÖX=
N=ëçÅá~äÉ=âä~ÅÜí=å~~ê=ÇÉ=ÜììêÇÉê=íçÉ=ïÉÖÉåë=ÜÉêÜ~~äÇÉäáàâÉ=éêçÄäÉãÉå=
O=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=ï~~êî~å=ÇÉ=ÉåÉ=îäçí=Éå=ÇÉ=~åÇÉêÉ=ëíêçÉÑ=çéÖÉäçëí=îÉêäççéí=
V=íÉÅÜåáëÅÜÉI=ï~~êî~å=P=çåçåíî~åâÉäáàâ=Éå=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíK==S=îÉêäçéÉå=å~~ê=ìáíîçÉêáåÖ=íçÉ=ëçãë=áÉíë=ãáåÇÉê=
îäçí=ïÉÖÉåë=éêáàëîê~ÖÉåI=éä~ååáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉK=
= = = =

=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
eÉí=ÖêççíëíÉ=~~åí~ä=ÄÉíêÉÑí=íÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉåK=aÉ=ÇáÉåëí=çåÇÉêÜçìÇ=Éå=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=EN=ÑìääJíáãÉF=ÄÉÜ~åÇÉäí=
ÜçåÇÉêÇÉå=ÜÉêëíÉääáåÖë~~åîê~ÖÉå=EïÉêâÄçåëF=éÉê=à~~êK=eÉí=áë=Ç~å=ççâ=äçÖáëÅÜ=Ç~í=ÜáÉê=ÉÉå=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=áåÄÉÖêÉéÉå=
òáàåK=
=



 R=

eÉí=~~åí~ä=ëçÅá~äÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇí=ÄÉéÉêâí=Çççê=ÉÉå=ëåÉääÉ=~~åé~â=ÜÉíòáà=îá~=ÇÉ=pej=òÉäÑI=ÇÉ=îäçííÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖ=ãÉí=
ÇÉ=ïáàâáåëéÉÅíÉìêë=Éå=ÇÉ=îÉê~åíïççêÇÉäáàâÉå=Éå=ëçÅá~äÉ=ÇáÉåëíÉå=î~å=ÇÉ=çÅãïÛë=î~å=ÜÉí=ïÉêâáåÖëÖÉÄáÉÇK=
=
aÉ=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=îá~=ÇÉ=ÖÉØáÖÉåÇÉ=ïÉÖ=~~åÖÉé~âí=E~ÇîáÉë=êïç=Ó=oî_=pÜãFK=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
aççê=ÇÉ=áãéäÉãÉåí~íáÉ=î~å=ÜÉí=ÇÉÅêÉÉí=áë=Éê=áå=ÇÉ=êÉëéÉÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíÉå=î~å=ÇÉ=pej=ÉÉå=îÉêÖêçíÉ=ëÉåëáÄáäáëÉêáåÖ=êçåÇ=
ãÉäÇáåÖÉå=Éå=âä~ÅÜíÉå=çåíëí~~åK=lé=ÜÉí=îä~â=î~å=äÉÉÑÄ~~êÜÉáÇ=áë=Éê=Çççê=ÜÉí=ÖÉëíêìÅíìêÉÉêÇ=çîÉêäÉÖ=ãÉí=éçäáíáÉ=î~å=ÇÉ=
mw=sä~~ãëÉ=^êÇÉååÉå=Éå=mw=_ê~âÉä=Éå=ÇÉ=çÅãïÛë=î~å=ÜÉí=ïÉêâáåÖëÖÉÄáÉÇ=ÉÉå=îÉêÜççÖÇÉ=~~åÇ~ÅÜí=îççê=Çáí=ëççêí=
éêçÄäÉãÉåK=
lé=ÜÉí=îä~â=î~å=ÇÉ=íÉÅÜåáÉâ=ëí~éí=ÇÉ=îÉê~åíïççêÇÉäáàâÉ=ÉäâÉ=å~ãáÇÇ~Ö=å~~ê=ÇÉ=éêçÄäÉãÉå=áå=ÜÉí=ïÉêâîÉäÇ=òÉäÑ=íçÉ=Éå=
â~å=Ç~~êÇççê=ÇÉ=çãî~åÖ=î~å=ÜÉí=éêçÄäÉÉã=ÄÉíÉê=áåëÅÜ~ííÉå=Éå=ÜáÉêîççê=Ç~å=ççâ=ÄÉíÉê=ÇÉ=íáãáåÖ=â~å=áåëÅÜ~ííÉåK=få=
ëçããáÖÉ=ÖÉî~ääÉå=ÜÉÉÑí=Çáí=êÉÉÇë=ÖÉäÉáÇ=íçí=ÜÉí=~~åé~ëëÉå=î~å=ÇÉ=EÖêçíÉF=çåÇÉêÜçìÇëéä~ååáåÖ=EîÄX=áåÉÉåë=ÉÉå=ÖêçÉé=
ÅîÛë=íÉÖÉäáàâ=îÉêî~åÖÉåIÁF=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
mêçÅÉÇìêÉ=ÄáàÖ~~åÇK=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=



 U=
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KLACHTENBEHANDELING  - Procedure  

 

Elke burger heeft recht om kosteloos een klacht in te dienen bij een bestuursinstelling over de 
handelingen en de werking van die bestuursinstelling. 

Een handeling van een persoon werkzaam onder de verantwoordelijkheid van een bestuursinstelling 
wordt als een handeling van die bestuursinstelling beschouwd.  

 

Bepaling van een klacht 

 

- Een klacht is een manifeste uiting van ontevredenheid omtrent het al dan niet efficiënt en effectief 
werken of handelen van een dienst. 

- Klachten moeten betrekking hebben op een concrete handelswijze in een bepaalde 
aangelegenheid of een concrete toepassing van een bestaande regelgeving. 

 

De klachtenprocedure is niet van toepassing op: 

- Algemene klachten over regelgeving 
- Klachten over beleidsvoornemens of verklaringen 

 

Er is een duidelijk onderscheid tussen een vraag naar informatie, een melding en een klacht. 

Meldingen kunnen tot klachten leiden. 

Vragen naar informatie, meldingen en klachten moeten als een positief signaal beschouwd worden ten 
voordele van de goede werking van de instelling (shm). 

  

Klachtenbehandelaar 

De klachtenregistratie gebeurt door één persoon.  

De klachtenbehandelaar zal onafhankelijk en gebonden aan het beroepsgeheim de klacht onderzoeken.  

De klachtenbehandelaar meldt de klachten aan de directeur. 

De directeur is door de Raad van Bestuur als klachtenbeheerder aangesteld.   

 

Procedure 

 

a. Ontvangst klacht en ontvankelijkheidonderzoek 

- Een klacht wordt mondeling, per brief, per e-mail of per fax gemeld en onmiddellijk geregistreerd. 
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De klacht is verplicht te behandelen indien identiteit en het adres van de klager bekend is en de 
klacht een duidelijke omschrijving van de feiten bevat waartegen zij gericht is. 

Indien de klachtenbehandeling geweigerd wordt door de shm kan de klager bij de Vlaamse 
Ombudsdienst een klacht neerleggen. 

 

- Volgende klachten worden niet behandeld:  

- anonieme klachten 

- indien de klacht betrekking heeft op feiten > 1 jaar 

- indien er juridisch beroep aanhangig is  

- indien de klacht betrekking heeft op feiten waarover eerder een klacht is ingediend        
en die werd behandeld 

- als er georganiseerd beroep mogelijk is  

- indien de klager geen belang kan aantonen 

 

- De klacht wordt bij de indiening geregistreerd in het klachtenregister. 
- Van de klacht wordt een formulier en evt. later een dossier aangemaakt.  
- De verzoeker krijgt binnen de 10 werkdagen bericht brief dat de klacht ontvangen is en zal 

worden onderzocht.  
- De klacht wordt onderzocht en is al dan niet ontvankelijk.  

Bij ontvankelijkheid wordt een dossier aangemaakt. 

Indien niet, wordt aan de klager een geschikte (!) doorverwijzing aangereikt. Dit kan zelfs bij het 
indienen van de klacht onmiddellijk aan de klager meegedeeld worden. 

  

b. Inhoudelijk onderzoek van de klacht 

 

- De klachtenbehandelaar is de contactpersoon voor het dossier. De klachtenbehandelaar 
verzamelt de nodige elementen om tot een gemotiveerd oordeel te kunnen komen over de 
gegrondheid van de klacht en zoekt een mogelijke oplossing. 

 

c. Gemotiveerd antwoord 

 

- Binnen de 45 dagen na aanvang van de procedure ontvangt de klager een gemotiveerd 
antwoord. 

- Indien de procedure binnen de 45 dagen niet kan afgerond worden, ontvangt de klager een brief 
of bericht met de tussentijdse stand van zaken. 

- In het antwoord wordt aangegeven dat de klager zich bij een niet-voldane oplossing tot de  
Vlaamse Ombudsdienst kan melden.  

 

d. Uitvoering en opvolging  

 

De verdere uitvoering gebeurt in overleg met de verantwoordelijke van de dienst en de directeur. De 
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klachtenbehandelaar dient van de verdere stappen op de hoogte gebracht te worden.  

 

Jaarlijks wordt aan de Raad van Bestuur en de Vlaamse Ombudsdienst verslag uitgebracht over de 
interne klachtenbehandeling. 

 

------------------------------------------------------------------------------------ 
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ÜÉíòáà=éÉê=áíÉã=EÄîÄK=îÉêî~åÖÉå=î~å=âÉíÉäë=çÑ=ê~ãÉåF=ÜÉíòáà=éÉê=ïáàâ=EÄîÄK=êÉåçî~íáÉ=éêçàÉÅí=aêçåÖÉåëÉëíÉÉåïÉÖFK=
=
^~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=î~å=Ñáå~åÅáØäÉ=~~êÇ=ÇáÉ=ÄÉíêÉââáåÖ=Ü~Ç=çé=ÇÉ=ÑçêãìäÉêáåÖ=@háåÇ=íÉå=ä~ëíÉÒ=ïÉêÇ=ÖÉîçäÖ=ÖÉÖÉîÉåK==
jK~KïK=ÇÉ=ÑçêãìäÉêáåÖ=@háåÇÉêÉå=ï~~êîççê=âáåÇÉêÄáàëä~Ö=ïçêÇí=çåíî~åÖÉåÒ=ïÉêÇ=ÖÉïáàòáÖÇ=áå=@háåÇÉêÉå=ï~~êîççê=
âáåÇÉêÄáàëä~Ö=ïçêÇí=ìáíÄÉí~~äÇÒ=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
få=OMMT=ïÉêÇ=ÉÉå=âä~ÅÜíÉåéêçÅÉÇìêÉ=ìáíÖÉïÉêâíI=ÉÉå=âä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉêÇÉê=~~åÖÉëíÉäÇ=Éå=ïÉêÇ=ÉîÉåÉÉåë=ÉÉå=
ÅçãéìíÉêéêçÖê~ãã~=ÖÉ≥åëí~ääÉÉêÇ=Ç~í=ÉÉå=ìåáÑçêãÉ=êÉÖáëíê~íáÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ãçÖÉäáàâ=ã~~âíK=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=`s_^=sçäâëïÉäòáàåI=pÉêÄçëëíê~~í=
OLNS=íÉ=VOMM=aÉåÇÉêãçåÇÉ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= V=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= V=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= P=íçí=Q=
ïÉâÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= N=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= U=

 

ÖÉÖêçåÇW= P=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= R=

 

çéÖÉäçëíW= P=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= Q=

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= O=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= O=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= V=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=

NK ÜÉêëíÉääáåÖÉå=
bê=ï~êÉå=Q=âä~ÅÜíÉå=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ìáí=íÉ=îçÉêÉå=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=
N=âä~ÅÜí=ï~ë=çåÖÉÖêçåÇ=
P=âä~ÅÜíÉå=ï~êÉå=ÖÉÖêçåÇ=Éå=òáàå=å~=ÜÉí=áåÇáÉåÉå=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=çé=âçêíÉ=íÉêãáàå=îÉêÜçäéÉåK=
O=âä~ÅÜíÉå=Ü~ÇÇÉå=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÉÉå=íÉ=ä~åÖÉ=ìáíîçÉêáåÖëíÉêãáàåK=
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Procedure klachtenbehandeling  

Wat is een klacht? 

 

- Een klacht is een manifeste uiting van ontevredenheid over de werking en handelingen van 
de dienst. (zowel handelen als niet-handelen) 

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

 

De klachtenprocedure is niet van toepassing op: 

- Algemene klachten over regelgeving 
- Klachten over beleidsvoornemens of verklaringen 

 

Een klacht moet goed onderscheiden worden van een melding en een vraag om informatie. 

Het niet correct inspelen op meldingen en vragen kan wel aanleiding geven tot het formuleren van 
een klacht. 

   

Klachtenbehandelaar 

De klachtenregistratie gebeurt door één persoon. De klachtenbehandelaar zal onafhankelijk en 
gebonden aan het beroepsgeheim de klacht onderzoeken.  

De klachtenbehandelaar meldt de klachten aan de directeur.  

 

Veerle Pauwels wordt door de Raad van Bestuur aangeduid als klachtenbehandelaar.  

 

Procedure 

 

1. Ontvangst van een klacht + ontvankelijkheidonderzoek 

- Een klacht wordt gemeld via brief, fax, e-mail of mondeling op bureel. 
- Volgende klachten worden niet behandeld:  

- anonieme klachten 

- indien de klacht betrekking heeft op feiten die zich meer dan 1 jaar geleden  
hebben voorgedaan. 



 NM=

- gerechtelijke procedure 

- indien de klacht betrekking heeft op feiten waarover eerder een klacht is ingediend 

- als georganiseerd beroep mogelijk is (bv. via toezichthouder) 

- indien de klager geen belang kan aantonen 

 

- De klacht wordt onmiddellijk geregistreerd in het klachtenregister. 
- Van de klacht wordt een dossier aangemaakt. Het klachtenformulier wordt ingevuld. 
- De verzoeker krijgt binnen de 5 werkdagen een brief dat zijn klacht ontvangen is en 

zorgvuldig zal worden onderzocht.  
- Er wordt bekeken of de klacht ontvankelijk is. Zoniet wordt de verzoeker onmiddellijk 

doorverwezen naar de instantie waar hij wel terecht kan.(aandacht voor goede 
doorverwijzing naar de juiste instantie!) 

 

2. Inhoudelijk onderzoek van de klacht 

 

- De klachtenbehandelaar is de contactpersoon voor het dossier. De klachtenbehandelaar 
verzamelt de nodige elementen om tot een gemotiveerd oordeel te kunnen komen over de 
gegrondheid van een klacht en de mogelijke oplossing. 

 

3. Gemotiveerd antwoord 

- Binnen de 45 dagen na aanvang van de procedure ontvangt de klager een gemotiveerd 
antwoord. 

- Indien de procedure binnen de 45 dagen niet kan afgerond worden, ontvangt de klager een 
brief met de tussentijdse stand van zaken. 

- In de brief wordt steeds vermeld dat men zich kan wenden tot de Vlaamse Ombudsdienst, 
indien men niet tevreden is met de oplossing die wordt aangeboden.  

 

4. uitvoering en opvolging  

De verdere uitvoering gebeurt in overleg met de verantwoordelijke van de dienst en de directeur. De 
klachtenbehandelaar dient van de verdere stappen op de hoogte gebracht te worden.  

Jaarlijks wordt aan de Raad van Bestuur en de Vlaamse Ombudsdienst verslag uitgebracht over de 
interne klachtenbehandeling. 
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îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

 



 O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

ÖÉÖêçåÇW= P=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= Q=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= Q= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 



 P=

ÄêáÉÑW= O=

ã~áäW= O=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= P=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= N=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
mÉêëçåÉå=áå=âïÉëíáÉ=ïÉêÇÉå=ìáíÖÉåçÇáÖÇ=íÉå=â~åíçêÉ=Ó=~ääÉÉå=çÑ=ãÉí=íÉÖÉåé~êíáàK===

pçãë=ï~ë=å~=ÉÉå=ÖçÉÇ=ÖÉëéêÉâ=~ä=ÉÉå=ÇÉÉä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=çéÖÉäçëíK=

jÉåëÉå=äÉîÉå=ãÉÉê=Éå=ãÉÉê=áå=ÉÉå=~åçåáÉãÉ=ïÉêÉäÇ=Ó=ççâ=~äë=Äììê=Ó=òÉ=îÉêîêÉÉãÇÉå=î~å=ãÉâ~~ê=Éå=òçÉâÉå=çé=ÉáÖÉå=

áåáíá~íáÉÑ=ÖÉÉå=íçÉå~ÇÉêáåÖK==aççê=òÉ=çé=ÜÉí=ëÉÅêÉí~êá~~í=ìáí=íÉ=åçÇáÖÉå=ïÉêÇ=ÇÉ=ÉÉêëíÉ=ÇêÉãéÉä=Çççê=ÇÉêÇÉå=ïÉÖÖÉïÉêâíK=

=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
jÉåëÉå=ãÉÉê=ìáíåçÇáÖÉå=íÉå=â~åíçêÉ=Ó=òÉ=ìáí=Üìå=áëçäÉãÉåí=ïÉÖåÉãÉå=Ó=éê~íÉå==J=Éå=~äòç=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éêçÄÉêÉå=ë~ãÉå=çé=

íÉ=äçëëÉå=

=

tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
jÉÉê=ÖÉëéêÉââÉåK=

=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=



 Q=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=



 R=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

sççêìáíòáÉåI=çä=îêçìïëíê~~í=PV=PRUM=_ÉêáåÖÉå==E=ÉêâÉååáåÖëåêKVTNMF=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NO=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= ñ=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NO=

 

ÖÉÖêçåÇW= NO=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= NO= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= NO=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= NO=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=ÄÉíêçÑÑÉå=ÉÉå=ïççåéêçàÉÅí=î~å=NO=ïçåáåÖÉå=áå=ÜçìíÜ~äÉåJÜÉäÅÜíÉêÉåK=
aÉ=~~ååÉãÉê=ïÉáÖÉêÇÉ=ÇÉ=ÖÉîê~~ÖÇÉ=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=Äáà=ÇÉ=ÇÉÑáåáíáÉîÉ=çéäÉîÉêáåÖ=~~å=ÇÉ=ïçåáåÖÉå=ìáí=íÉ=îçÉêÉåK=
aÉ=Äçìïã~~íëÅÜ~ééáà=E=îççêìáíòáÉå=F=ÜÉÉÑí=ÇÉ=~~ååÉãÉê=ÖÉîçêÇÉêÇ=çã=ÇÉ=ÖÉîê~~ÖÇÉ=ÜÉêëíÉääáåÖÉå=ìáí=íÉ=îçÉêÉå=îá~=
ÇÉ=êÉÅÜíÄ~åâ=î~å=ÉÉêëíÉ=~~åäÉÖK=
aÉ=êÉÅÜíÄ~åâ=ÜÉÉÑí=ÖÉççêÇÉÉäÇ=Ç~í=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=åáÉí=ÖÉÖêçåÇ=ï~êÉåK=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
sççêìáíòáÉå=ò~ä=ëíêÉåÖÉê=ççêÇÉäÉå=íKçKîK=ÉÉå=~~ååÉãÉê=Äáà=ÉÉå=îççêäçéáÖÉ=çéäÉîÉêáåÖ=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
qÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉå=îççê=ÇÉ=ÇÉÑKçéäÉîÉêáåÖ=ïçêÇÉå=çåãáÇÇÉääáàâ=çîÉêÖÉã~~âí=~~å=ÇÉ=ÜççÑÇ~~ååÉãÉêK=bê=áë=ÜáÉêîççê=
ççâ=åçÖ=ÉÉå=ÄçêÖ=áåÖÉÜçìÇÉåK=
qÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉå=å~=ÇÉ=ÇÉÑK=çéäÉîÉêáåÖ=ïçêÇÉå=ÖÉê~ééçêíÉÉêÇ=~~å=ÇÉ=ÜççÑÇ~~ååÉãÉê=Éå=áåÇáÉå=åçÇáÖ=~~å=ÇÉ=
çåíïÉêéÉêK==^ÑÜ~åâÉäáàâ=î~å=ÇÉ=~~êÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=ïçêÇí=Éê=íÉê=éä~~íëÉ=~ÑÖÉëéêçâÉåK===
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=



 R=

pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=t~~ëëÉ=i~åÇã~~íëÅÜ~ééáà=

jÖêK=píáääÉã~åëëíê~~í=QR=======VNMM=páåí=káâä~~ë=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= QP=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NO=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= PN=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= RR=Ç~ÖÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= O=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= N=

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= PV=

 

ÖÉÖêçåÇW= N=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW=îççê=ÇáëÅìëëáÉ=î~íÄ~~ê= PT=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= PT=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW=ïçêÇí=îÉêÇÉê=ÖÉòÉí=áå=OMMU= N=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= N=

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= PT=

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= N=

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= OT=

ã~áäW= P=

íÉäÉÑççåW= O=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= NN=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= QO=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=òáÉ=éìåí=P=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=òáÉ=éìåí=P=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=

- eÉí=ãÉêÉåÇÉÉä=î~å=ÇÉ=áåÖÉÇáÉåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÖáåÖ=çîÉê=ÇÉ=íïÉÉà~~êäáàâëÉ=~Åíì~äáë~íáÉ=ÇáÉ=áå=OMMT=éä~~íë=îçåÇK=
^ääÉ=â~åÇáÇ~íÉå=ÇáÉ=åáÉí=ÖÉêÉ~ÖÉÉêÇ=Ü~ÇÇÉå=çé=ÇÉ=ãçÖÉäáàâÜÉáÇ=íçí=ÜÉêáåëÅÜêáàîáåÖ=çé=ÇÉ=â~åÇáÇ~íÉåäáàëíÉå=
îççê=ëçÅá~äÉ=âççéïçåáåÖÉå=ïÉêÇÉå=ÅçåÑçêã=ÇÉ=êÉÖÉäë=î~å=ÜÉí=çîÉêÇê~ÅÜíÉåÄÉëäìáí=~~åÖÉëÅÜêÉîÉå=ãÉí=ÇÉ=
îÉêãÉäÇáåÖ=Ç~í=Üìå=â~åÇáÇ~íììê=ÖÉëÅÜê~éí=ïÉêÇK=eáÉêçé=êÉ~ÖÉÉêÇÉå=PT=â~åÇáÇ~íÉå=Ç~í=òáà=çãïáääÉ=î~å=
~ääÉêäÉá=êÉÇÉåÉå=îÉêÖÉíÉå=ï~êÉå=íÉ=~åíïççêÇÉåI=çÑ=ÇÉ=ÄêáÉîÉå=åççáí=íçÉÖÉâçãÉå=ï~êÉåI=çÑ=Ñ~ãáäá~äÉ=êÉÇÉå=
áåêçÉéÉåK=^ä=ÇÉòÉ=ÄÉòï~êÉå=ïÉêÇÉå=ÖÉÄìåÇÉäÇ=Éå=îççêÖÉäÉÖÇ=~~å=ÇÉ=o~~Ç=î~å=_Éëíììê=ÇáÉ=ÄÉëäáëíÉ=~äëåçÖ=
ÇÉòÉ=â~åÇáÇ~íÉå=çé=ÇÉ=ï~ÅÜíäáàëíÉå=íÉ=ÄÉÜçìÇÉå=ãÉí=ÄÉÜçìÇ=î~å=Üìå=ççêëéêçåâÉäáàâÉ=áåëÅÜêáàîáåÖëÇ~íìãK=

- aÉ=~åÇÉêÉ=âä~ÅÜíÉå=ÖáåÖÉå=îççê~ä=çîÉê=ÄçìïíÉÅÜåáëÅÜÉ=ò~âÉå=ÇáÉ=~ä=Ç~å=åáÉí=ÄáååÉå=ÇÉ=ï~~êÄçêÖéÉêáçÇÉ=
îáÉäÉå=Éå=ÇáÉ=ÇççêÖÉëéÉÉäÇ=ïÉêÇÉå=å~~ê=ÇÉ=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=~~ååÉãÉêë=Éå=~êÅÜáíÉÅíÉåK=bÉå=~~åí~ä=ÜáÉêî~å=òáàå=
êÉÉÇë=çéÖÉäçëíI=ÉÉå=~~åí~ä=~åÇÉêÉ=òáàå=åçÖ=áå=çåÇÉêòçÉâ=ÄîÄ=âä~ÅÜíÉå=ÄìáíÉåëÅÜêáàåïÉêâ=NQ=ïçåáåÖÉå=
içâÉêÉå=E=ÅÑêK=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëíF=

=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\==
^ääÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=ÖÉåçíÉÉêÇ=áå=ÉÉå=ãÉäÇáåÖ=Éå=âä~ÅÜíÉå=êÉÖáëíÉêK=qÉîÉåë=ïÉêÇ=ÉÉå=âä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉêÇÉê=~~åÖÉÇìáÇ=
Éå=ÜÉí=âä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉê=ÖÉÄÉìêí=åì=çé=ÉÉå=ãÉÉê=ÖÉëíêìÅíìêÉÉêÇÉ=ã~åáÉêK=
=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=k~=ÉÉå=ÉÉêëíÉ=à~~ê=ÖÉÑçêã~äáëÉÉêÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=â~å=Éê=áåÇáÉå=åçÇáÖ=ÄáàÖÉëíììêÇ=ïçêÇÉåK=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=

- få=OMMT=ïÉêÇ=Çççê=ÇÉ=o~~Ç=î~å=ÄÉëíììê=ÉÉå=éÉêëçåÉÉäëäáÇ=~äë=âä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉêÇÉê=~~åÖÉëíÉäÇK=

- bê=ïÉêÇ=ÉÉå=âä~ÅÜíÉåêÉÖáëíÉê=çéÖÉëíÉäÇI=Ç~í=î~å~Ñ=OMMT=ëíêáâí=ïçêÇí=ÄáàÖÉÜçìÇÉåK=
- aÉ=ÄÉëäáëëáåÖ=çÑ=ÉÉå=ãÉäÇáåÖ=~ä=Ç~å=åáÉí=~äë=âä~ÅÜí=ÇáÉåí=ÄÉëÅÜçìïÇ=íÉ=ïçêÇÉå=ÖÉÄÉìêí=áå=ÉÉêëíÉ=áåëí~åíáÉ=Äáà=

ÇÉ=ÇáêÉÅíÉìê=Äáà=ÇÉ=ëéêÉáÇáåÖ=î~å=ÇÉ=ÄáååÉåâçãÉåÇÉ=éçëíK=

- ^åçåáÉãÉ=ÄêáÉîÉå=çÑ=íÉäÉÑççåë=ïçêÇÉå=åáÉí=ÄÉ~åíïççêÇK=
- hä~ÅÜíÉå=ÖÉÑçêãìäÉÉêÇ=éÉê=~~åÖÉíÉâÉåÇ=ëÅÜêáàîÉå=âìååÉå=çåíÉêÉÅÜí=òáàå=ã~~ê=îÉêÉáëÉå=Çççê=Üìå=îçêã=Ç~í=

òÉ=~äíáàÇ=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇ=ïçêÇÉå=ÜÉíòáà=~äë=âä~ÅÜíI=ÜÉíòáà=~äë=ãÉäÇáåÖ=



 R=

- bÉåîçìÇáÖÉ=ãÉäÇáåÖÉå=EÇÉÑÉÅíÉå=Éå=ÇÉêÖÉäáàâÉF=çÑ=îÉêòçÉâÉå=çã=áåÑçêã~íáÉ=ïçêÇÉå=åççáí=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇK=aÉ=
âä~ÅÜí=çåíëí~~í=é~ë=áåÇáÉå=Äáà=ÜÉêÜ~äáåÖÉå=çé=ÇÉ=ãÉäÇáåÖÉå=åáÉí=ÖÉêÉ~ÖÉÉêÇ=ïçêÇíK=

- pçããáÖÉ=ÇáëÅìëëáÉë=òáàå=ÜÉí=ÖÉîçäÖ=î~å=ÖÉÄêÉâ=~~å=áåÑçêã~íáÉ=çîÉê=ÇÉ=êÉÖäÉãÉåíÉêáåÖÉå=çÑ=ÜÉí=åáÉí=~ââççêÇ=
Ö~~å=ãÉí=ÇÉ=êÉÖäÉãÉåíÉêáåÖ=òÉäÑK=bÉå=âä~ÅÜí=î~å=ÇáÉ=~~êÇ=ïçêÇí=ÉåâÉä=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇ=áåÇáÉå=ÖÉïÉòÉå=ïçêÇí=çé=
ÜÉí=îÉêãÉÉåÇ=åáÉí=íçÉé~ëëÉå=î~å=ÇÉ=êÉÖäÉãÉåíÉêáåÖK=

- mÉíáíáÉë=ïçêÇÉå=ìáí=ÜÉí=òçêÖò~~ãÜÉáÇëéêáåÅáéÉ=~äíáàÇ=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇK=
- låÇìáÇÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=ÉÉêëí=áåÇáîáÇìÉÉä=ÖÉØî~äìÉÉêÇK=

- hä~ÅÜíÉå=îá~=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=ïçêÇÉå=~äíáàÇ=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW===tçåáådÉåí=ks=

i~åÖÉëíÉÉåëíê~~í=RQ=Ó=VMMM=dÉåí=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= =Q=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= Q=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

ÖÉÖêçåÇW= Q=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= P=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= N=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= N=

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

P=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 
aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= Q=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= Q=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=============Q=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX===P=Ó=N==

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
ráíÄäáàîÉå=î~å=íÉÅÜåáëÅÜÉ=çéäçëëáåÖÉå=~~å=ÇÉ=ïçåáåÖ=
eçìÇáåÖ=î~å=¨¨å=éÉêëçåÉÉäëäáÇ=å~~ê=ÜììêÇÉêë=íçÉ=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
q~~âáåÜçìÇ=éÉêëçåÉÉäëäáÇ=ïÉêÇ=ÉÑÑÉÅíáÉ=ÖÉïáàòáÖÇ=
léäçëëÉå=î~å=íÉÅÜåáëÅÜÉ=éêçÄäÉãÉå=~~å=ÇÉ=ïçåáåÖ=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
aÉ=éêçÅÉÇìêÉ=~~åÖ~~åÇÉ=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=tçåáåÖÉåí=îáåÇí=ì=áå=Äáàä~ÖÉ=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=



 R=

=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàWW=tççåã~~íëÅÜ~ééáà=fgòÉê=C=wÉÉ=Ó=wìáÇëíê~~í=
NT=Ó=USPM=sÉìêåÉ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= NT=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= NR=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= O=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= PM=Ç~ÖÉå=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= P=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= O=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= M=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= M=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= M=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= M=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= M=

^åçåáÉãW= M=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= N=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= NQ=

 

ÖÉÖêçåÇW= NP=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= NM=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= O=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= NO= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= Q=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= R=

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= U=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= NS=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= N=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

`KsK=wlkkfdb=hbjmbkI=dolqb=j^ohq=PV=qb=OOSM=tbpqboil=

qbi=MNQLRQKNVKQN===c^u=MNQLRQKNVKRN==bJã~áäW=òçååáÖÉKâÉãéÉå]òçâÉKÄÉ=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= S=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= S=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= L=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= L=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= O=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =



 O=

= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= Q=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= P=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= N= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

N= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= N= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 
aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= S=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= O=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= O=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= O=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
bê=òáàå=íïÉÉ=Å~íÉÖçêáÉØåI=îççêÉÉêëí=ÜÉí=ìáíîçÉêÉå=î~å=çåÇÉêÜçìÇJ=Éå=ÜÉêëíÉääáåÖëïÉêâò~~ãÜÉÇÉå=ï~~êÄáà=ÇÉ=
åççÇò~âÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÇêáåÖÉåÇÜÉáÇ=åáÉí=~äíáàÇ=àìáëí=áåÖÉëÅÜ~í=ïçêÇíK=
sÉêÇÉê=ÄÉíêÉÑí=ÜÉí=ë~ãÉåäÉîáåÖëéêçÄäÉãÉå=ï~~êîççê=ÇÉ=ëÜã=ã~~ê=¨¨å=î~å=ÇÉ=~ÅíçêÉå=áë=çã=éêçÄäÉãÉå=çé=íÉ=äçëëÉåK=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=áå=îÉêÄ~åÇ=ãÉí=éêçÄäÉãÉå=ãÉí=ÇÉ=ïçåáåÖ=ïÉêÇÉå=ÄáååÉå=ÜÉí=â~ÇÉê=î~å=ÇÉ=áåëí~åÇÜçìÇáåÖ=î~å=ÜÉí=
é~íêáãçåáìã=ÅçåÑçêã=ÇÉ=îççêòáÉåÉ=éä~ååáåÖ=çéÖÉäçëíK=
sççê=~åÇÉê=âä~ÅÜíÉå=òáÉ=éìåí=EQFK=eÉí=ÜáÉêÇççê=ÄÉâçãÉå=êÉëìäí~~í=ò~ä=áå=OMMU=~ÑÖÉíçÉíëí=ïçêÇÉåK=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
aÉ=ãÉÉëíÉ=âä~ÅÜíÉå=âìååÉå=çéÖÉäçëí=ïçêÇÉå=Çççê=ÄÉíÉêÉ=ÅçããìåáÅ~íáÉ=çé=ÜÉí=åáîÉ~ì=î~å=ÇÉ=ÜììêÇÉêI=~äëççâ=
çéîçäÖáåÖ=Çççê=Ç~~êîççê=~~åÖÉëíÉäÇÉ=éÉêëççåK=aÉ=os_=ÜÉÉÑí=ÄÉëäáëí=çã=ÉÉå=ã~~íëÅÜ~ééÉäáàâ=~ëëáëíÉåí=~~å=íÉ=ïÉêîÉå=
çã=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=íÉ=îççêâçãÉå=Éå=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=íÉ=çéíáã~äáëÉêÉåK=



 Q=

=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
L=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=
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1. Het begrip klacht volgens het klachtendecreet 

Een klacht is een manifeste uiting (mondeling, schriftelijk of elektronisch), waarbij een 
ontevreden burger klaagt over een al dan niet verrichte handeling of prestatie. 

 

Evenwel 

Een klacht moet goed onderscheiden worden van een melding of van een vraag om 
informatie. Het niet correct inspelen op een melding of vraag om informatie, kan wel 
aanleiding zijn tot het formuleren van een klacht. 

 

Hier is het aangewezen dat wordt vastgesteld binnen de maatschappij vanaf welk 
ogenblik een melding een klacht kan worden. Vb. als een huurder een defect heeft 
gemeld en deze melding (herhaaldelijk) niet correct werd afgehandeld, opgevolgd of er 
geen correcte communicatie gebeurde naar de huurder (vb. deze melding betreft een 
vraag om herstelling die niet voor rekening van de SHM is of deze melding handelt 
over een herstelling die door ons werd aangevraagd bij de betrokken aannemer  of 
leverancier en die daar in behandeling is, enz.) 

 

De klachtenprocedure geldt niet voor 

algemene klachten over regelgeving 

algemene klachten over het (al dan niet gevoerd) beleid 

klachten over beleidsvoornemens of verklaringen 

 

Maar 

Omwille van het gevolg van het formuleren van een klacht, waarbij tenslotte een hele 
procedure op gang komt, lijkt het aangewezen binnen de maatschappij in de 
aanmeldingsprocedure van de klacht enig formalisme te hanteren, zodat de klacht een 
duidelijke schriftelijke neerslag verkrijgt. 

Omwille hiervan is het aangewezen dat “telefonische” of “elektronische” klagers 
worden uitgenodigd om samen met de “klachtenbehandelaar” een schriftelijke neerslag 
van de klacht te maken en deze te dateren en te laten ondertekenen. 

 

Niet elke klacht krijgt een staartje 

Sommige klachten moeten niet (per definitie) worden behandeld. Het gaat om 
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anonieme klachten, klachten waarvan de feiten meer dan een jaar in het verleden 
liggen, klachten waarvoor de klager geen belang kan aantonen (wel eerst vragen belang 
aan te tonen), klachten waaraan feiten of handelingen ten grondslag liggen waarvoor 
een georganiseerde administratieve beroepsmogelijkheid voorzien is (als deze niet 
werd aangewend) en klachten waarvoor een jurisdictioneel beroep aanhangig is. 

 

Niet elke klacht handelt over een fout of tekortkoming 

Klachten kunnen manifest ongegrond zijn of handelen over zaken die niet onder de 
bevoegdheid van een SHM vallen. 

 

 

 

Non bis in idem 

Sommige mensen willen over eenzelfde onderwerp of voorwerp meerdere keren een 
klacht indienen. De nieuwe klacht over hetzelfde onderwerp dient enkel opnieuw 
behandeld te worden als er nieuwe elementen inzitten. Zoniet, kan de klacht worden 
doorverwezen naar externe (beroeps)instanties. 

 

Taal 

Klachten dienen gesteld te zijn conform de taalwetgeving. Het Nederlands is de 
bestuurstaal, met uitzondering van de faciliteitengemeenten. De klachtenbehandelaar 
hanteert bij de klachtenbehandeling dan ook steeds het Nederlands, tenzij het gaat om 
een klacht in het Frans in één van de faciliteitengemeenten, afkomstig van een klager uit 
een faciliteitengemeente, die dan ook in het Frans moet behandeld worden. 

Vanuit het principe van hoffelijkheid en beleefdheid moet een klachtenbehandelaar ook 
klachten behandelen die zijn gesteld in een courante  taal (Frans, Engels) en die 
gemakkelijk verstaanbaar zijn zonder tussenkomst van een tolk of vertaaldienst. De 
communicatie gebeurt in deze gevallen evenwel steeds in het Nederlands. 

 

Klachten niet behandelen 

Indien een klacht niet wordt behandeld, wordt de klager daarvan schriftelijk op de 
hoogte gebracht. De weigering om de klacht te behandelen wordt gemotiveerd. Hiertoe 
is het gebruik van fax en e-mail toegestaan. 

Indien de weigering betrekking heeft op een georganiseerde administratieve 
beroepsprocedure, dienen de correcte modaliteiten van deze beroepsprocedure te 
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worden vermeld. 

Indien aan een klacht tegemoet gekomen wordt tot tevredenheid van de burger, vervalt 
de verplichting tot behandeling van de klacht. 

 

2. Klachten behandelen 

1) registratie 

Welke gegevens moet uw klachtenregister omvatten: 

 

1) datum van ontvangst van de klacht 
2) ontvanger van de klacht 
3) persoonsgegevens en hoedanigheid van de indiener van de klacht 
4) drager van de klacht (fax, mail, brief,..) 
5) via welke weg werd de klacht ontvangen (rechtsreeks, via kabinet, anders) 
6) omschrijving of samenvatting van de klacht 
7) verzendingsdatum van de ontvangstmelding 
8) resultaat van de klachtenbehandeling 
9) ontvankelijkheid/onontvankelijk (reden) 
10) gegrond/ongegrond 
11) opgelost/niet opgelost 
12) klachtenbehandelaar binnen de SHM 
13) beoordeling van de klacht via de ombudsnormen(*) 
14) datum waarop de klacht afgehandeld is 
15) datum van mededeling van de beslissing 
16) ondernomen of te nemen maatregelen (indien van toepassing) 

 

ombudsnormen: 

-de burger gaat niet akkoord met de prestatie of de beslissing van de SHM 

-de burger vindt dat de prestatie of de beslissing van de SHM te lang uitblijft 

-de burger vindt de informatieverstrekking ontoereikend 

-de burger klaagt over de bereikbaarheid van de SHM 

-de burger voelt zich onheus bejegend 

Elke ontvankelijke klacht dient door de klachtenbehandelaar minstens aan deze 
normen getoetst te worden. 

Voor meer info zie: http://www.vlaamseombudsdienst.be/behandeling_body.html#E 
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2) wie behandelt de klacht? 

Een inkomende klacht kan nooit behandeld worden door een persoon die bij de feiten 
waarop de klacht betrekking heeft, betrokken is geweest. De klacht kan ook nooit 
behandeld worden door de persoon die de schriftelijke correspondentie die aanleiding 
heeft gegeven tot de klacht, heeft ondertekend. 

Deze personen kunnen uiteraard wel bij het onderzoek worden betrokken. 

 

3) de klachtenbehandeling 

1) ontvangstmelding binnen 10 dagen (kan ook per fax of mail) 

Bij deze ontvangstmelding kan meteen informatie worden gegeven over de verdere 
afhandeling. Hierin staat ook vermeld wie verantwoordelijk is voor de behandeling van 
de klacht. Daarnaast is het aangewezen de exacte datum van ontvangst van de klacht te 
vermelden. 

In specifieke gevallen waarin de mogelijkheid tot een georganiseerd beroep voorzien is 
dienen de modaliteiten hiertoe te worden meegedeeld. 

 

2) termijn van afhandeling: 45 dagen: binnen deze termijn kan de burger een antwoord 
of een voorstel tot oplossing verwachten 

 

3) klachtenbehandelaar: binnen de SHM moet een onafhankelijke klachtenbehandelaar 
worden aangesteld. Deze persoon heeft volgende taken: 

- behouden van het overzicht over de klachtenbehandeling 

- archiveren van de klachten 

- detecteren van weerkerende klachten 

- formuleren van suggesties voor pro-actief optreden 

- stroomlijnen van de klachtenopvolging 

 

Het is noodzakelijk dat binnen elke SHM formeel iemand als klachtenbehandelaar 
wordt aangeduid. Wie deze taak best op zich neemt, hangt af van de omkadering en de 
schaal van de SHM. Het is hierbij niet noodzakelijk zo dat elke klacht rechtstreeks naar 
de klachtenbehandelaar gaat. Het is perfect mogelijk dat binnen de SHM een eerste 
aanspreekpunt wordt aangeduid. 
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4) beleidsrapportering 

Elk jaar moet voor 1 maart schriftelijk verslag uitgebracht worden aan de Vlaamse 
ombudsman. 

 

In dat verslag dienen volgende zaken minstens te worden vermeld: 

De gegevens van het klachtenregister, een toelichting bij dat klachtenregister, een korte 
beschrijving van de procedure van klachtenbehandeling binnen de SHM en eventuele 
conclusies uit het klachtenoverzicht en daaraan gekoppelde voorstellen tot bijsturing 
van dienstverlening en/of procedures. 

 

Het verslag wordt ook opgenomen in het jaarverslag van de SHM.  

 

*** 
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Gegevens SHM 

 

Klachtenformulier 

 

Datum ontvangst klacht: 

Volgnummer klacht: 

 

Naam van het personeelslid dat het klachtformulier opmaakt en drager 
van de klacht: 

 

 

 

 

De indiener van de klacht 

Naam en hoedanigheid: 

 

 

 

 

Adres en telefoonnummer, fax, e-mail 
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Heeft de indiener een vertrouwenspersoon aangeduid of elders adres gekozen? 

Gegevens: 

 

 

 

 

Hoe werd de klacht ontvangen? (rechtstreeks, kabinet, inspectie,….) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Voorwerp van de klacht: 
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Datum van verzending van de ontvangstmelding: 

 

Resultaat van de klachtenbehandeling: 

 

 

 

 

 

Ontvankelijk of onontvankelijk? 

Indien onontvankelijk: motivering: 

 

 

 

 

 

 

Gegrond of ongegrond? 
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Opgelost of niet opgelost? 

 

 

 

 

 

Wie treedt op als klachtenbehandelaar binnen de SHM? : 

 

 

 

 

Beoordeling van de klacht in overeenstemming met de ombudsnormen: 

 

Schrappen wat niet van toepassing is: 

 

-de burger gaat niet akkoord met de prestatie of de beslissing van de SHM 

 

-de burger vindt dat de prestatie of de beslissing van de SHM te lang uitblijft 

 

-de burger vindt de informatieverstrekking ontoereikend 

 

-de burger klaagt over de bereikbaarheid van de SHM 

 

-de burger voelt zich onheus bejegend 
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Datum waarop de klacht is afgehandeld: 

 

Datum van de mededeling van de beslissing: 

 

 

Ondernomen of te ondernemen maatregelen (indien van toepassing) 
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Klachten ingedeeld in inhoudelijke categorieën 
 

 werken ten laste van de aannemer 

 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 5 

 volgens mate van gegrondheid 
 

 deels gegrond: 1 

 ongegrond: 0 

 

 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 6 

 klachten van deze categorie 
 

 volgens mate van oplossing 
 

 deels opgelost: 0 

 onopgelost: 0 

 

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm: 
 

 Ombudsnorm Aantal 

 

 Niet-correcte beslissing: 0 

 Te lange behandeltermijn: 0 

 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 

 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 

 Onheuse bejegening: 0 

 Andere: 6 

 
=
=
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NR DATUM PROJECTNAAM NAAM & ADRES  MELDINGS - 
WIJZE 

DOORVERWEZEN     
NAAR 

DATUM 

01 2/02/2007 MENEN - Keizer Karel  Tulpenlaan 25-29-31-33 brief Plessiet bvba 7/02/2007 

02             

03             

04             

             

   OMSCHRIJVING AKTIE STATUS DATUM OK  

  Verzakking oprit 25 7/02/07 Klanten verwittigd opgelost 28/06/2007  

   Verzakking oprit 29 9/02/07 van brief KBC verzekering      

   Verzakking oprit 31 Degreef heeft schade aangegeven      

   Verzakking oprit 33 woning nr 25      

     9/2/07 brief gestuurd aan KBC na      

     telef. Cont. met kopie van brief aan      

     plessiet. Ook brief aan Degreef +       

     kopie v brief aan KBC.      

     07/06/2007: KBC reageert dat de      

     werken nog niet zijn uitgevoerd.      

            

            

             

05 19/02/2007 TSA - Kortrijk Hugo Verriestlaan 52 mail Plessiet bvba 20/02/2007 

             

             

   OMSCHRIJVING AKTIE STATUS DATUM OK  

  schade aan luifel door 19/02/2007 Ben heeft teruggemaild opgelost    

   werken aan 7 app. dat de aannemer zal herstellen.      

     Denis heeft op 20/02/2007 de op-      

     dracht gegeven aan Plessiet zo      

     snel mogelijk de herstelling uit te       

     voeren.      

            

            

             

06 23/05/2007 REKKEM - Steenland  Steenland  54 mail Plessiet bvba 23/05/2007 

             

              

   OMSCHRIJVING AKTIE STATUS DATUM OK  

  verzakking oprit 24/05/2007 Renaat gaat ter plaatse opgelost  01/2008  

            

             

=



 S=

=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
sççê=ÇÉ=~ÑÇÉäáåÖ=ÚâêÉÇáÉíîÉêäÉåáåÖ=Éå=îÉêâççéÛ=î~å=ÇÉ=wìáÇJtÉëíJsä~~ãëÉ=pçÅá~äÉ=eìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáà=ïÉêÇ=áå=
OMMT=ÉÉå=ÉñÅÉääJÄÉëí~åÇ=îççê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåêÉÖáëíê~íáÉ=ìáíÖÉïÉêâí=íÉåÉáåÇÉ=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=çîÉêòáÅÜíÉäáàâÉê=íÉ=
ã~âÉå=Éå=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÄÉíÉê=íÉ=âìååÉå=çéîçäÖÉå=Éå=ê~ééçêíÉêÉå=~~å=ÇÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíK=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
t~í=áë=ÉÉå=âä~ÅÜí\=
bÉå=âä~ÅÜí=áë=ÉÉå=ã~åáÑÉëíÉ=ìáíáåÖ=ï~~êÄáà=ÉÉå=çåíÉîêÉÇÉå=ÜììêÇÉêLâçéÉêI=â~åÇáÇ~~íJÜììêÇÉêLâçéÉê=çÑ=ÇÉêÇÉå=ÇáÉ=
ÉÉå=êÉÅÜíëíêÉÉâë=éÉêëççåäáàâ=ÄÉä~åÖ=â~å=~~åÇìáÇÉå=ãÉí=ÇÉ=ïÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=pej=òáàå=çåÖÉåçÉÖÉå=ìáí=çîÉê=ÉÉå=Çççê=
ÇÉ=pej=E~ä=Ç~å=åáÉíF=îÉêêáÅÜíÉ=Ü~åÇÉäáåÖ=çÑ=éêÉëí~íáÉK==eáÉêÄáà=ÇáÉåí=ÉÉå=çåÇÉêëÅÜÉáÇ=ÖÉã~~âí=íÉ=ïçêÇÉå=íìëëÉå=ÉÉå=
ëáÖå~~ä=çÑ=ÉÉå=ÉÉêëíÉ=ãÉäÇáåÖ=ÉåÉêòáàÇë=Éå=ÉÉå=ÉÑÑÉÅíáÉîÉ=âä~ÅÜí=~åÇÉêòáàÇëK==m~ë=ï~ååÉÉê=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÉ=ÇáÉåëí=åáÉí=
ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=çÑ=ïÉííÉäáàâÉ=íÉêãáàå=áë=çéÖÉíêÉÇÉå=ïçêÇí=ÜÉí=ëáÖå~~ä=çÑ=ÇÉ=ãÉäÇáåÖ=ÉÉå=âä~ÅÜíK=
=
hä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖW=
=

NF _áååÉå=ÇÉ=NM=Ç~ÖÉå=å~=çåíî~åÖëí=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=W=îÉêëíìêÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉîÉëíáÖáåÖ=î~å=çåíî~åÖëíK=
OF _áååÉå=QR=Ç~ÖÉå=ÇáÉåí=âä~ÅÜí=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=íÉ=ïçêÇÉå=ÉåLçÑ=âä~ÖÉê=ãçÉí=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=ÖÉÄê~ÅÜí=ïçêÇÉå=î~å=ÇÉ=

ëí~åÇ=î~å=ò~âÉåK=
PF fåÇáÉå=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÖÉïÉáÖÉêÇ=ïçêÇíI=ÇáÉåí=Çáí=ÖÉãçíáîÉÉêÇI=ëÅÜêáÑíÉäáàâ=ãÉÇÉÖÉÇÉÉäÇ=íÉ=ïçêÇÉå=

~~å=âä~ÖÉê=
=

aÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=çåÇÉêîÉêÇÉÉäÇ=áå=P=íóéÉëK=
- íÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉå=

- ëçÅá~äÉ=âä~ÅÜíÉå=
- ~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=âä~ÅÜíÉå=

=
^åçåáÉãÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=åáÉí=çéÖÉîçäÖÇK=
=
sçêãîÉêÉáëíÉå=âä~ÅÜí=
=
aÉ=âä~ÅÜí=ãçÉí=ÑçêãÉÉä=îçäÇçÉå=~~å=ÉÉå=~~åí~ä=ÅêáíÉêá~K==aÉòÉ=ÅêáíÉêá~=ÜÉÄÄÉå=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÇÉ=îçêã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíI=
ÇÉ=ÜçÉÇ~åáÖÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÖÉê=Éå=ÇÉ=íÉãéçêÉäÉ=ÅçêêÉä~íáÉ=íìëëÉå=ÜÉí=çåíëí~~å=î~å=EÜÉí=îççêïÉêé=î~åF=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=ÇÉ=
âÉååáëÖÉîáåÖ=Éêî~å=Çççê=ÇÉ=âä~ÖÉêK=
=

aÉ=îçêã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=
båâÉäÉ=ëÅÜêáÑíÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=îÉêïÉêâí=EÄêáÉÑI=Ñ~ñ=çÑ=ÉJã~áäFK==aÉ=âä~ÅÜí=ãçÉí=áå=ÜÉí=kÉÇÉêä~åÇë=òáàå=
çéÖÉëíÉäÇK=
^äíÉêå~íáÉÑ=W=ãçåÇÉäáåÖÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=~~åî~~êÇ=áåÇáÉå=ÇÉòÉ=éÉêëççåäáàâ=íÉê=âÉååáë=ïçêÇÉå=ÖÉÄê~ÅÜí=~~å=
ÇÉ=pej=Éå=Éê=î~å=Ç~í=çåÇÉêÜçìÇI=Çççê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉêÇÉêI=ÉÉå=îÉêëä~Ö=ïçêÇí=çéÖÉã~~âí=Ç~í=Çççê=ÇÉ=
âä~ÖÉê=çåãáÇÇÉääáàâ=ïçêÇí=çåÇÉêíÉâÉåÇ=Éå=ÖÉÇ~íÉÉêÇK=eáÉêîççê=ïçêÇí=ÉÉå=ëí~åÇ~~êÇÑçêãìäáÉê=ÖÉÄêìáâíK==
hä~ÖÉê=âêáàÖí=å~=~ÑÖáÑíÉ=î~å=ÜÉí=ÑçêãìäáÉê=ÉÉå=çåíî~åÖëíÄÉïáàëK=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉåê~ééçêí~ÖÉ=~~å=ÇÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=Éå=áå=ÜÉí=à~~êîÉêëä~Ö=ïçêÇí=ÄÉéÉêâí=íçí=ÇÉòÉ=íïÉÉ=îçêãÉåW=
ëÅÜêáÑíÉäáàâ=åÉÉêÖÉäÉÖÇÉ=âä~ÅÜíÉå=EÄêáÉÑI=Ñ~ñI=ÉJã~áäF=çÑ=çåÇÉêíÉâÉåÇ=ëí~åÇ~~êÇÑçêãìäáÉêK=

=
aÉ=ÜçÉÇ~åáÖÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÖÉê=
aÉ=âä~ÖÉê=ÇáÉåí=òÉäÑ=ÉÉå=~ÅíìÉÉä=Éå=êÉÅÜíëíêÉÉâë=ÄÉä~åÖ=íÉ=ÜÉÄÄÉå=Éå=ÇáÉåí=ÄÉíêçââÉåÜÉáÇ=íÉ=îÉêíçåÉå=Äáà=ÇÉ=
ÇçÉäëíÉääáåÖÉå=ÉåLçÑ=ïÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=pejK==`çääÉÅíáÉîÉ=âä~ÅÜíÉå=EÄáàîK=éÉíáíáÉF=ïçêÇÉå=~~åî~~êÇ=çé=
îççêï~~êÇÉ=Ç~í=Éê=¨¨å=Åçåí~ÅíéÉêëççå=ïçêÇí=~~åÖÉëíÉäÇ=Éå=ÇÉ=ÖÉÑçêãìäÉÉêÇÉ=âä~ÅÜí=~~å=ÇÉ=îçêãîÉêÉáëíÉå=
îçäÇçÉíK=

=
qÉãéçêÉäÉ=ÅçêêÉä~íáÉ=
eÉí=îççêïÉêé=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=ã~Ö=åáÉí=îÉêà~~êÇ=òáàåK==^äÇìë=ãçÖÉå=ÇÉ=ÑÉáíÉäáàâÜÉÇÉå=ÇáÉ=Éê~~å=íÉå=ÖêçåÇëä~Ö=
äáÖÖÉå=åáÉí=çìÇÉê=òáàå=Ç~å=¨¨å=à~~êK==aÉòÉ=íÉêãáàå=Ö~~í=áå=î~å~Ñ=ÜÉí=çÖÉåÄäáâ=Ç~í=ÇÉ=âä~ÖÉê=âÉååáë=Ü~Ç=çÑ=âçå=



 T=

ÜÉÄÄÉå=î~å=ÜÉí=îççêïÉêé=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíK=
=

fåÜçìÇÉäáàâÉ=îçêãîÉêÉáëíÉå=
bÉå=âä~ÅÜí=ÇáÉåí=ÉÉå=ÇìáÇÉäáàâÉ=çéëçããáåÖ=íÉ=ÖÉîÉå=î~å=ÇÉ=ÖêáÉîÉå=î~å=ÇÉ=âä~ÖÉêK==eÉí=îççêïÉêé=î~å=ÇÉ=
âä~ÅÜí=ÇáÉåí=ÇìáÇÉäáàâ=íÉ=ïçêÇÉå=çãëÅÜêÉîÉå=Éå=å~~ê=íáàÇ=Éå=êìáãíÉ=íÉ=ïçêÇÉå=ÖÉëáíìÉÉêÇK==eÉí=ÅçåÅêÉíÉ=
ÄÉä~åÖ=î~å=ÇÉ=âä~ÖÉê=ãçÉí=ã~åáÑÉëí=ÄäáàâÉå=çÑ=ïçêÇÉå=~~åÖÉíççåÇK===
aÉ=ÖÉïçåÉ=ãÉäÇáåÖëéêçÅÉÇìêÉë=ÇáÉåÉå=îççê~Ñ=ÖÉîçäÖÇ=íÉ=ïçêÇÉå=Éå=ÇÉ=áåíÉêåÉ=ÄÉêçÉéëãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=
ãçÉíÉå=~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇ=Éå=ìáíÖÉéìí=òáàåK=
t~ååÉÉê=ÉÉåòÉäÑÇÉ=âä~ÅÜí=~ä=ÉÉêÇÉê=ïÉêÇ=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=çÑ=Ü~åÖÉåÇÉ=áë=ÖÉÉÑí=òáàå=ÖÉÉå=~~åäÉáÇáåÖ=íçí=ÜÉí=
çéëí~êíÉå=î~å=ÉÉå=åáÉìïÉ=âä~ÅÜíÉåéêçÅÉÇìêÉK=
aÉ=âä~ÅÜí=ÇáÉ=ã~åáÑÉëí=çåÖÉÖêçåÇ=áëI=çÑ=ÜÉí=ÄÉâçãÉå=î~å=ÉÉå=çåïÉííÉäáàâ=îççêÇÉÉä=çÑ=ÜÉí=ÄìáíÉå=íçÉé~ëëáåÖ=
ëíÉääÉå=î~å=ÉÉå=ïÉííÉäáàâÉ=åçêãI=ÄÉççÖí=áë=çåçåíî~åâÉäáàâK==bÉå=âä~ÅÜí=ï~~êî~å=ÜÉí=îççêïÉêé=îÉêà~~êÇ=áë=çÑ=
ÇáÉ=åáÉí=ä~åÖÉê=ÉÉå=îççêïÉêé=ÜÉÉÑí=áë=ÉîÉåÉÉåë=çåçåíî~åâÉäáàâK=

=
=
sÉêïÉêâáåÖ=âä~ÅÜíÉå=îá~=ëçÅáçé~Åâ=EîÉêÜììê=Éå=ÄÉÜÉÉêF=Éå=îá~=ÉñÅÉääJÄÉëí~åÇ=EâêÉÇáÉíîÉêäÉåáåÖ=Éå=îÉêâççéF=
aÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉêÇÉê=êÉÖáëíêÉÉêí=ÉÉå=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=âä~ÅÜí=Éå=åçíÉÉêí=ÇÉ=îÉêÇÉêÉ=îÉêïÉêâáåÖ=ÉåLçÑ=~ÑÜ~åÇÉäáåÖ=î~å=
ÇÉ=âä~ÅÜí=áå=Çáí=éêçÖê~ãã~K==aÉòÉ=êÉÖáëíê~íáÉ=ÜÉÉÑí=íçí=ÇçÉä=çã=ÇÉ=îÉêÉáëíÉ=à~~êäáàâëÉ=ëí~íáëíáÉâ=ãKÄKíK=âä~ÅÜíÉå=íÉ=
âìååÉå=~ÑÇêìââÉåK=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=

å~~ã=î~å=ìï=ëçÅá~äÉ=ÜìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàW=

wìáÇJtÉëíJsä~~ãëÉ=pçÅá~äÉ=eìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàI=a~ãâ~~á=R=Äìë=NI=URMM=hloqofgh=

sboerro=bk=_bebbo=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= R=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= R=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= M=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= Q=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= M=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= M=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= M=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= M=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= M=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= M=

^åçåáÉãW= M=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= M=

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

 



 O=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= R=

 

ÖÉÖêçåÇW= Q=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= M=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= N=

 

çéÖÉäçëíW= Q=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= M=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= M=

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= M= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= N= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

M= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= M= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= M= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= P= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= R=

ã~áäW= M=

íÉäÉÑççåW= M=

Ñ~ñW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= M=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= Q=

îá~=â~ÄáåÉíW= M=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= M=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= N=

 

 



 Q=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=

Klachten ingedeeld in inhoudelijke categorieën 
 

huurberekening 

 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 0 

 volgens mate van gegrondheid 
 

 

 deels gegrond: 0 

 ongegrond: 1 

 

 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 0 

 klachten van deze categorie 
 

 volgens mate van oplossing 
 

 deels opgelost: 0 

 onopgelost: 0 

 

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm: 
 

 Ombudsnorm Aantal 

 

 Niet-correcte beslissing: 0 

 Te lange behandeltermijn: 0 

 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 

 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 

 Onheuse bejegening: 0 

 Andere: 1 

 



 R=

 

 kopen woning 

 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 1 

 volgens mate van gegrondheid 

 

 deels gegrond: 0 

 ongegrond: 0 

 

 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 1 

 klachten van deze categorie 
 

 volgens mate van oplossing 
 

 deels opgelost: 0 

 onopgelost: 0 

 

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm: 
 

 Ombudsnorm Aantal 

 

 Niet-correcte beslissing: 0 

 Te lange behandeltermijn: 1 

 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 

 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 

 Onheuse bejegening: 0 

 Andere: 0 

 

 

 werken ten laste van de verhuurder 

 Aantal klachten van deze categorie gegrond: 3 

 volgens mate van gegrondheid 
 

 deels gegrond: 0 

 ongegrond: 0 



 S=

 

 Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 3 

 klachten van deze categorie 
 

 volgens mate van oplossing 
 

 deels opgelost: 0 

 onopgelost: 0 

 

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten van deze categorie volgens de ombudsnorm: 
 

 Ombudsnorm Aantal 

 

 Niet-correcte beslissing: 0 

 Te lange behandeltermijn: 0 

 Ontoereikende informatieverstrekking: 0 

 Onvoldoende bereikbaarheid: 0 

 Onheuse bejegening: 0 

 Andere: 3 

 
=
=



 T=

=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=

  1 08/01/2007 Administratief Brief NATHALIE
 Administratieve klacht – huurprijsberekening  NATHALIE Ontvankelijk
 Ongegrond 

 KUR Iwona, DISGRACHT 11, 8501, Heule 

 Klacht gaat over 

 00 03 12 00 21 011 - KUR Iwona, DISGRACHT 11, 8501, Heule 

 Repliek Nieuwe werkbon Ten laste van  

 klacht wordt verworpen 

Status klacht Datum status 

klacht wordt niet behandeld 08/01/2007 

 

 Acties 

 Datum Actie Wijze contact Doorgegeven aan
 Verantwoordelijke Commentaar Status actie 

 

 08/01/2007 interne klachtenbehandeling brief NATHALIE SA  

Correcte huurprijsberekening klacht wordt niet behandeld 

 

 

 2 02/02/2007 Administratief Brief NATHALIE Administratieve klacht – kopen woning
 NATHALIE Ontvankelijk Gegrond 

 andere 

 Klacht gaat over 

 00 02 11 00 15 012 - DEWITTE JOHAN, Hoefbladstraat 12, 8501, Bissegem 

 Repliek Nieuwe werkbon Ten laste van Status klacht 

 klacht wordt bevestigd en behandeld  

klacht is in behandeling 13/02/2007 

 

 Acties 

 Datum Actie Wijze contact Doorgegeven aan
 Verantwoordelijke Commentaar Status actie 

 13/02/2007 interne klachtenbehandeling brief NATHALIE SA  

procedure opgestart : éénzijdige belofte van aankoop werd op 15/06/2007 ondertekend 

 



 U=

 3 30/04/2007 Technisch Brief NATHALIE Technische klacht t.l.v. verhuurder 3551
 RENAAT Ontvankelijk Gegrond 

 BOLLE Paul, DISGRACHT 45, 8501, Heule 

 

 Klacht gaat over 

 

 00 03 11 00 21 045 - BOLLE Paul, DISGRACHT 45, 8501, Heule 

 

 Repliek Nieuwe werkbon Ten laste van Status klacht 

 

 klacht wordt bevestigd en behandeld zwh klacht is in 
behandeling 03/05/2007 

 

 Acties 

 Datum Actie Wijze contact  

    Doorgegeven aan    Verantwoordelijke  

 03/05/2007 externe klachtenbehandeling fax RENAAT SA  

Commentaar    Status actie  

werkbon 3551 werd opnieuw doorgefaxt naar aannemer en op 7/06/2007 afgehandeld  klacht is afgehandeld 

 

 4 30/04/2007 Technisch Brief NATHALIE Technische klacht t.l.v. verhuurder 3457
 RENAAT Ontvankelijk Gegrond 

 BOLLE Paul, DISGRACHT 45, 8501, Heule 

 

 Repliek Nieuwe werkbon Ten laste van Status klacht 

 klacht wordt bevestigd en behandeld zwh klacht is in 
behandeling 03/05/2007 

 Acties 

 Datum Actie Wijze contact Doorgegeven aan

 Verantwoordelijke  03/05/2007  

externe klachtenbehandeling fax RENAAT SA  

Commentaar   Status actie 

werkbon 3457 werd opnieuw doorgefaxt naar aannemer en op 7/06/2007 afgehandeld klacht is afgehandeld 

 

 5 30/04/2007 Technisch Brief NATHALIE Technische klacht t.l.v. verhuurder 3637
 NATHALIE Ontvankelijk Gegrond 

 BOLLE Paul, DISGRACHT 45, 8501, Heule 

 



 V=

 Klacht gaat over 

 00 03 11 00 21 045 - BOLLE Paul, DISGRACHT 45, 8501, Heule 

 Repliek Nieuwe werkbon Ten laste van Status klacht 

 klacht wordt bevestigd en behandeld zwh klacht is in 
behandeling 03/05/2007 

 

 Acties 

 Datum Actie Wijze contact Doorgegeven aan
 Verantwoordelijke  

 

 03/05/2007 externe klachtenbehandeling fax RENAAT SA  

Commentaar   Status actie  

werkbon 3637 werd doorgefaxt naar aannemer en op 11/05/2007 afgehandeld klacht is afgehandeld 

 

 

 

 



 NM=

=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
sççê=ÇÉ=~ÑÇÉäáåÖ=ÚîÉêÜììê=Éå=ÄÉÜÉÉêÛ=î~å=ÇÉ=wìáÇJtÉëíJsä~~ãëÉ=pçÅá~äÉ=eìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáà=ïÉêÇ=áå=OMMT=
çîÉêäÉÖ=ÖÉéäÉÉÖÇ=ãÉí=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=pejÛë=ìáí=ÇÉ=êÉÖáç=áå=ÉÉå=éçÖáåÖ=íçí=ìåáÑçêãáëÉêáåÖ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖK===
bÉå=ãÉäÇáåÖëÑçêãìäáÉê=ïÉêÇ=çéÖÉã~~âí=Éå=ÉÉå=íóéçäçÖáÉ=ïÉêÇ=ìáíÖÉïÉêâí=ÜçÉ=ïÉ=ÜÉí=ÄÉëí=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=êÉÖáëíÉêÉå=áå=
ÇÉ=ãçÇìäÉ=ëçÅáçé~ÅâK=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
t~í=áë=ÉÉå=âä~ÅÜí\=
bÉå=âä~ÅÜí=áë=ÉÉå=ã~åáÑÉëíÉ=ìáíáåÖ=ï~~êÄáà=ÉÉå=çåíÉîêÉÇÉå=ÜììêÇÉêLâçéÉêI=â~åÇáÇ~~íJÜììêÇÉêLâçéÉê=çÑ=ÇÉêÇÉå=ÇáÉ=
ÉÉå=êÉÅÜíëíêÉÉâë=éÉêëççåäáàâ=ÄÉä~åÖ=â~å=~~åÇìáÇÉå=ãÉí=ÇÉ=ïÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=pej=òáàå=çåÖÉåçÉÖÉå=ìáí=çîÉê=ÉÉå=Çççê=
ÇÉ=pej=E~ä=Ç~å=åáÉíF=îÉêêáÅÜíÉ=Ü~åÇÉäáåÖ=çÑ=éêÉëí~íáÉK==eáÉêÄáà=ÇáÉåí=ÉÉå=çåÇÉêëÅÜÉáÇ=ÖÉã~~âí=íÉ=ïçêÇÉå=íìëëÉå=ÉÉå=
ëáÖå~~ä=çÑ=ÉÉå=ÉÉêëíÉ=ãÉäÇáåÖ=ÉåÉêòáàÇë=Éå=ÉÉå=ÉÑÑÉÅíáÉîÉ=âä~ÅÜí=~åÇÉêòáàÇëK==m~ë=ï~ååÉÉê=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÉ=ÇáÉåëí=åáÉí=
ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=çÑ=ïÉííÉäáàâÉ=íÉêãáàå=áë=çéÖÉíêÉÇÉå=ïçêÇí=ÜÉí=ëáÖå~~ä=çÑ=ÇÉ=ãÉäÇáåÖ=ÉÉå=âä~ÅÜíK=
=
=
hä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖW=
=

NF _áååÉå=ÇÉ=NM=Ç~ÖÉå=å~=çåíî~åÖëí=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=W=îÉêëíìêÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉîÉëíáÖáåÖ=î~å=çåíî~åÖëíK=
OF _áååÉå=QR=Ç~ÖÉå=ÇáÉåí=âä~ÅÜí=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=íÉ=ïçêÇÉå=ÉåLçÑ=âä~ÖÉê=ãçÉí=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=ÖÉÄê~ÅÜí=ïçêÇÉå=î~å=ÇÉ=

ëí~åÇ=î~å=ò~âÉåK=
PF fåÇáÉå=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÖÉïÉáÖÉêÇ=ïçêÇíI=ÇáÉåí=Çáí=ÖÉãçíáîÉÉêÇI=ëÅÜêáÑíÉäáàâ=ãÉÇÉÖÉÇÉÉäÇ=íÉ=ïçêÇÉå=

~~å=âä~ÖÉê=
=

=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=çåÇÉêîÉêÇÉÉäÇ=áå=P=íóéÉëK=

- íÉÅÜåáëÅÜÉ=âä~ÅÜíÉå=

- ëçÅá~äÉ=âä~ÅÜíÉå=

- ~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=âä~ÅÜíÉå=
=
^åçåáÉãÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=åáÉí=çéÖÉîçäÖÇK=
=
=
sçêãîÉêÉáëíÉå=âä~ÅÜí=
=
aÉ=âä~ÅÜí=ãçÉí=ÑçêãÉÉä=îçäÇçÉå=~~å=ÉÉå=~~åí~ä=ÅêáíÉêá~K==aÉòÉ=ÅêáíÉêá~=ÜÉÄÄÉå=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÇÉ=îçêã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíI=
ÇÉ=ÜçÉÇ~åáÖÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÖÉê=Éå=ÇÉ=íÉãéçêÉäÉ=ÅçêêÉä~íáÉ=íìëëÉå=ÜÉí=çåíëí~~å=î~å=EÜÉí=îççêïÉêé=î~åF=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=ÇÉ=
âÉååáëÖÉîáåÖ=Éêî~å=Çççê=ÇÉ=âä~ÖÉêK=
=

aÉ=îçêã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=
båâÉäÉ=ëÅÜêáÑíÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=îÉêïÉêâí=EÄêáÉÑI=Ñ~ñ=çÑ=ÉJã~áäFK==aÉ=âä~ÅÜí=ãçÉí=áå=ÜÉí=kÉÇÉêä~åÇë=òáàå=
çéÖÉëíÉäÇK=
^äíÉêå~íáÉÑ=W=ãçåÇÉäáåÖÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=~~åî~~êÇ=áåÇáÉå=ÇÉòÉ=éÉêëççåäáàâ=íÉê=âÉååáë=ïçêÇÉå=ÖÉÄê~ÅÜí=~~å=
ÇÉ=pej=Éå=Éê=î~å=Ç~í=çåÇÉêÜçìÇI=Çççê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉêÇÉêI=ÉÉå=îÉêëä~Ö=ïçêÇí=çéÖÉã~~âí=Ç~í=Çççê=ÇÉ=
âä~ÖÉê=çåãáÇÇÉääáàâ=ïçêÇí=çåÇÉêíÉâÉåÇ=Éå=ÖÉÇ~íÉÉêÇK=eáÉêîççê=ïçêÇí=ÉÉå=ëí~åÇ~~êÇÑçêãìäáÉê=ÖÉÄêìáâíK==
hä~ÖÉê=âêáàÖí=å~=~ÑÖáÑíÉ=î~å=ÜÉí=ÑçêãìäáÉê=ÉÉå=çåíî~åÖëíÄÉïáàëK=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉåê~ééçêí~ÖÉ=~~å=ÇÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=Éå=áå=ÜÉí=à~~êîÉêëä~Ö=ïçêÇí=ÄÉéÉêâí=íçí=ÇÉòÉ=íïÉÉ=îçêãÉåW=
ëÅÜêáÑíÉäáàâ=åÉÉêÖÉäÉÖÇÉ=âä~ÅÜíÉå=EÄêáÉÑI=Ñ~ñI=ÉJã~áäF=çÑ=çåÇÉêíÉâÉåÇ=ëí~åÇ~~êÇÑçêãìäáÉêK=

=
aÉ=ÜçÉÇ~åáÖÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÖÉê=



 NN=

aÉ=âä~ÖÉê=ÇáÉåí=òÉäÑ=ÉÉå=~ÅíìÉÉä=Éå=êÉÅÜíëíêÉÉâë=ÄÉä~åÖ=íÉ=ÜÉÄÄÉå=Éå=ÇáÉåí=ÄÉíêçââÉåÜÉáÇ=íÉ=îÉêíçåÉå=Äáà=ÇÉ=
ÇçÉäëíÉääáåÖÉå=ÉåLçÑ=ïÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=pejK==`çääÉÅíáÉîÉ=âä~ÅÜíÉå=EÄáàîK=éÉíáíáÉF=ïçêÇÉå=~~åî~~êÇ=çé=
îççêï~~êÇÉ=Ç~í=Éê=¨¨å=Åçåí~ÅíéÉêëççå=ïçêÇí=~~åÖÉëíÉäÇ=Éå=ÇÉ=ÖÉÑçêãìäÉÉêÇÉ=âä~ÅÜí=~~å=ÇÉ=îçêãîÉêÉáëíÉå=
îçäÇçÉíK=

=
qÉãéçêÉäÉ=ÅçêêÉä~íáÉ=
eÉí=îççêïÉêé=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=ã~Ö=åáÉí=îÉêà~~êÇ=òáàåK==^äÇìë=ãçÖÉå=ÇÉ=ÑÉáíÉäáàâÜÉÇÉå=ÇáÉ=Éê~~å=íÉå=ÖêçåÇëä~Ö=
äáÖÖÉå=åáÉí=çìÇÉê=òáàå=Ç~å=¨¨å=à~~êK==aÉòÉ=íÉêãáàå=Ö~~í=áå=î~å~Ñ=ÜÉí=çÖÉåÄäáâ=Ç~í=ÇÉ=âä~ÖÉê=âÉååáë=Ü~Ç=çÑ=âçå=
ÜÉÄÄÉå=î~å=ÜÉí=îççêïÉêé=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíK=

=
fåÜçìÇÉäáàâÉ=îçêãîÉêÉáëíÉå=
bÉå=âä~ÅÜí=ÇáÉåí=ÉÉå=ÇìáÇÉäáàâÉ=çéëçããáåÖ=íÉ=ÖÉîÉå=î~å=ÇÉ=ÖêáÉîÉå=î~å=ÇÉ=âä~ÖÉêK==eÉí=îççêïÉêé=î~å=ÇÉ=
âä~ÅÜí=ÇáÉåí=ÇìáÇÉäáàâ=íÉ=ïçêÇÉå=çãëÅÜêÉîÉå=Éå=å~~ê=íáàÇ=Éå=êìáãíÉ=íÉ=ïçêÇÉå=ÖÉëáíìÉÉêÇK==eÉí=ÅçåÅêÉíÉ=
ÄÉä~åÖ=î~å=ÇÉ=âä~ÖÉê=ãçÉí=ã~åáÑÉëí=ÄäáàâÉå=çÑ=ïçêÇÉå=~~åÖÉíççåÇK===
aÉ=ÖÉïçåÉ=ãÉäÇáåÖëéêçÅÉÇìêÉë=ÇáÉåÉå=îççê~Ñ=ÖÉîçäÖÇ=íÉ=ïçêÇÉå=Éå=ÇÉ=áåíÉêåÉ=ÄÉêçÉéëãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=
ãçÉíÉå=~ÑÖÉÜ~åÇÉäÇ=Éå=ìáíÖÉéìí=òáàåK=
t~ååÉÉê=ÉÉåòÉäÑÇÉ=âä~ÅÜí=~ä=ÉÉêÇÉê=ïÉêÇ=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=çÑ=Ü~åÖÉåÇÉ=áë=ÖÉÉÑí=òáàå=ÖÉÉå=~~åäÉáÇáåÖ=íçí=ÜÉí=
çéëí~êíÉå=î~å=ÉÉå=åáÉìïÉ=âä~ÅÜíÉåéêçÅÉÇìêÉK=
aÉ=âä~ÅÜí=ÇáÉ=ã~åáÑÉëí=çåÖÉÖêçåÇ=áëI=çÑ=ÜÉí=ÄÉâçãÉå=î~å=ÉÉå=çåïÉííÉäáàâ=îççêÇÉÉä=çÑ=ÜÉí=ÄìáíÉå=íçÉé~ëëáåÖ=
ëíÉääÉå=î~å=ÉÉå=ïÉííÉäáàâÉ=åçêãI=ÄÉççÖí=áë=çåçåíî~åâÉäáàâK==bÉå=âä~ÅÜí=ï~~êî~å=ÜÉí=îççêïÉêé=îÉêà~~êÇ=áë=çÑ=
ÇáÉ=åáÉí=ä~åÖÉê=ÉÉå=îççêïÉêé=ÜÉÉÑí=áë=ÉîÉåÉÉåë=çåçåíî~åâÉäáàâK=

=
=
sÉêïÉêâáåÖ=âä~ÅÜíÉå=îá~=ëçÅáçé~Åâ=EîÉêÜììê=Éå=ÄÉÜÉÉêF=Éå=îá~=ÉñÅÉääJÄÉëí~åÇ=EâêÉÇáÉíîÉêäÉåáåÖ=Éå=îÉêâççéF=
aÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜÉÉêÇÉê=êÉÖáëíêÉÉêí=ÉÉå=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=âä~ÅÜí=Éå=åçíÉÉêí=ÇÉ=îÉêÇÉêÉ=îÉêïÉêâáåÖ=ÉåLçÑ=~ÑÜ~åÇÉäáåÖ=î~å=
ÇÉ=âä~ÅÜí=áå=Çáí=éêçÖê~ãã~K==aÉòÉ=êÉÖáëíê~íáÉ=ÜÉÉÑí=íçí=ÇçÉä=çã=ÇÉ=îÉêÉáëíÉ=à~~êäáàâëÉ=ëí~íáëíáÉâ=ãKÄKíK=âä~ÅÜíÉå=íÉ=
âìååÉå=~ÑÇêìââÉåK=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=

  

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄáååÉå=ìï=pej=

=

Åî=wïáàåÇêÉÅÜíëÉ=eìáëîÉëíáåÖëã~~íëÅÜ~ééáàI=píêìáâÜÉáÇÉä~~å=O=íÉ=OMTM=wïáàåÇêÉÅÜíK=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= O=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= O=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= N=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=



 O=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= N=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= N= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 
aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê= ÄêáÉÑW= O=



 P=

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= N=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
~F== hççéêÉÅÜí=òáííÉåÇÉ=ÜììêÇÉê=
= ~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW=N=
= ï~~êî~å=N=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇ=
= çåÇÉêíìëëÉå=çéÖÉäçëí=EéêçÅÉÇìêÉ=ãKÄKíK=âççéêÉÅÜí=ïÉêÇ=îÉêÇÉêÖÉòÉíF=
= çãÄìÇëåçêãW=çîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=EòáÉ=PF=
=
=
ÄF= sê~~Ö=çã=éä~~íëáåÖ=êçääìáâÉå=
= ~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW=N=
= ï~~êî~å=N=çåÖÉÖêçåÇ=
= çãÄìÇëåçêãW=ÖÉÉå=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
aÉ=îÉååççíëÅÜ~é=íê~ÅÜí=ÇìáÇÉäáàâÉ=Éå=êÉÖÉäã~íáÖÉ=áåÑçêã~íáÉ=íÉ=ÖÉîÉå=~~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=
qçí=çé=ÜÉÇÉå=êÉëìäíÉÉêÇÉ=Çáí=áå=ÉÉå=ãáåáãìã=~~å=âä~ÅÜíÉåK=
sççê=ÜÉí=ÇáÉåëíà~~ê=OMMT=çåíîáåÖÉå=ïáà=ëäÉÅÜíë=O=âä~ÅÜíÉåK=
=
hä~ÅÜí=N=Ü~Ç=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÜÉí=âççéêÉÅÜí=î~å=ÇÉ=òáííÉåÇÉ=ÜììêÇÉêK=
jÉí=å~ãÉ=ÇÉ=áåíÉêéêÉí~íáÉ=î~å=~êíáâÉä=P=EÄáàä~ÖÉ=fff=~~å=ÜÉí=ÄÉëäìáí=J=êÉÖäÉãÉåí=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=ÇÉ=îÉêâççé=î~å=ëçÅá~äÉ=
ÜììêïçåáåÖÉåFK=
k~=íìëëÉåâçãëí=î~å=^ÖÉåíëÅÜ~é=fåëéÉÅíáÉ=otl=ïÉêÇ=ÇÉòÉ=âïÉëíáÉ=îççê=çåÇÉêòçÉâ=îççêÖÉäÉÖÇ=~~å=ÉÉå=ê~~Çëã~åK=
k~=çåíî~åÖëí=î~å=ÜÉí=ÄÉíêÉÑÑÉåÇ=~ÇîáÉë=ïÉêÇ=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=EâççéêÉÅÜí=òáííÉåÇÉ=ÜììêÇÉêF=ÜÉêî~íX=
=
hä~ÅÜí=O=Ü~Ç=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÉÉå=îê~~ÖëíÉääáåÖ=ãKÄKíK=éä~~íëáåÖ=êçääìáâÉå=áå=ÉÉå=~éé~êíÉãÉåíëÖÉÄçìïK=
aÉòÉ=âä~ÅÜí=ÄäÉÉâ=çåÖÉÖêçåÇK=
fããÉêëI=ÜÉí=éêçàÉÅí=îççêò~Ö=ÖÉÉå=éä~~íëáåÖ=î~å=êçääìáâÉåK=
båâÉä=ÇÉ=ãçÖÉäáàâÜÉáÇ=çã=áå=ÉÉå=ä~íÉêÉ=Ñ~ëÉ=êçääìáâÉå=íÉ=éä~~íëÉå=Éå=Çáí=çé=áåáíá~íáÉÑ=Éå=âçëíÉå=î~å=ÇÉ=ÖÉÄêìáâÉê=
Eãáíë=íçÉä~íáåÖ=î~å=ÇÉ=pejFK=



 Q=

=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
åîí=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK===
=
=
mêçÅÉÇìêÉ=áå=Äáàä~ÖÉK=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK=
 
=
ÖÉÉå=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
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Procedure klachtenbehandeling  

 

Het klachtrecht t.a.v. bestuursinstellingen 

 

(Artikel 2 - 3 - 4 en 12) 

 

In het decreet van 01/06/2001 wordt onder bestuursi nstelling verstaan 
de diensten van de Vlaamse regering en de instellin gen, 

bedoeld in artikel 9 van de bijzondere wet van 08/0 8/1980 tot 
hervorming der instellingen die ressorteren onder d e Vlaamse 
Gemeenschap of het Vlaamse Gewest. 

 

Iedereen heeft het recht om kosteloos een klacht in  te dienen bij een 
bestuursinstelling over de handelingen en de werkin g van die 
bestuursinstelling. 

 

Een handeling van een persoon, werkzaam onder de ve rantwoordelijkheid 
van een bestuursinstelling, wordt beschouwd als een  handeling van die 
bestuursinstelling. 

 

De bestuursinstelling draagt zorg voor een behoorli jke behandeling 

van de mondelinge en schriftelijke klachten over ha ar handelingen 

en werking. 
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De bestuursinstelling zet daartoe een klachtenvoorz iening op. 

 

Vanaf 2007 is het de bedoeling dat de SHM’s het kla chtendecreet in 

de praktijk brengen en hun klachten registreren. 

 

De bestuursinstelling brengt jaarlijks vóór 10/02  

(besluit Vlaamse regering dd. 20/02/2004) een schri ftelijk 

verslag uit bij de Vlaamse ombudsman. 

Dit verslag wordt ook opgenomen in het jaarverslag van de 
bestuursinstelling. 

 

Wat is een klacht? 

 

- Een klacht is een manifeste uiting (het moet duid elijk zijn dat de  

  burger ontevreden is en hij dit uit) van ontevred enheid over de  

  werking en handelingen (zowel handelen als niet-h andelen) 

  van de dienst.  

 

- Klachten moeten betrekking hebben op een concrete  handelwijze in  

  een bepaalde aangelegenheid of een concrete toepa ssing van een  

  bestaande regelgeving. 

 

De klachtenprocedure is niet  van toepassing op: 

- algemene klachten over regelgeving; 

- klachten over beleidsvoornemens of verklaringen. 

 

Een klacht moet goed onderscheiden worden van een m elding en een vraag 
om informatie. 

Het niet correct inspelen op meldingen en vragen ka n wel aanleiding 
geven tot het formuleren van een klacht. 
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Klachtenbehandelaar 

 

De klachtenregistratie gebeurt door één persoon.  

De klachtenbehandelaar zal onafhankelijk en gebonde n aan het 
beroepsgeheim de klacht onderzoeken.  

De klachtenbehandelaar meldt de klachten aan de dir ecteur.  

Klachtenbehandelaar: Inge Janssens.  

 

 

Procedure 

 

1. Ontvangst van een klacht + ontvankelijkheidonder zoek.  

 

(Artikel 5 - 6 - 7 - 9) 

 

Een bestuursinstelling is verplicht een klacht te b ehandelen indien: 

1° de identiteit en het adres van de klager bekend zijn; 

2° de klacht een omschrijving bevat van de feiten w aartegen ze    

   gericht is. 

 

Zodra de bestuursinstelling aan een klacht tegemoet  gekomen is naar 

tevredenheid van de klager, vervalt de verplichting  tot het verder 

behandelen van de klacht. 

 

Een klacht wordt gemeld via brief, fax, e-mail geri cht aan, 

of mondeling op, het secretariaat van de bestuursin stelling. 

 

Volgende klachten worden niet behandeld:  

- indien de klacht betrekking heeft op feiten waaro ver eerder een   

  klacht is ingediend (en die werd behandeld); 

- indien de klacht betrekking heeft op feiten die l anger dan  
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  1 jaar vóór de indiening van de klacht hebben pla atsgevonden; 

- waarover alle georganiseerde administratieve bero epsmogelijkheden  

  niet werden aangewend of waarover een jurisdictio neel beroep  

  aanhangig is; 

- indien de klacht kennelijk ongegrond is; 

- indien de klager geen belang kan aantonen; 

- anonieme klachten; 

- als georganiseerd beroep mogelijk is (bv. via toe zichthouder); 

- gerechtelijke procedure.  

 

De klacht wordt onmiddellijk geregistreerd in het k lachtenregister. 

Van de klacht wordt een dossier aangemaakt.  

Het klachtenformulier wordt ingevuld. 

De verzoeker krijgt binnen de 10 dagen  een brief dat zijn klacht 
ontvangen is en zorgvuldig zal worden onderzocht.  

Er wordt bekeken of de klacht ontvankelijk is.  

Zoniet wordt de verzoeker doorverwezen naar de inst antie waar hij wel 
terecht kan (aandacht voor goede doorverwijzing naa r de juiste 
instantie). 

Als de klacht niet in behandeling wordt genomen, wo rdt de klager 
daarvan onmiddellijk schriftelijk in kennis gesteld . 

De weigering om een klacht te behandelen wordt gemo tiveerd. 

 

 

2. Inhoudelijk onderzoek van de klacht.  

 

(Artikel 8) 

 

- De klachtenbehandelaar is de contactpersoon voor het dossier.  

- De klachtenbehandelaar verzamelt de nodige elemen ten om tot een  

  gemotiveerd oordeel te kunnen komen over de gegro ndheid van een  

  klacht en de mogelijke oplossing. 
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- De klacht wordt behandeld door een persoon die ni et bij de feiten  

  waarop de klacht betrekking heeft betrokken is ge weest. 

- De persoon die de klacht behandelt is verplicht h et beroepsgeheim  

  te respecteren en een strikte neutraliteit in ach t te nemen. 

- Aan de klachtenbehandelaar kunnen geen instructie s gegeven worden  

  over de wijze waarop de klacht inhoudelijk behand eld wordt. 

 

 

3. Gemotiveerd antwoord.  

 

(Artikel 10 - 11) 

 

- Binnen de 45 dagen  na aanvang van de procedure ontvangt de klager  

  een gemotiveerd antwoord. 

- Indien de procedure binnen de 45 dagen niet kan a fgerond worden,  

  ontvangt de klager een brief met de tussentijdse stand van zaken. 

- De bestuursinstelling stelt de klager schriftelij k in kennis van 

  de bevindingen van het onderzoek naar de klacht e n motiveert  

  daarbij haar bevindingen. 

- In de brief wordt steeds vermeld dat men zich kan  wenden tot de  

  Vlaamse Ombudsdienst, indien men niet tevreden is  met de oplossing  

  die wordt aangeboden.  

 

 

4. Uitvoering en opvolging.  

 

De verdere uitvoering gebeurt in overleg met de ver antwoordelijke van 
de dienst en de directeur.  

De klachtenbehandelaar dient van de verdere stappen  op de hoogte 
gebracht te worden.  

5. Contacten.  
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Vlaamse Ombudsdienst 

Leuvenseweg 86 - 1000 Brussel 

Tel.: 02/552.48.48 

Fax : 02/552.48.00 

 

Mevrouw Annemarie Hanselaer  

Tel.: 02/552.41.21 

annemarie.hanselaer@vlaamsparlement.be 
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ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

h~ÄáåÉí=î~å=ÇÉ=îáÅÉãáåáëíÉêJéêÉëáÇÉåí=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=oÉÖÉêáåÖ=

h~ÄáåÉí=î~å=sä~~ãë=ãáåáëíÉê=î~å=cáå~åÅáØå=Éå=_ÉÖêçíáåÖ=Éå=oìáãíÉäáàâÉ=lêÇÉåáåÖ=

hä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉä~~êW=bêáâ=`ÉìäÉã~åë=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= RR=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= QU=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= T=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= NT=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= OP=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= O=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= M=

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= N=

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= M=

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= Q=

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= M=

^åçåáÉãW= O=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= O=



 O=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= NO=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= M=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= PO=

 

ÖÉÖêçåÇW= OM=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= S=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= S=

 

çéÖÉäçëíW= NS=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= U=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= O=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= NT= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

R= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= N= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= M= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= O= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =



 P=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= PN=

ã~áäW= ON=

íÉäÉÑççåW= N=

Ñ~ñW= M=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= O=

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= S=

îá~=â~ÄáåÉíW= PQ=

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= NN=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= Q=

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= M=

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
låíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=
=
cáå~åÅáØå=Éå=_ÉÖêçíáåÖW=
i_W= Q=
itW= P=
lsW= P=
ooW= Q=
poW= P=
^åÇÉêÉW==S=
=
oìáãíÉäáàâÉ=lêÇÉåáåÖW=
ráíÄäáàîÉå=ÄÉëäáëëáåÖW=O=
_çìïçîÉêíêÉÇáåÖ=î~å=ÇÉêÇÉåW=S=
^åÇÉêÉW=N=
=
=
= = = = i_= it= ls= oo= po= ^= r_= _l= ^
= = = =
dÉÖêçåÇW= = = P= O= O= Q= O= N= O= P= N=
aÉÉäëÖÉÖêçåÇW= = = M= N= M= M= N= P= M= N= M=
låÖÉÖêçåÇW= = = N= M= N= M= M= O= M= O= M
= =
=
léÖÉäçëíW= = = O= O= O= P= N= O= N= P= M=
aÉÉäë=çéÖÉäçëíW= = = M= N= M= N= O= O= M= N= N=
káÉí=çéÖÉäçëíW= = = N= M= M= M= M= M= N= M= M=
=
káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäKW= = M= M= N= M= M= M= M= M= M=
_ÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW== = O= O= N= O= O= N= O= Q= N=
päÉÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉW= = N= N= M= M= N= O= M= M= M=
_ÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = = M= M= M= N= M= M= M= M= M=
låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = M= M= M= M= M= M= M= M= M=
^åÇÉêÉW= = = = M= M= M= N= M= N= M= M= M=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
få=ÜççÑÇò~~â=âä~ÅÜíÉå=~~åÖ~~åÇÉ=ä~~ííáàÇáÖ=ÄÉ~åíïççêÇÉå=î~å=ã~áäë=ÉåLçÑ=ÄêáÉîÉåI=~äëççâ=âä~ÅÜíÉå=ãÄí=
ÄçìïÄÉêçÉéÉåI=ëìÅÅÉëëáÉêÉÅÜíÉåI=äÉÉÖëí~åÇÜÉÑÑáåÖI=êÉÖáëíê~íáÉêÉÅÜíÉå=Éå=éÉêëçåÉåÄÉä~ëíáåÖ=EcC_FK=
=
eÉí=î~äí=çé=Ç~í=ÜÉí=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=åáÉí=~äíáàÇ=ÉîáÇÉåí=áë=çã=îá~=ÜÉí=àìáëíÉ=â~å~~ä=~~å=ÇÉ=àìáëíÉ=áåÑçêã~íáÉ=íÉ=ÖÉê~âÉåK=
=
aêÉãéÉäîêÉÉë=áë=òÉÉê=ä~~Ö=Éå=ÇÉ=ãáåáëíÉêë=ïçêÇÉå=îêáà=ëåÉä=~~åÖÉëÅÜêÉîÉå=çã=ÇÉ=âä~ÅÜí=çÑ=ÜÉí=çåÖÉåçÉÖÉå=ãKÄKíK=ÉÉå=
ÇçëëáÉê=çé=íÉ=äçëëÉåX=Éê=â~å=ãKáK=îÉÉä=îÉêÜçäéÉå=ïçêÇÉå=îá~=ÜÉí=äçâ~äÉ=ÄÉäÉáÇëåáîÉ~ì=Éå=ÜÉí=îÉêëíêÉââÉå=î~å=ÇìáÇÉäáàâ=
ÖÉêáÅÜíÉ=ÅçããìåáÅ~íáÉK=
=



 S=

få=OMMT=ÜÉÄÄÉå=ïÉ=RR=âä~ÅÜíÉå=ÄÉÜ~åÇÉäÇI=T=âä~ÅÜíÉå=ãÉÉê=Ç~å=OMMSK=s~å=ÇÉ=RR=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=Éê=OP=
çåçåíî~åâÉäáàâ=îÉêâä~~êÇI=O=ãÉÉê=Ç~å=áå=OMMSK=s~å=PO=çåíî~åâÉäáàâ=îÉêâä~~êÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ïÉêÇÉå=Éê=OM=ÖÉÖêçåÇI=S=
ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇ=Éå=S=çåÖÉÖêçåÇ=îÉêâä~~êÇK=få=OMMS=ÜÉÄÄÉå=ïÉ=NQ=ÖÉÖêçåÇÉI=S=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=T=çåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
ÖÉåçíÉÉêÇK=s~å=ÇÉ=OM=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=S=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Éê=NS=çéÖÉäçëíI=U=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëí=Éå=O=âä~ÅÜíÉå=òáàå=
åçÖ=~äíáàÇ=çåçéÖÉäçëíK=hä~ÅÜíÉå=ÜÉÄÄÉå=ÄÉíêÉââáåÖ=çé=ÉÉå=íÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåI=ÉÉå=åáÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖI=
çåíçÉêÉáâÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=Éå=ÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇK=
=
eÉí=î~äí=çé=Ç~í=Éê=áå=OMMT=ãÉÉê=âä~ÅÜíÉå=òáàå=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇK=aáí=áë=ÖêçíÉåÇÉÉäë=íÉ=ïáàíÉå=~~å=ÜÉí=ÑÉáí=Ç~í=ÇÉ=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉä~~êë=éÉê=ÅÉä=ÄÉíÉê=çé=Éäâ~~ê=òáàå=~ÑÖÉëíÉãÇ=òçÇçÉåÇÉ=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=çé=ÉÉå=ãÉÉê=ÅçêêÉÅíÉ=ã~åáÉê=
ïçêÇÉå=ÖÉÅÉåíê~äáëÉÉêÇ=Éå=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇK=
eÉí=ÖêççíëíÉ=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=ÜÉÉÑí=ÄÉíêÉââáåÖ=íçí=ÉÉå=íÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=çÑ=ÜÉí=ìáíÄäáàîÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖK==
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
j~~åÇÉäáàâë=áåÑçêãÉäÉ=ê~ééçêíÉêáåÖ=~~å=ÇÉ=â~ÄáåÉíëãÉÇÉïÉêâÉêë=Éå=ÄÉíêçââÉå=~ãÄíÉå~êÉåK=
_ìêÖÉê=ïçêÇí=îá~=~ääÉêäÉá=â~å~äÉå=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=ÖÉÄê~ÅÜí=çîÉê=ÜÉí=âä~ÅÜíÉåÇÉÅêÉÉíW=íÉäÉÑçåáëÅÜI=ÉäÉâíêçåáëÅÜ=Éå=îá~=
ÄêáÉÑïáëëÉäáåÖK=
tÉÄëáíÉ=ïïïKêìáãíÉäáàâÉçêÇÉåáåÖKÄÉ=ïçêÇí=åçÖ=ãÉÉê=~~åÖÉé~ëí=áå=ÑìåÅíáÉ=î~å=ëçããáÖÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=ÉåLçÑ=ÇÉÉäë=
ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåK==
fÇÉã=îççê=ÇÉ=ïÉÄëáíÉW=ïïïKçåêçÉêÉåÇÉîççêÜÉÑÑáåÖKÄÉ=K=
^ääÉêäÉá=ëçÑíï~êÉíçÉé~ëëáåÖÉå=ëí~~å=íÉå=ÇáÉåëíÉå=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêW=ÄÉêÉâÉåÉå=ÄÉä~ëíáåÖÉå=Éå=çåêçÉêÉåÇÉ=îççêÜÉÑÑáåÖI=
dfpI=Á=K===_áàâçãÉåÇÉ=ãçÇìäÉ=ïÉÄëáíÉW=ïïïKîä~~åÇÉêÉåKÄÉLÄÉä~ëíáåÖÉåLK=
få=OMMU=ò~ä=si^_bi=ÇÉ=áåÖÉëä~ÖÉå=ïÉÖ=î~å=ÜÉí=ìåáÑçêãÉêÉå=î~å=ïÉíÖÉîáåÖ=Éå=éêçÅÉÇìêÉë=îÉêÇÉê=ÄÉï~åÇÉäÉåK==
lîÉêäÉÖîÉêÖ~ÇÉêáåÖ=ãÉí=ÇÉ=îÉêëÅÜáääÉåÇÉ=~ÅíçêÉå=òìääÉå=çé=ÉÉå=åçÖ=ãÉÉê=ÑêÉèìÉåíÉêÉ=Ä~ëáë=ÄÉäÉÖÇ=ïçêÇÉåK=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
mêçÅÉÇìêÉ=ïçêÇí=êÉÖÉäã~íáÖ=ãÉÉÖÉÇÉÉäÇ=~~å=åáÉìïÉ=ÅçääÉÖ~ÛëI=ççâ=îáÅÉJâ~ÄáåÉíK=få=OMMT=òáàå=Éê=ççâ=Ä~ÅâJìéë=
~~åÖÉÇìáÇ=çã=~ÑïÉòáÖÜÉÇÉå=Éå=òáÉâíÉë=çé=íÉ=îçäÖÉåK=
j~~åÇÉäáàâë=îáåÇÉå=Éê=çîÉêäÉÖãçãÉåíÉå=éä~~íë=ï~~ê=~ääÉ=âä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=ÄÉëéêçâÉå=Éå=ïçêÇí=Éê=éêçJ~ÅíáÉÑ=
å~ÖÉÇ~ÅÜí=çîÉê=ÉÉå=ãçÖÉäáàâÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖK=
===
hä~ÅÜíÉå=ïçêÇÉå=îÉêò~ãÉäÇI=ÖÉêÉÖáëíêÉÉêÇ=Éå=ÖÉÅÉåíê~äáëÉÉêÇ=Çççê=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉêI=çÑ=Çççê=Ä~ÅâJìé=éÉê=ÅÉäK=
qìëëÉå=â~ÄáåÉíëãÉÇÉïÉêâÉêë=Éå=ÄÉíêçââÉå=~ãÄíÉå~êÉå=cC_=Éå=olI=òáàå=Éê=ÄáàâçãÉåÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=~Ñëéê~âÉå=ÖÉã~~âí=
~~åÖ~~åÇÉ=ÇÉ=íÉ=îçäÖÉå=éêçÅÉÇìêÉëK=
lã=òç=ïÉáåáÖ=ãçÖÉäáàâ=íáàÇ=íÉ=îÉêäáÉòÉå=ÖÉÄÉìêí=Éê=îÉÉä=îá~=ÉäÉâíêçåáëÅÜÉ=ïÉÖI=~äëççâ=îá~=íÉäÉÑççåK=
k~=ÉÉêëíÉ=å~òáÅÜí=ïçêÇí=âä~ÅÜí=çåÇÉêòçÅÜí=áå=ÇÉ=ÇáÉéíÉK=k~ÇáÉå=ïçêÇÉå=â~ÄáåÉíëãÉÇÉïÉêâÉêë=î~å=ol=çÑ=cC_I=
ÉîÉåíìÉÉä=ççâ=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÉ=~ãÄíÉå~êÉåI=áå=âÉååáë=ÖÉëíÉäÇ=Éå=ïçêÇí=Éê=îççê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÉÉå=ÅçåÅêÉíÉ=
íáãáåÖ=~ÑÖÉëéêçâÉåK=
få=éêáåÅáéÉ=ïçêÇí=Éê=íÉäâÉåë=ÄáååÉå=ÇÉ=NM=Ç~ÖÉå=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêëíììêÇK=fåÇáÉå=ÇÉ=âä~ÅÜí=ÄáååÉå=ÇÉ=NM=
Ç~ÖÉå=â~å=çéÖÉäçëí=ïçêÇÉåI=ïçêÇí=Éê=ÖÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêëíììêÇK==
aÉ=âä~ÖÉê=ïçêÇí=çé=êÉÖÉäã~íáÖ=Ä~ëáë=áå=âÉååáë=ÖÉëíÉäÇ=çîÉê=ÇÉ=ëí~åÇ=î~å=ò~âÉå=Éå=áåÇáÉå=åçÇáÖ=î~å=ÉÉå=ïççêÇàÉ=ìáíäÉÖ=
îççêòáÉåK=
_áà=~ÑÜ~åÇÉäáåÖ=ïçêÇí=ÇÉ=âä~ÖÉê=ÖÉ≥åÑçêãÉÉêÇI=òç=ìáíÖÉÄêÉáÇ=ãçÖÉäáàâK=fåÇáÉå=åçÇáÖW=cÉÉÇÄ~Åâ=~~å=ÇÉêÇÉå=EîÄK=
sä~~ãëÉ=çãÄìÇëã~åFK=
=
=
=
=
=



 T=

=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 U=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 V=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=

h~ÄáåÉí=î~å=ÇÉ=ãáåáëíÉêJéêÉëáÇÉåí=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=êÉÖÉêáåÖ=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= N=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= =

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= N=

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= =

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= =

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
aÉ=âä~ÅÜí=ÖáåÖ=çîÉê=ïÉáÖÉêáåÖ=íçí=áåò~âÉ=áå=ÄÉëíììêëÇçÅìãÉåíÉåI=ìáíÖÉëéêçâÉå=Çççê=ÇÉ=ÄÉêçÉéëáåëí~åíáÉ=
çéÉåÄ~~êÜÉáÇ=î~å=ÄÉëíììêK=
=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
ksq=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
ksq=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
ksq=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 



 R=

=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= U=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= S=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= O=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= =

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= J=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= U=

 

ÖÉÖêçåÇW= U=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= R= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= =

ã~áäW= =

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= U=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=

- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=
=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
^~åâççé=î~å=íáÅâÉíáåÖëóëíÉÉã=íÉåÉáåÇÉ=ÇÉ=êÉÖëáíê~íáÉ=î~å=âä~ÅÜíÉå=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåK=
dÉêÉÖÉäÇ=çîÉêäÉÖ=ãÉí=~Çãáåáëíê~íáÉ=Éå=ÇÉ=ssj=çã=âçêíÉêÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåÉå=íÉ=ÄÉïÉêâëíÉääáÖÉåK=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
^~åëÅÜ~Ñ=î~å=íáÅâÉíáåÖëóëíÉÉã=Ç~í=î~å~Ñ=OMMU=ÉÉå=ÄÉíÉêÉ=êÉÖáëíê~íáÉ=î~å=âä~ÅÜíÉå=ãçÉí=ãçÖÉäáàâ=ã~âÉåK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=â~ÄáåÉí=î~å=sä~~ãë=ãáåáëíÉê=eáäÇÉ=`êÉîáíë=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= U=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= R=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= P=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= PV=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= N=



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= T=

 

ÖÉÖêçåÇW= O=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= Q=

 

çéÖÉäçëíW= P=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

N= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= T=

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= N=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= T=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 
=

OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
eÉí=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=áë=íÉ=ÄÉéÉêâí=çã=ÇÉòÉ=òáåîçä=çé=íÉ=ÇÉäÉå=áå=Å~íÉÖçêáÉØåK=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
J=ãÉëíéêçÄäÉã~íáÉâLåìíêáØåíÉåÜ~äíÉK==
J=îêáàëíÉääáåÖ=ë~åÉêáåÖëÄáàÇê~ÖÉ=
J=éÉêëçåÉåLÖêçÉéÉå=ãÉí=ÉÉå=ëéÉÅáÑáÉâÉ=îáëáÉ=çé=ÄÉé~~äÇÉ=çéÉåÄ~êÉ=ïÉêâÉåK=få=ÑÉáíÉ=Ö~~í=ÜÉí=çã=~ÅíáÉÅçãáí¨ë=ÇáÉ=îá~=
ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=Üìå=ÄÉå~ÇÉêáåÖ=î~å=ÉÉå=ÇçëëáÉê=âê~ÅÜí=ïáääÉå=ÄáàòÉííÉåK=
J=êÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåK==
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
aÉ=âä~ÅÜíÉå=ï~êÉå=ÄÉéÉêâí=áå=~~åí~ä=Éå=ÇáîÉêë=áå=îççêïÉêéK=wáà=Ö~îÉå=ÖÉÉå=~~åäÉáÇáåÖ=íçí=ëíêìÅíìêÉäÉ=áåÖêÉéÉåK=tÉä=
ïÉêÇ=Äáà=ÇÉ=ãÉÇÉïÉêâÉêë=î~å=ÜÉí=â~ÄáåÉí=~~åÖÉÇêçåÖÉå=çé=ÉÉå=ëíáéíÉ=çéîçäÖáåÖ=î~å=~ääÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉK=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=



 Q=

pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
J=ÖÉÉå=ëìÖÖÉëíáÉëK=
=



 R=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 S=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW=h~ÄáåÉí=î~å=ãáåáëíÉê=píÉîÉå=s~å~ÅâÉêÉ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= T=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= Q=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= P=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= PQ=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= S=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= R=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= N=

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =



 O=

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= N=

 

ÖÉÖêçåÇW= =

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= N=

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= =

 

çéÖÉäçëíW= =

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= N=

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= =

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= = ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= P=

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

N=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =

=

=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 P=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= S=

ã~áäW= N=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= PG=

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= S=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

* Twee van deze klachten werden ook door de Vlaamse Ombudsdienst overgemaakt, doch 
telkens als één klacht behandeld. 



 Q=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=
=
=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=

N bÉå=î~ÇÉê=ÄÉâä~ÅÜí=òáÅÜ=çîÉê=ÇÉ=áåíÉêåÉêáåÖ=î~å=òáàå=òççå=áå=ÉÉå=ÑçêÉåëáëÅÜÉ=éëóÅÜá~íêáÉ=Éå=îê~~Öí=ÉÉå=
~~åÖÉé~ëíÉ=íÜÉê~éáÉK=

=
^~å=ÇÉ=âä~ÖÉê=ïçêÇí=áå=ÜÉí=~åíïççêÇ=ÉÉå=çîÉêòáÅÜí=î~å=ÄÉëí~~åÇÉ=áåáíá~íáÉîÉå=ÖÉÖÉîÉå=Éå=ãÉÉÖÉÇÉÉäÇ=
Ç~í=ÇÉòÉ=áåáíá~íáÉîÉå=ïÉÖÉåë=çîÉêÄÉîê~ÖáåÖ=åáÉí=íçÉêÉáâÉåÇ=òáàåK=eÉí=îççêëíÉä=çã=ÑçêÉåëáëÅÜÉ=íÉ~ãë=
ÄáååÉå=ÇÉ=ÅÉåíê~=ÖÉÉëíÉäáàâÉ=ÖÉòçåÇÜÉáÇëòçêÖ=çé=íÉ=êáÅÜíÉåI=ïÉêÇÉå=ïÉÖÉåë=ÄìÇÖÉíí~áêÉ=ÄÉéÉêâáåÖÉå=íçí=
çé=ÜÉÇÉå=åáÉí=ÖçÉÇÖÉâÉìêÇK=

=
=

OK eÉí=_ÉÖÉäÉáÇáåÖëÅÉåíêìã=íÉ=mÉÉê=ÄÉâä~~Öí=òáÅÜ=çîÉê=ÉåÉêòáàÇë=ÜÉí=íÉâçêí=~~å=éÉêëçåÉÉäëãáÇÇÉäÉå=Éå=
~åÇÉêòáàÇë=çîÉê=ÜÉí=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=îÉêîçÉê=î~å=ÇÉ=~ÑÇÉäáåÖ=Ca~ÖÅÉåíêìãÒK=

=
sççê=ÜÉí=íÉâçêí=~~å=éÉêëçåÉÉäëãáÇÇÉäÉå=ïçêÇí=ÖÉ~åíïççêÇ=Ç~í=Éê=áå=ÜÉí=ìáíÄêÉáÇáåÖëÄÉäÉáÇ=OMMT=êìáãíÉ=
áë=îççêòáÉå=îççê=ÇÉ=îÉêëíÉêâáåÖ=î~å=ÇÉ=éÉêëçåÉÉäëçãâ~ÇÉêáåÖ=îççê=ÇÉ=ãáåÇÉêà~êáÖÉåîççêòáÉåáåÖÉå=ÇáÉ=
ïÉêâÉå=ãÉí=ÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=Å~íK=NN=Éå=NQ=Éå=îççê=ÇÉ=ãáåÇÉêà~êáÖÉåîççêòáÉåáåÖÉå=ÇáÉ=àçåÖÉêÉå=ÄÉÖÉäÉáÇÉå=
ãÉí=ÉÉå=òÉÉê=ÉêåëíáÖÉ=çåÇÉêëíÉìåáåÖëåççÇK=
=
lé=ÜÉí=íïÉÉÇÉ=éìåí=ïçêÇí=áåÖÉÖ~~å=Çççê=ãÉÉ=íÉ=ÇÉäÉå=Ç~í=ÇÉ=êÉÖÉäáåÖ=î~å=ÜÉí=îÉêîçÉê=ÜÉêîçêãí=ïçêÇí=
Çççê=ÉÉå=ÑçêÑ~áí~áêÉ=êÉÖÉäáåÖ=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉíêçââÉå=îççêòáÉåáåÖÉå=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=òìääÉå=ÖÉÄê~ÅÜí=ïçêÇÉåI=
å~Ç~í=ÇÉ=sä~~ãëÉ=oÉÖÉêáåÖ=ÜáÉêãÉÉ=ÜÉÉÑí=áåÖÉëíÉãÇK=
=

=
PK _ÉíïáëíáåÖ=î~å=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=ÄÉÇê~Ö=î~å=íìëëÉåâçãëí=îççê=ÇÉ=~~åâççé=î~å=ÉÉå=~~åâçééÉäÑáÉíëK=

=
få=ÜÉí=~åíïççêÇ=ïçêÇí=áåÖÉÖ~~å=çé=ÇÉ=îê~~Ö=î~å=ÇÉ=êÉÅÜíÜÉÄÄÉåÇÉ=îççê=ÉÉå=ÜçÖÉê=êÉÑÉêíÉÄÉÇê~ÖI=òÉâÉê=
çãÇ~í=ÜÉí=ÜìäéãáÇÇÉä=åççÇò~âÉäáàâ=Éå=~ÇÉèì~~í=áë=áå=ÑìåÅíáÉ=î~å=ÇÉ=Ü~åÇáÅ~éK=
=
få=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=ò~ä=Çáí=ççâ=ïçêÇÉå=îççêòáÉåK=

=
=

QK hä~ÅÜí=î~å=ÉÉå=ÄììêíÄÉïçåÉê=ÄÉíêÉÑÑÉåÇÉ=îäáÉÖíìáÖä~ï~~á=áå=ÇÉ=Äììêí=î~å=ÇÉ=äìÅÜíÜ~îÉå=î~å=lçëíÉåÇÉK=
=

få=ÜÉí=~åíïççêÇ=ïçêÇí=ãÉÉÖÉÇÉÉäÇ=Ç~í=ÇÉ=sä~~ãëÉ=oÉÖÉêáåÖ=ëíêÉÉÑí=å~~ê=ìáíîçÉêÄ~êÉ=Éå=ÉîÉåïáÅÜíáÖÉ=
çéäçëëáåÖÉå=ï~~êáå=ÇÉ=ëçÅá~äÉI=ÖÉòçåÇÜÉáÇëJ=Éå=ïÉäòáàåëÑ~ÅíçêÉå=ÉÉå=ÄÉä~åÖêáàâÉ=éä~~íë=âêáàÖÉåK=
=
`çåÅêÉíÉ=âä~ÅÜíÉå=âìååÉå=~~å=ÇÉ=~ÑÇÉäáåÖ=jáäáÉìJáåëéÉÅíáÉ=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=~Çãáåáëíê~íáÉ=ïçêÇÉå=
çîÉêÖÉã~~âíK=

=
=

RK aÉ=âä~ÖÉê=âä~~Öí=çîÉê=ÇÉ=çåíÉêÉÅÜíÉ=ëÅÜçêëáåÖ=î~å=ÇÉ=íÉå=ä~ëíÉ=å~ãÉ=îççê=íï~~äÑ=ã~~åÇÉåK=eÉí=sä~~ãë=
wçêÖÑçåÇë=ïÉáÖÉêí=ÇáÉ=ëÅÜçêëáåÖ=íÉ=~ååìäÉêÉåK=

=



 R=

få=ÜÉí=~åíïççêÇ=ïçêÇí=ãÉÉÖÉÇÉÉäÇ=Ç~í=ÇÉ=~~åÖÉÜ~~äÇÉ=éêçÄäÉã~íáÉâ=ÉÉå=çåÇÉêÇÉÉä=îçêãí=î~å=ÉÉå=
êÉÉÇë=ÖÉéä~åÇÉ=ïáàòáÖáåÖ=î~å=ÜÉí=ÇÉÅêÉÉí=î~å=PM=ã~~êí=NVVV=ÜçìÇÉå=ÇÉ=çêÖ~åáë~íáÉ=î~å=ÇÉ=
òçêÖîÉêòÉâÉêáåÖ=Éå=Ç~í=ÜÉí=êÉÖÉäÖÉîÉåÇ=íê~àÉÅí=íçí=ïáàòáÖáåÖ=î~å=Çáí=ÇÉÅêÉÉí=ÄáååÉåâçêí=ïçêÇí=
ÖÉ≥åáíáÉÉêÇK=

=
=

SK aÉ=âä~ÖÉê=âä~~Öí=ÉåÉêòáàÇë=çîÉê=ÉÉå=ÖÉÄêÉââáÖÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=çîÉê=ÜÉí=Öê~íáë=íÉê=ÄÉëÅÜáââáåÖ=
ëíÉääÉå=î~å=ÜÉí=mêÉîÉå~êJî~ÅÅáå=Éå=~åÇÉêòáàÇë=çîÉê=ÇÉ=åáÉíJíÉêìÖÄÉí~äáåÖ=Éêî~åK=

=
aÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=ëíÉäí=íïÉÉ=íóéÉë=î~å=~ÅíáÉë=îççê=çã=ÇÉêÖÉäáàâÉ=ãáëîÉêëí~åÇÉå=íÉ=îÉêãáàÇÉåW=
o ÄÉíÉêÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=î~å=ÜÉí=Öê~íáë=íÉê=ÄÉëÅÜáââáåÖ==ëíÉääÉåX=
o áåä~ëëÉå=î~å=ÉÉå=ÄìÑÑÉê=çÑ=çîÉêÖ~åÖëéÉêáçÇÉ=íìëëÉå=ÜÉí=ÄÉâÉåÇ=ïçêÇÉå=î~å=ÇÉ=å~âÉåÇÉ=Öê~íáë=

îÉêëéêÉáÇáåÖ=Éå=ÇÉ=ÉÑÑÉÅíáÉîÉ=îÉêëéêÉáÇáåÖK=
=

lé=ÄÉáÇÉ=ëìÖÖÉëíáÉë=ïçêÇí=éçëáíáÉÑ=áåÖÉÖ~~åK=
=
=

TK hä~ÖÉê=ÜÉÉÑí=ÉÉå=ÖÉëÅÜáä=ãÉí=ÜÉí=tÉëíJsä~~ãë=äáÄÉê~~ä=òáÉâÉåÑçåÇëK=
=

få=ÜÉí=~åíïççêÇ=ïçêÇí=ãÉÉÖÉÇÉÉäÇ=Ç~í=ÇÉ=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜáÉêîççê=åáÉí=ÄÉîçÉÖÇ=áë=Éå=ïçêÇí=ÜÉí=
ÇçëëáÉê=çîÉêÖÉã~~âí=~~å=ÇÉ=ÄÉîçÉÖÇÉ=ÑÉÇÉê~äÉ=ãáåáëíÉêK==

=
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 S=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 T=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=

NP= oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ãçÉí=Ü~åÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=çéÖÉäÉÖÇÉ=çÑ=ÄáååÉå=ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=íÉêãáàåK=

NQ= bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=îççê=ÉÉå=ÉÑÑáÅáØåíÉ=ë~ãÉåïÉêâáåÖI=~ÑëíÉããáåÖ=Éå=ÅçããìåáÅ~íáÉ=ãÉí=~åÇÉêÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=Éå=ãÉí=éêáî¨JçêÖ~åáë~íáÉëK=a~í=ÖÉäÇí=ççâ=îççê=ÇÉ=~ÑòçåÇÉêäáàâÉ=çåÇÉêÇÉäÉå=ÄáååÉå=ÇÉ=
çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=òÉäÑK=

NR= oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=äÉîÉåëëÑÉÉê=

få=Üìå=çãÖ~åÖ=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=êÉëéÉÅíÉêÉå=~ãÄíÉå~êÉå=ÇÉ=éêáî~Åó=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

 
íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=

 



 N=

=

=

sê~ÖÉåäáàëí=îççê=ÜÉí=îÉêëä~Ö=OMMT=
çîÉê=ìï=âä~ÅÜíÉåã~å~ÖÉãÉåí==

=
=

å~~ã=î~å=ìï=ÇáÉåëíW==

h~ÄáåÉí=sä~~ãë=ãáåáëíÉê=s~åÇÉåÄêçìÅâÉ=

=

=

NK=`áàÑÉêÖÉÖÉîÉåë 

Aantal 

qçí~~ä=~~åí~ä=âä~ÅÜíÉåW= S=

 

MJQR=Ç~ÖÉåW= R=

ãÉÉê=Ç~å=QR=Ç~ÖÉåW= N=

^~åí~ä=Ç~ÖÉå=íìëëÉå=ÇÉ=
çåíî~åÖëíÇ~íìã=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜí=Éå=
ÇÉ=îÉêòÉåÇÇ~íìã=î~å=ìï=~åíïççêÇ=

ÖÉãáÇÇÉäÇÉW= OP=

 

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= M=

 

^ä=ÉÉêÇÉê=âä~ÅÜí=áåÖÉÇáÉåÇW= =

jÉÉê=Ç~å=ÉÉå=à~~ê=îççê=áåÇáÉåáåÖW= =

kçÖ=åáÉí=~ääÉ=ÄÉêçÉéëéêçÅÉÇìêÉë=~~åÖÉïÉåÇW= =

gìêáëÇáÅíáçåÉÉä=ÄÉêçÉé=~~åÜ~åÖáÖW= =

hÉååÉäáàâ=çåÖÉÖêçåÇW= =

dÉÉå=ÄÉä~åÖW= =

^åçåáÉãW= =

_ÉäÉáÇ=Éå=êÉÖÉäÖÉîáåÖW= =

^~åí~ä=çåçåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=
îçäÖÉåë==êÉÇÉå=î~å=
çåçåíî~åâÉäáàâÜÉáÇ=

dÉÉå=sä~~ãëÉ=çîÉêÜÉáÇW= =



 O=

fåíÉêåÉ=éÉêëçåÉÉäë~~åÖÉäÉÖÉåÜÉÇÉåW= =

 

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉåW= S=

 

ÖÉÖêçåÇW= P=

ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇW= =

^~åí~ä=çåíî~åâÉäáàâÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=
ã~íÉ=î~å=ÖÉÖêçåÇÜÉáÇ=

çåÖÉÖêçåÇW= P=

 

çéÖÉäçëíW= O=

ÇÉÉäë=çéÖÉäçëíW= =

^~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=
âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ã~íÉ=î~å=çéäçëëáåÖ=

çåçéÖÉäçëíW= N=

 

sççê=ÇÉ=îÉêÇÉäáåÖ=î~å=ÇÉ=ÖÉÖêçåÇÉ=Éå=ÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉåI=âìåí=ì=ÜáÉêçåÇÉê=âáÉòÉå=
íìëëÉå=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí=î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=çÑ=ÉÉå=îÉêÇÉäáåÖ=îçäÖÉåë=ÇÉ=îçääÉÇáÖÉ=äáàëí=
î~å=çãÄìÇëåçêãÉå=EòáÉ=Äáàä~ÖÉ=NFK=ráíÉê~~êÇ=ÜçÉÑí=ì=ëäÉÅÜíë=¨¨å=äáàëí=áå=íÉ=îìääÉåK=

sÉêÉÉåîçìÇáÖÇÉ=äáàëí= sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=

= ^~åí~ä= = ^~åí~ä=

káÉíJÅçêêÉÅíÉ=ÄÉëäáëëáåÖW= = lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜíW= =

qÉ=ä~åÖÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖW= =

låíçÉêÉáâÉåÇÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

N= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇW= =

låîçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= = oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=
îÉêíêçìïÉåW=

=

låÜÉìëÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= = oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇW= =

^åÇÉêÉW= = `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖW= =

^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖW= =

aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉW= =

säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇW= =

açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=
áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖW=

=

dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=
~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇW=

=

oÉÇÉäáàâÉ=ÄÉÜ~åÇÉäíÉêãáàåW= =

=

=

bÑÑáÅáØåíÉ=Åç∏êÇáå~íáÉW= =



 P=

oÉëéÉÅí=îççê=ÇÉ=éÉêëççåäáàâÉ=
äÉîÉåëëÑÉÉêW=

=

 



 Q=

aÉ=ÖÉÖÉîÉåë=ÜáÉêçåÇÉê=çîÉê=ÇÉ=Çê~ÖÉê=Éå=ÜÉí=â~å~~ä=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=òáàå=Ñ~Åìäí~íáÉÑ=áå=íÉ=îìääÉå 

ÄêáÉÑW= P=

ã~áäW= P=

íÉäÉÑççåW= =

Ñ~ñW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÇÉ=Çê~ÖÉê=

ÄÉòçÉâW= =

 

êÉÅÜíëíêÉÉâë=î~å=ÄìêÖÉêW= =

îá~=â~ÄáåÉíW= =

îá~=sä~~ãëÉ=çãÄìÇëÇáÉåëíW= S=

îá~=ÖÉçêÖ~åáëÉÉêÇ=ãáÇÇÉåîÉäÇW= =

^~åí~ä=âä~ÅÜíÉå=îçäÖÉåë=ÜÉí=â~å~~ä=ï~~êä~åÖë=ÇÉ=
âä~ÅÜí=áë=ÄáååÉåÖÉâçãÉå=

~åÇÉêÉ=â~å~äÉåW= =

 

 



 R=

=
=
=
=

=
OK=fåÜçìÇ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=
hìåí=ì=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=áåÇÉäÉå=áå=áåÜçìÇÉäáàâÉ==Å~íÉÖçêáÉØå\=
dÉÉÑ=éÉê=Å~íÉÖçêáÉW=

- ÜÉí=~~åí~ä=ÖÉÖêçåÇÉLÇÉÉäë=ÖÉÖêçåÇÉLçåÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=çéÖÉäçëíÉLÇÉÉäë=çéÖÉäçëíÉLçåçéÖÉäçëíÉ=EÖÉÖêçåÇÉF=âä~ÅÜíÉåX=
- ÜÉí=~~åí~ä=EÇÉÉäëF=ÖÉÖêçåÇÉ=âä~ÅÜíÉå=éÉê=íçÉÖÉé~ëíÉ=çãÄìÇëåçêãK=

=

- éÉêëçåÉÉä=çåÇÉêïáàëW=NW=ÖÉÖêçåÇW=ÇÉÉäë=çéÖÉäçëí=
- äÉÉêòçêÖW=NW=ÖÉÖêçåÇW=çéÖÉäçëí=
- ÖÉÉå=~åíïççêÇ=çåíî~åÖÉåW=NW=çåÖÉÖêçåÇ=
- ëíìÇáÉíçÉä~ÖÉW=NW=çåÖÉÖêçåÇ=
- î~âÄçåÇW=NW=ÖÉÖêçåÇW=çåçéÖÉäçëí=
- _fpW=NW=çåÖÉÖêçåÇ=

=
=
=
=
=
PK=hä~ÅÜíÉåÄÉÉäÇ=OMMT=
_ÉëéêÉÉâ=Éå=Éî~äìÉÉê=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ì=ÄÉÜ~åÇÉäÇ=ÜÉÄí=áå=OMMTK=
=
=
táà=âêÉÖÉå=ëäÉÅÜíë=S=âä~ÅÜíÉåK=aáí=áë=ÉÉå=ëáÖå~~ä=Ç~í=ïáà=îêáàïÉä=~äíáàÇ=ÅçêêÉÅí=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=çãÖ~~å=Éå=ÉÉå=ÖÉé~ëí=
~åíïççêÇ=ÖÉîÉåK==
=
=
=
=
QK=`çåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=Éå=îççêëíÉääÉå=
t~í=òáàå=ÇÉ=ÅçåÅêÉíÉ=êÉ~äáë~íáÉë=ÖÉïÉÉëí=áå=ÜÉí=~ÑÖÉäçéÉå=à~~ê=íÉå=ÖÉîçäÖÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ\=
tÉäâÉ=ÅçåÅêÉíÉ=îÉêÄÉíÉêáåÖÉå=òáàå=Éê=ÖÉéä~åÇ=çé=Ä~ëáë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÇÉ=âä~ÅÜíÉå\=
=
=
táà=ÜÉÄÄÉå=çåë=ÄÉäÉáÇ=åáÉí=~~åÖÉé~ëí=åK~KîK=ÇÉ=âä~ÅÜíÉå=ÇáÉ=ïáà=ÜÉÄÄÉå=ÖÉâêÉÖÉåK=a~~êîççê=ï~êÉå=Éê=ççâ=íÉ=ïÉáåáÖ=
ÖÉî~ääÉåK=
=
=
=
=
=
RK=mêçÅÉÇìêÉ=î~å=ÇÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=
aáí=îìäí=ì=~ääÉÉå=áå=~äë=ì=áå=OMMT=ïáàòáÖáåÖÉå=ÜÉÄí=~~åÖÉÄê~ÅÜí=áå=ÇÉ=éêçÅÉÇìêÉ=çÑ=~äë=ìï=ÇáÉåëí=é~ë=áå=OMMT=ãÉí=
âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=ÄÉÖçååÉå=áëK=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=



 S=

=
=
pìÖÖÉëíáÉë\=
^äë=ì=ëìÖÖÉëíáÉë=ÜÉÄí=çã=ÇÉòÉ=îê~ÖÉåäáàëí=íÉ=îÉêÄÉíÉêÉåI=Ç~å=âìåí=ì=ÇáÉ=ÜáÉê=åçíÉêÉåK 

 
=
=



 T=

_áàä~ÖÉ=N== = = = = = = = íÉêìÖ=å~~ê=sê~ÖÉåäáàëí=
=
sçääÉÇáÖÉ=äáàëí=î~å=ÇÉ=çãÄìÇëåçêãÉå=î~å=ÇÉ=sä~~ãëÉ=lãÄìÇëÇáÉåëí=
=

N= lîÉêÉÉåëíÉããáåÖ=ãÉí=ÜÉí=êÉÅÜí=

aÉ=ÅçêêÉÅíÉ=íçÉé~ëëáåÖ=î~å=ÇÉ=êÉÖÉäÖÉîáåÖ=áå=ÇÉ=ÄêÉÇÉ=ÄÉíÉâÉåáë=î~å=ÜÉí=ïççêÇ=áë=ÇÉ=Ä~ëáëåçêã=î~å=ÇÉ=ëçÅá~äÉ=
êÉÅÜíëëí~~íK=t~í=çåïÉííáÖ=áëI=áë=ìáíÉê~~êÇ=çåÄÉÜççêäáàâK=

O= ^ÑÇçÉåÇÉ=ãçíáîÉêáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=îÉêÇìáÇÉäáàâí=Éå=ãçíáîÉÉêí=çé=ÉÉå=~ÑÇçÉåÇÉ=ã~åáÉê=Ü~~ê=ÄÉëäáëëáåÖÉå=Éå=Ü~~ê=çéíêÉÇÉå=Éå=
îÉêãÉäÇí=ÇÉ=êÉÇÉåÉå=ï~~êçé=òÉ=òáÅÜ=Ä~ëÉÉêíK=

P= dÉäáàâÜÉáÇ=Éå=çåé~êíáàÇáÖÜÉáÇ=

dÉäáàâÉ=ÖÉî~ääÉå=ïçêÇÉå=çé=ÉÉå=ÖÉäáàâÉ=ã~åáÉê=Éå=çåé~êíáàÇáÖ=ÄÉÜ~åÇÉäÇK=bÉå=î~êá~åí=î~å=Ç~í=éêáåÅáéÉ=áë=ÜÉí=
åáÉíJÇáëÅêáãáå~íáÉÄÉÖáåëÉäK=

Q= oÉÅÜíëòÉâÉêÜÉáÇ=Éå=ÖÉêÉÅÜíî~~êÇáÖÇ=îÉêíêçìïÉå=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ï~~êÄçêÖí=ÇìáÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=òÉâÉêÜÉáÇ=çãíêÉåí=ÇÉ=ÖÉäÇÉåÇÉ=êÉÅÜíëåçêãÉåK=aÉ=ÄìêÖÉêë=ãçÉíÉå=
ÉÉåÇìáÇáÖ=âìååÉå=ïÉíÉå=ï~í=Üìå=êÉÅÜíÉå=Éå=éäáÅÜíÉå=òáàåK=aÉ=åáÉíJêÉíêç~ÅíáîáíÉáí=î~å=êÉÅÜíëêÉÖÉäë=áë=Ç~~êÄáà=
ÉÉå=ÉîáÇÉåíÉ=îÉêÉáëíÉK=

R= oÉÇÉäáàâÜÉáÇ=Éå=ÉîÉåêÉÇáÖÜÉáÇ=

få=ÇÉ=~ÑïÉÖáåÖ=î~å=âÉìòÉãçÖÉäáàâÜÉÇÉå=ÖÉÉÑí=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇ=îçäÇçÉåÇÉ=ÖÉïáÅÜí=~~å=ÇÉ=ÄÉä~åÖÉå=î~å=ÇÉ=
ÄÉíêçââÉå=ÄìêÖÉêëK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÄÉéÉêâí=ÇÉ=å~ÇÉäÉå=î~å=ÉÉå=ÄÉëäáëëáåÖ=îççê=ÇÉ=ÄìêÖÉê=òç=îÉÉä=ãçÖÉäáàâK=bÉå=
ÖÉâçòÉå=ë~åÅíáÉ=ãçÉí=áå=îÉêÜçìÇáåÖ=ëí~~å=íçí=ÇÉ=ÄÉÖ~åÉ=ãáëëí~é=î~å=ÇÉ=ÄìêÖÉêK=

S= `çêêÉÅíÉ=ÄÉàÉÖÉåáåÖ=

aÉ=~ãÄíÉå~~ê=ëíÉäí=òáÅÜI=~äë=îÉêíÉÖÉåïççêÇáÖÉê=î~å=ÇÉ=çîÉêÜÉáÇI=áå=òáàå=Åçåí~ÅíÉå=ãÉí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=Ñ~íëçÉåäáàâI=
ÄÉäÉÉÑÇ=Éå=Üìäéî~~êÇáÖ=çéK=

T= ^ÅíáÉîÉ=ÇáÉåëíîÉêäÉåáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÇçÉí=ãÉÉê=Ç~å=~åíïççêÇÉå=çé=ÇÉ=ÖÉëíÉäÇÉ=îê~ÖÉåK=wáà=îÉêëíêÉâí=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉäÉ=ÄìêÖÉê=ççâ=
çåÖÉîê~~ÖÇ=ÇÉ=ÖÉêáÅÜíÉ=áåÑçêã~íáÉ=Éå=Üìäé=ÇáÉ=îççê=ÇÉ=ÄÉíêçââÉåÉ=åìííáÖ=áëI=çÑ=îÉêïáàëí=Ç~~êîççê=òç=ÖÉêáÅÜí=
ãçÖÉäáàâ=ÇççêK=aÉ=çîÉêÜÉáÇ=ÜçìÇí=ÇÉ=ÄìêÖÉê=ìáí=ÉáÖÉå=ÄÉïÉÖáåÖ=çé=ÇÉ=ÜççÖíÉ=î~å=ÜÉí=îÉêäççé=î~å=ÇáÉåë=
ÇçëëáÉêK=

U= aÉìÖÇÉäáàâÉ=ÅçêêÉëéçåÇÉåíáÉ=

aÉ=ã~åáÉê=ï~~êçé=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=çãÖ~~í=ãÉí=ÄêáÉîÉåI=îÉêòçÉâÉåI=~~åîê~ÖÉå=î~å=ÄìêÖÉêëI=áë=îççê=ÇáÉ=
ÄìêÖÉêë=ÄÉä~åÖêáàâK=^äë=òáà=òáÅÜ=íçí=ÉÉå=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉåÇÉåI=ãçÖÉå=òÉ=ÉÉå=çåíî~åÖëíãÉäÇáåÖ=îÉêï~ÅÜíÉå=
ï~ååÉÉê=Üìå=îê~~Ö=åáÉí=ëåÉä=ÄÉ~åíïççêÇ=â~å=ïçêÇÉåK=få=ÄêáÉîÉå=ïçêÇÉå=ççâ=ëóëíÉã~íáëÅÜ=ÇÉ=å~~ã=Éå=ÇÉ=
Åçåí~ÅíÖÉÖÉîÉåë=î~å=ÇÉ=ÄÉÜ~åÇÉäÉåÇÉ=~ãÄíÉå~~ê=îÉêãÉäÇK=

V= säçííÉ=ÄÉêÉáâÄ~~êÜÉáÇ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëíÉå=ãçÉíÉå=òçïÉä=íÉäÉÑçåáëÅÜ=~äë=ÑóëáÉâ=îçäÇçÉåÇÉ=ÄÉêÉáâÄ~~ê=òáàåK=a~í=ÄÉíÉâÉåí=åáÉí=~ääÉÉå=
ÉÉå=êÉÇÉäáàâÉ=êìáãíÉäáàâÉ=å~ÄáàÜÉáÇ=Éå=ÉÉå=îäçííÉ=íçÉÖ~åâÉäáàâÜÉáÇ=î~å=ÇÉ=ÖÉÄçìïÉåI=ã~~ê=ççâ=êìáãÉ=Éå=
éìÄäáÉâÖÉêáÅÜíÉ=çéÉåáåÖëìêÉåK=

NM= açÉäíêÉÑÑÉåÇÉ=~äÖÉãÉåÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=

aÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=òçêÖí=Éêîççê=Ç~í=òáàå=~äÖÉãÉåÉ=ÇçëëáÉêçîÉêëíáàÖÉåÇÉ=áåÑçêã~íáÉîÉêëíêÉââáåÖ=ÄÉÖêáàéÉäáàâI=
àìáëí=Éå=îçääÉÇáÖ=áë=Éå=Ç~í=ÇÉ=ÄÉççÖÇÉ=ÇçÉäÖêçÉé=ççâ=Ç~~ÇïÉêâÉäáàâ=ÄÉêÉáâí=ïçêÇíK=

NN= dçÉÇÉ=ìáíîçÉêáåÖëéê~âíáàâ=Éå=~Çãáåáëíê~íáÉîÉ=å~ìïâÉìêáÖÜÉáÇ=

bÉå=ÖçÉÇÉ=çîÉêÜÉáÇëÇáÉåëí=ïÉêâí=å~ìïâÉìêáÖI=êÉ~ÖÉÉêí=çéäçëëáåÖëÖÉêáÅÜí=Éå=ÜÉêëíÉäí=ÑçìíÉå=íáàÇáÖK=aÉ=ÇáÉåëí=áë=
îÉê~åíïççêÇÉäáàâ=îççê=âï~äáíÉáíëÅçåíêçäÉëK=



 U=

=

NO= wçêÖîìäÇáÖÉ=áåíÉêåÉ=âä~ÅÜíÉåÄÉÜ~åÇÉäáåÖ=EåáÉí=î~å=íçÉé~ëëáåÖF=
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