Rapporten

Ombudsdienst

Rapporten
Eerstelijnsklachtenbehandeling
2010

Hier vindt u de volledige tekst van alle Rapporten van de Eerstelijnsklachtenbehandeling van 2010, zoals wij die
toegestuurd gekregen hebben.

De Vlaamse Ombudsdienst heeft aan de eerstelijnsklachtenbehandelaars een vragenlijst gestuurd op basis waarvan
zij hun rapport 2010 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 VVlaamse overheid. Apart
opgenomen zijn de rapportages van de kabinetten van de VVlaamse 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)
departement Diensten voor het Algemeen Regeringsbeleid

Bestuurszaken (BZ)
Vlaams ministerie van Bestuurszaken

Financién en Begroting (FB)
Financién en Begroting

Internationaal Vlaanderen (1V)
Toerisme Vlaanderen

Vlaams Agentschap voor Internationaal Ondernemen (Flanders Investment Trade - FIT)
Vlaams Agentschap voor Internationale Samenwerking (VAIS)

Economie, Wetenschap en Innovatie (EWI)

afdeling Economisch Ondersteuningsbeleid

departement Economie, Wetenschap en Innovatie
IWT-Vlaanderen
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Onderwijs en Vorming (OV)

Vlaams ministerie van Onderwijs en Vorming

GOQ! Onderwijs
UGent

Welzijn, Volksgezondheid en Gezin (WVG)

agentschap Jongerenwelzijn

agentschap Zorginspectie

departement WVG

Kind en Gezin

Openbaar Psychiatrisch Zorgcentrum Geel

Openbaar Psychiatrisch Zorgcentrum Rekem

UZ Gent

Vlaams Agentschap voor Personen met een Handicap (VAPH)
Vlaams Zorgfonds

Vlaamse Zorgkas

Cultuur, Jeugd, Sport en Media (CJSM)

Vlaams ministerie van Cultuur, Jeugd, Sport en Media
BLOSO

Vlaamse Opera

VRT - De Vlaamse Radio- en Televisieomroep - deel 1
VRT - De Vlaamse Radio- en Televisieomroep - deel 2

Werk en Sociale Economie (WSE)

departement Werk en Sociale Economie

ESF-Agentschap vzw - deel 1

ESF-Agentschap vzw - deel 2

Syntra Vlaanderen

VDAB - Vlaamse Dienst voor Arbeidsbemiddeling en Beroepsopleiding
Vlaams Subsidieagentschap voor Werk en Sociale Economie

Landbouw en Visserij (LV)

Instituut voor Landbouw- en Visserijonderzoek (ILVO)
VLAM

Leefmilieu, Natuur en Energie (LNE)

agentschap voor Natuur en Bos

Aquafin - deel 1

Aquafin - deel 2

Aquafin - deel 3

Aquafin - deel 4

departement Leefmilieu, Natuur en Energie

OVAM - Openbare Vlaamse Afvalstoffenmaatschappij - deel 1
OVAM - Openbare Vlaamse Afvalstoffenmaatschappij - deel 2
Vlaams Energieagentschap (VEA)

Vlaamse Landmaatschappij (VLM)

Vlaamse Milieumaatschappij (VMM)

VIaamse Maatschappij voor Watervoorziening (VMW

Vlaamse Reguleringsinstantie voor de Elektriciteits- en Gasmarkt (VREG)

Mobiliteit en Openbare Werken (MOW)

afdeling Beleid. Mobiliteit en Verkeersveiligheid
afdeling Juridische Dienstverlening

agentschap Maritieme Dienstverlening en Kust
agentschap Wegen en Verkeer - deel 1
agentschap Wegen en Verkeer - deel 2
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BAM - deel 1
BAM - deel 2

De Lijn - deel 1

De Lijn - deel 2

De Lijn - deel 3

De Scheepvaart

Internationale Luchthaven Antwerpen
Internationale L uchthaven Oostende-Brugge
Verkeerscentrum

Waterwegen en Zeekanaal

Ruimtelijke Ordening, Woonbeleid en Onroerend Erfgoed (RWO)

agentschap Inspectie RWO

departement RWO

Ruimte en Erfgoed

Ruimte en Erfgoed - afdeling Oost-Vlaanderen
Wonen-Vlaanderen

VMSW - Vlaamse Maatschappij voor Sociaal Wonen

Sociale Huisvestingsmaatschappijen
ABC
Bouwmaatschappij De Noorderkempen
Bouwmaatschappij van Temse
Brugse Maatschappij voor Huisvesting

Cordium
C.V. voor Huisvesting - gewest Aalst
De Ark

De Gelukkige Haard
De Gentse Haard - deel 1

De Goede Werkmanswoning
De Heibloem

De Ideale Woning

De Leie

De Mandel

De Mandelbeek

De Mechelse Goedkope Woning
De Nieuwe Haard

De Oostendse Haard

De Vlashaard

De Voorkempen

De Zonnige Woonst

Deinse Sociale Bouwmaatschappij

Dendermondse Volkswoningen

Dewaco Werkerswelzijn

Dijledal

Eigen Dak

Eigen Gift Eigen Hulp

Eigen Haard - Herentals - deel 1

Eigen Haard - Zwevegem - deel 1

Eigen Haard - Zwevegem - deel 2

Eigen Woning

Elk Zijn Dak & Meetjeslandse Bouwmaatschappij voor Volkswoningen
Elk Zijn Huis

Geelse Huisvesting

Gewestelijke Maatschappij voor de Kleine Landeigendom van Mechelen en omstreken

file:/I/H|/Jaarverslag/Jaarverslag%202010/site/klachtenrapportage/index%202010.htmI[5/04/2011 14:59:06]



Rapporten

Gewestelijke Maatschappij voor Volkshuisvesting - deel 1
Gewestelijke Maatschappij voor Volkshuisvesting - deel 2
Gewestelijke Maatschappij voor Volkswoningen Sint-Gillis-Waas
Gewestelijke Maatschappij voor Woningbouw

Goed Wonen Rupelstreek

Goedkope Woning

Hasseltse Huisvestingsmaatschappij

Helpt Elkander

Het Lindenhof

Huisvesting Scheldevallei

Huisvesting Tienen

Hulp in Woningnood

Inter-Vilvoordse Maatschappij voor Huisvesting

Izegemse Bouwmaatschappij

Kantonnale Bouwmaatschappij van Beringen voor Huisvesting
Kempisch Tehuis

Klein Brabant

Kleine Landeigendom Tongeren
Landwaarts - deel 1

Lierse Maatschappij voor de Huisvesting

Maaslands Huis

Maatschappij voor de Huisvesting Heist-op-den-Berg

Meetjeslandse Bouwmaatschappij voor Volkswoningen & Elk Zijn Dak
Merelbeekse Sociale Woningen

Mijn Huis
Molse Bouwmaatschappij voor de Huisvesting
Nieuw Dak

Nieuw Sint-Truiden
Ninove Welzijn
Ons Dak

Ons Onderdak
Providentia

Samenwerkende Maatschappij voor Volkshuisvesting - Willebroek
Samenwerkende Bouwmaatschappij voor Goedkope Woningen
Sociaal Wonen Arro Leuven - Koopverrichtingen

Sociaal Wonen Arro Leuven - Huurwoningen

Sociale Bouw- en Kredietmaatschappij Arro Antwerpen
Sociale Bouw- en Kredietmaatschappij Arro Dendermonde
Sociale Bouwmaatschappij voor Schelle

Sociale Huisvestingsmaatschappij Denderstreek

Sociale Huisvestingsmaatschappij VIaamse Ardennen

Sociale Woningen van Landen

't Heist Best

Tieltse Bouwmaatschappij

Tongershuis

Tuinwijk

Vivendo

Volkshaard

Volkswelzijn
Volkswoningbouw
Volkswoningen van Duffel
Vooruitzien - deel 1
Waasse Landmaatschappij
Wonen

WoninGent

Woonhaven Antwerpen
Woonmaatschappij 1Jzer en Zee
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Woonpunt Zennevallei

Woonwel

Zonnige Kempen

Zuid-West-Vlaamse Sociale Huisvestingsmaatschappij
Zwijndrechtse Huisvestingsmaatschappij

KABINETTEN VAN DE VLAAMSE REGERING

Minister van Bestuurszaken, Binnenlands Bestuur, Inburgering, Toerisme en Vlaamse Rand
Minister van Energie, Wonen, Steden en Sociale Economie

Minister van Leefmilieu, Natuur en Cultuur

Minister van Mobiliteit en Openbare Werken

Minister van Onderwijs, Jeugd, Gelijke Kansen en Brussel

hﬁnister van Welzijn, Volksgezondheid en Gezin

Lijst van overheidsdiensten en instellingen die ons meedeelden dat zij
in 2010 geen klachten ontvangen of geregistreerd hebben

Afdeling Algemeen Beleid

Afdeling Begroting en Boekhouding

Afdeling Betonstructuren

Afdeling Communicatie/DAR

Afdeling Geotechniek

Afdeling Haven- en Waterbeleid

Afdeling Inspectie Economie

Afdeling Kanselarij/DAR

Afdeling Maritieme Toegang

Afdeling Metaalstructuren

Afdeling Waterbouwkundig Laboratorium
Afdeling Residentiéle en Gespecialiseerde Zorg
Agentschap Sociaal Cultureel Werk voor Jeugd en VVolwassenen
Agentschap voor Landbouw en Visserij
Beroepsinstantie inzake de Passieve Openbaarheid
Departement IV

Departement LV

Fonds Wetenschappelijk Onderzoek Vlaanderen
Hogeschool Gent

Interne Audit van de Vlaamse Administratie
Koninklijke Academie voor Nederlandse Taal- en Letterkunde
Management Ondersteunende Diensten/DAR
Sociaal-Economische Raad van Vlaanderen

Staf van de Leidend Ambtenaar/DAR

Stafdienst MOW

Stafdienst van de Vlaamse Regering/DAR
Stedenbouwkundig Beleid

Vlaams Agentschap voor Rekrutering en Selectie (Jobpunt Vlaanderen)
Vlaams Instituut voor het Onroerend Erfgoed
Vlaamse Instelling voor Technologisch Onderzoek
vzw De Rand

Kabinetten van de Vlaamse Regering
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Minister van Financién, Begroting, Werk, Ruimtelijke Ordening en Sport

Minister van Innovatie, Overheidsinvesteringen, Media en Armoedebestrijding

Minister-president van de Vlaamse Regering & Vlaams minister van Economie, Buitenlands Beleid,
Landbouw en Plattelandsbeleid

Sociale Huisvestingsmaatschappijen
Diest-Uitbreiding

Eigen Haard is Goud Waard-Menen

Gewestelijke Maatschappij voor Huisvesting - Beveren
Gezellige Woningen

Het Volk

Kleine Landeigendom Zuiderkempen

Ons Dorp
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Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst:

1. Cijfergegevens

Ombudsdienst

Aantal

Totaal aantal klachten:

Aantal dagen tussen de 0-45 dagen:

ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw antwoord | meer dan 45 dagen:

gemiddelde:

Aantal onontvankelijke klachten:

Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend:

volgens reden van
onontvankelijkheid 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:

Interne personeelsaangelegenheden:




Aantal ontvankelijke klachten:
Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond:
mate van gegrondheid
deels gegrond:
ongegrond:
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost:
klachten volgens mate van oplossing
deels opgelost:
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 Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
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:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte codrdinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief:

mail:

telefoon:

fax:

bezoek:

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger:

klacht is binnengekomen - -
via kabinet:

via Vlaamse ombudsdienst:

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen:




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

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 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

11

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

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



12

13

14

15

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

Efficiénte coordinatie

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

Respect voor de persoonlijke levenssfeer

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

terug naar Vragenlijst




Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst:

Departement Diensten voor het Algemeen Regeringsbeleid

meer specifiek:

e Stafdienst van de Vlaamse Regering 0 klachten
e Managementondersteunende Diensten 0 klachten
e Staf van de Leidend Ambtenaar 0 klachten
e Afdeling Communicatie 0 klachten
e Afdeling Contactpunt Vlaamse Infolijn 12 klachten
e Afdeling Kanselarij 0 klachten

1. Cijfergegevens

Ombudsdiens

Aantal
Totaal aantal klachten: 12
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 12
ontvangstdatum van de
klacht en de verzenddatum |meer dan 45 dagen:
van uw antwoord )
gemiddelde: 8 dagen
Aantal onontvankelijke klachten: 1




Aantal onontvankelijke Al eerder klacht ingediend:
klachten volgens reden
van onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening:

Nog niet alle beroepsprocedures
aangewend:

Jurisdictioneel beroep aanhangig:

Kennelijk ongegrond: 1

Geen belang:

Anoniem:

Beleid en regelgeving:

Geen Vlaamse overheid:

Interne
personeelsaangelegenheden:

Aantal ontvankelijke klachten: 11
Aantal ontvankelijke gegrond: 11
klachten volgens mate van
gegrondheid deels gegrond:

ongegrond:
Aantal gegronde en deels opgelost: 11
gegronde klachten volgens
mate van oplossing deels opgelost:

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:

5 Gelijkheid en

onpartijdigheid:

Onvoldoende bereikbaarheid:

2 Rechtszekerheid en

gerechtvaardigd vertrouwen:

Onheuse bejegening:

4 Redelijkheid en

evenredigheid:

Andere:

Correcte bejegening:

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

Actieve dienstverlening:

Deugdelijke correspondentie:

Vlotte bereikbaarheid:

Doeltreffende algemene
informatieverstrekking:

Goede uitvoeringspraktijk en
administratieve
nauwkeurigheid:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte codrdinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:

vullen
Aantal klachten volgens de drager brief: 2
mail: 4
telefoon: 6
fax: -
bezoek: -
Aantal klachten volgens het kanaal rechtstreeks van burger: 6
waarlangs de klacht is . .
via kabinet: -

binnengekomen

via Vlaamse ombudsdienst: | 4

via georganiseerd

andere kanalen: * 2

*Andere kanalen:
- Kafka-meldpunt
- Privacycommissie



2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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 geringe aantal klachten laat moeilijk toe grote categorieén van klachten te
onderscheiden. In feite kwamen drie soorten klachten voor:

- een ontoereikende voorlichting

- een onheuse behandeling door voorlichters

- een moeilijke of niet bereikbaarheid van 1700

Buiten de onontvankelijke klacht, die buiten onze bevoegdheid viel, hebben wij alle klachten
als ‘gegrond’ beschouwd, omdat wij de voorlichting van 1700 op een zo hoog mogelijk
niveau willen tillen.

3. Klachtenbeeld 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

In verhouding met de iets meer dan 734.000 contacten die het 1700 contactcenter in 2010
behandelde, blijft het aantal van 12 klachten minimaal.

Die klachten sloegen hoofdzakelijk op onze eerder meer gespecialiseerde en meer
bevraagde onderwerpen. Zo ging ongeveer de helft van de klachten over de voorlichting
over studietoelagen. De andere helft had betrekking op de informatieverstrekking over de
KMO-portefeuille, VREG en de Onroerende Voorheffing.

Het merendeel van de klachten had betrekking op een ontoereikende, te vage, onvolledige
of zelfs foutieve informatieverstrekking.

Dit hield o.a. in dat de burger niet tevreden was met de gegeven basisinformatie, of geen
antwoord kreeg op zijn individuele situatie. In twee gevallen liepen burgers door de
ontoereikende infoverstrekking de dienstverlening van de KMO-portefeuille mis.

In de gevallen de burger een schade leed, werd door ons bemiddeld bij de bevoegde
entiteit om de fout tegenover de klager recht te trekken.

Ook kwamen wij n.a.v. een klacht tussen bij de betrokken entiteit om een proces of
procedure aan te passen tot een eenvoudiger en efficiénter verloop.

De tweede groep klachten ging over een onheuse behandeling door een van onze
voorlichters. O.a. werden ‘onbeschofte uitspraken’ en het niet willen doorschakelen naar een
bevoegd persoon aangehaald (wat ook niet kon volgens de gemaakte afspraken met het
back-office).

In deze gevallen benaderden wij de klager individueel en boden onze
verontschuldigingen aan. Daarnaast werd de zaak ook persoonlijk opgenomen met
de betrokken voorlichter, eventueel met een extra training.




De derde groep klachten (2) betrof een onvoldoende bereikbaarheid van 1700, bv. het niet
opnemen van een telefonisch contact.

De concrete oorzaken van de soms problematische bereikbaarheid van 1700 zijn niet
makkelijk te achterhalen. De analyse van de bereikbaarheid over het hele jaar 2010
laat zien dat die bereikbaarheid, naar de door ons gehanteerde normen, niet zo goed
was, zo'n 87,38%. De periode waarin de klacht werd geuit, was tekenend.

Naar onze analyse was de mindere bereidbaarheid vooral te wijten aan de erg grote
toevloed van contactnames voor enkele specifieke thema’s, hoofdzakelijk
‘studietoelagen’, waardoor wij stuitten op de grens van onze opnamecapaciteit.

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 aspecten van de 1700-dienstverlening waarnaar de klachten refereerden, m.n. de
inhoudelijke informatieverstrekking, een klantvriendelijke houding van onze voorlichters en
een vlotte bereikbaarheid, worden dagelijks nauwlettend opgevolgd.

Zo worden bijvoorbeeld n.a.v. klachten scripts aangepast, worden specifieke
aandachtspunten aan het kwaliteitsbeheer overgemaakt, worden specifieke
aandachtspunten toegevoegd aan de opleiding van onze voorlichters, enz. ...

M.a.w., een constante controle op de kwaliteit van de dienstverlening zit ingebed in de
interne werkprocessen van de Vlaamse Infolijn. Ook in de toekomst zal dit gebeuren.

Maar gezien het lage aantal klachten in 2010 lijken er zich bij onze dienstverlening globaal
gezien geen structurele problemen voor te doen .

5. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw
dienst pas in 2010 met klachtenbehandeling begonnen is.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.




Bijlage 1 teruqg 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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

Vlotte bereikbaarheid

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

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

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

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

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

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. Cijfergegevens

Aantal

Totaal aantal klachten: 15

Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 12 klachten
ontvangstdatum van de klacht
en de verzenddatum van uw meer dan 45 dagen: 3 klachten
antwoord
gemiddelde: 25 dagen
Aantal onontvankelijke klachten: 6
Aantal onontvankelijke klachten | Al eerder klacht ingediend:
volgens reden van
onontvankelijkheid 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: 5
Interne personeelsaangelegenheden:

Aantal ontvankelijke klachten: 9
Aantal ontvankelijke klachten gegrond: 3
volgens mate van gegrondheid

deels gegrond: 3

ongegrond: 3
Aantal gegronde en deels opgelost: 5
gegronde klachten volgens mate

deels opgelost:




van oplossing

onopgelost: 1

Verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen.

Volledige lijst van de ombudsnormen
Aantal

Overeenstemming met het recht:
Afdoende motivering:
Gelijkheid en onpartijdigheid:
Rechtszekerheid en
gerechtvaardigd vertrouwen:
Redelijkheid en evenredigheid:
Correcte bejegening:
Actieve dienstverlening:
Deugdelijke correspondentie: 1
Vlotte bereikbaarheid:
Doeltreffende algemene 3
informatieverstrekking:
Goede uitvoeringspraktijk en
administratieve nauwkeurigheid:
Redelijke behandeltermijn: 2
Efficiénte coordinatie:
Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:

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.

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.

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



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

Aantal klachten volgens de drager brief;

mail:

telefoon:

fax:

bezoek: 1

Aantal klachten volgens het kanaal rechtstreeks van burger: 7
waarlangs de klacht is binnengekomen

via kabinet:

via Vlaamse ombudsdienst: 6

via georganiseerd

andere kanalen: 1

2. Inhoud van de klachten / klachtenbeeld / concrete realisaties en voorstellen

De klachtendienst heeft in 2010 drie gegronde en drie deels gegronde klachten geregistreerd. Vijf ervan
konden worden opgelost.

Volgende ombudsnormen werden geschonden: deugdelijke correspondentie (1x), doeltreffende
algemene informatieverstrekking (3x), redelijke behandeltermijn (2x).

Drie klachten waren ongegrond.

Zes klachten waren onontvankelijk.

Het aantal officieel door de klachtendienst ontvangen en geregistreerde klachten blijft zoals voorgaande
jaren beperkt. Het aantal klachten is wel verdubbeld in vergelijking tot 2009; ter vergelijking: het totaal
aantal klachten in 2006 bedroeg 13, in 2007 5 en in 2008 11.

Het aantal onontvankelijke klachten was in 2010 groot doordat de klachtendienst zich in vijf gevallen
onbevoegd heeft geacht om de klacht te behandelen.

De klachtendienst is opgericht om klachten over de werking en handelingen van het Vlaams Ministerie
van Bestuurszaken te onderzoeken, namelijk van het Departement Bestuurszaken, het Agentschap voor
Overheidspersoneel, het Agentschap voor Binnenlands Bestuur en het Agentschap voor Facilitair
Management.

De klachtendienst ontving twee klachten ten laste van de Vlaamse Adviescommissie voor
Volksraadplegingen. De adviescommissie is opgericht bij besluit van de Vlaamse Regering van 8 juli
1997. Zij maakt geen deel uit van het organogram van het Agentschap voor Binnenlands Bestuur. Het feit
dat het secretariaat van de adviescommissie volgens artikel 10 van het voornoemd besluit van de
Vlaamse Regering wordt waargenomen door een ambtenaar van dat agentschap heeft niet tot gevolg dat
de klachtendienst bevoegd is ten aanzien van de adviescommissie.

De klachtendienst is evenmin bevoegd voor de stad Zottegem, de gemeente Sint-Pauwels, de gemeente
Malle, het OCMW Tienen of het gemeentelijke samenwerkingsverband Pidpa-HidroRio dat het
gemeentelijk rioleringsnet beheert.

De klachten tegen lokale besturen werden wel naar de toezichthoudende overheid, het Agentschap voor
Binnenlands Bestuur, doorgestuurd of werden door dat agentschap eveneens ontvangen.

Het Agentschap Ruimte en Erfgoed valt evenmin onder de bevoegdheid van de klachtendienst.

Klachten ten aanzien van provincies of de gouverneur zijn evenmin ontvankelijk. Dergelijke klachten
worden door het Agentschap voor Binnenlands Bestuur behandeld in het kader van zijn bestuurlijk
toezicht op de provincies.

De klachtendienst behandelt alleen klachten over de werking van het Agentschap voor Binnenlands




Bestuur zelf. Een klacht over het achterwege blijven van een antwoord van dit agentschap op een klacht
in het kader van zijn bestuurlijk toezicht is dus wel ontvankelijk. Maar de klachtendienst kan zelf

geen bestuurlijke toezicht op de provincies uitoefenen en hierbij in de plaats treden van het Agentschap
voor Binnenlands Bestuur. De klachtendienst kan dit agentschap wel aansporen om binnen een redelijke
termijn te antwoorden.

Een klacht wordt niet behandeld wanneer ze het door de overheid gevoerde beleid of de regelgeving
bekritiseert (zie punt 1.1. in de rondzendbrief VR nr. 20 van 18 maart 2005 betreffende de leidraad voor
de organisatie van het klachtenmanagement).

Zo werd een klacht over een door de Vlaamse Regering genomen (algemene) beslissing tot principiéle
betaling van de kinderbijslagen aan de moeder (vanaf 1 juli 2010), voor zover de op dat vlak genomen
(algemene) beslissing tot gevolg heeft dat de wettelijke vader voortaan wordt uitgesloten van de
kinderbijslag — wat volgens klagers een discriminatie inhoudt — als niet ontvankelijk beschouwd.

Dit belet niet dat de bevoegde overheid wel kennis kan nemen van die klacht en haar beleid als gevolg
van die klacht kan bijsturen of wijzigen (als daartoe aanleiding bestaat).

De klacht was wel ontvankelijk in zoverre klagers de Cel Kinderbijslag verweten dat zij uit de
informatiebrief die ze hierover hadden ontvangen, niet konden opmaken welke beslissing van de
Vlaamse Regering deze nieuwe uitbetalingsregeling had ingevoerd. De brief had minstens een datum
kunnen vermelden waarop die beslissing door de Vlaamse Regering werd genomen of de

eventuele vindplaats van het desbetreffende reglementair besluit in het Belgisch Staatsblad (als dat
besluit al is gepubliceerd).

De klachtendienst stelde de Cel Kinderbijslag voor om de klagers hierover aanvullende inlichtingen te
verstrekken.

De klachtendienst heeft de Cel Kinderbijslag voorgesteld om, wanneer zij het formulier P7 ontvangt

met aankruising van de rubriek "10. Andere situaties (bv. doctoraat, ziekte, enz)", de betrokken persoon
die kinderbijslag ontvangt te contacteren om hem aanvullende toelichting in verband met die "andere
situaties" te geven opdat hij in voorkomend geval het nodige doet om zijn recht op kinderbijslag te
vrijwaren.

De betrokken persoon ging er immers vanuit dat zijn recht op kinderbijslag behouden bleef in het geval
zZijn zoon doctoreert, terwijl de reglementering vereist dat een jongere van 18 tot 25 jaar ook ingeschreven
is in het hoger onderwijs voor minstens 27 studiepunten om het hele academiejaar kinderbijslag te
krijgen.

Een klacht over het door de vzw Sociale Dienst gevoerde beleid in verband met haar tegemoetkoming in
de vakantiekosten van het personeel voor 2010 is in principe niet ontvankelijk. De reglementering op dat
vlak is een algemene beleidsbeslissing die tot de bevoegdheid van de vzw Sociale Dienst behoort. Zij kan
uiteraard wel rekening houden met de grieven in de klacht en haar algemeen beleid op dat vlak ook
wijzigen. De klachtendienst kan hierover geen standpunt innemen, ook al voelt de klager zich als
alleenstaande door die nieuwe regeling gediscrimineerd.

Uit het onderzoek door de klachtendienst was niet gebleken dat de vzw Sociale Dienst zijn geldende
reglementering voor 2010 niet correct zou hebben toegepast op de door de klager ingediende aanvraag
voor een tegemoetkoming in de vakantiekosten. De vzw Sociale Dienst bleek zijn reglementering ook
tijdig te hebben bekendgemaakt.

Ondanks de inspanningen van de vzw Sociale Dienst om publicatie te geven aan de nieuwe regeling met
betrekking tot de tegemoetkoming in sportabonnementen, betreurde de klachtendienst dat deze regeling,
die al ingang vond sinds 1 januari 2010, pas bij omzendbrief van 4 maart 2010 werd vastgelegd, terwijl
van de entiteiten dan verwacht werd dat zij dit zo spoedig mogelijk aan hun personeel bekend maakten.
Bij de uitwerking van de overgangsbepaling voor het refertejaar 2009 die eindigde op 30 april 2010, werd
volgens de klachtendienst onvoldoende rekening gehouden met de laattijdige vastlegging van de nieuwe
regeling in de omzendbrief van 4 maart 2010 zodat de overgangsperiode (i.p.v. 4 maanden) slechts 2
maanden meer telde.

Een persoon klaagde dat zijn e-mails naar enkele generieke mailboxen van het Agentschap voor
Binnenlands Bestuur onbeantwoord waren gebleven. Hij mocht bovendien geen enkele
ontvangstbevestiging ontvangen. De tussenkomst van de klachtendienst bij de afdeling Lokale en
Provinciale Besturen - Financién en Personeel heeft ertoe bijgedragen dat de klager uiteindelijk antwoord
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mocht ontvangen.

Een inwoner van de stad Maaseik stuurde de gouverneur, in het kader van zijn bestuurlijk toezicht, een
klacht met betrekking tot een gemeenteraadsbesluit van de stad tot toekenning van een
belastingvermindering voor het dienstjaar 2008 op de lokale belasting op onbewoonde of onbewoonbaar
verklaarde woningen. De afdeling Limburg bij het Agentschap voor Binnenlands Bestuur informeerde bij
de stad naar het betrokken dossier. De gebruikelijke standaardprocedure houdt bij dergelijke vraag om
inlichtingen in dat de identiteit van de klager en zijn klachtbrief niet worden meegedeeld.

De stad Maaseik had de afdeling Limburg echter verzocht om met toepassing van het decreet van 26
maart 2004 betreffende de openbaarheid van bestuur een afschrift van die klacht te ontvangen. Aan dit
verzoek werd conform dat decreet gunstig gevolg gegeven, waardoor de stad ook integraal kennis kon
nemen van de ingediende klacht. Het behoort tot de verantwoordelijkheid van de stad Maaseik zelf,

die volgens de klachtendienst op wettelijke wijze een afschrift van de klacht had ontvangen, om te
oordelen of zij aan dat afschrift verdere verspreiding geeft of niet. De afdeling Limburg kon hier geen
onzorgvuldigheid ten laste worden gelegd.

Een andere klacht betrof de wijze waarop het Agentschap voor Binnenlands Bestuur had geantwoord op
een brief van een klager met betrekking tot het huisnummer dat de gemeente Balen weigerde aan zijn
weekendverblijf toe te kennen. Het antwoord van het agentschap kwam erop neer dat het met betrekking
tot die problematiek niet kon tussenkomen bij de gemeente. Het agentschap oordeelde dat het al of niet
toekennen van huisnummers tot de autonomie van de gemeente behoort. De weigering van de gemeente
om een weekendverblijf een huisnummer toe te kennen, bleek volgens het agentschap evenmin strijdig te
zijn met enige wettelijke bepaling. Het agentschap erkende wel dat huisnummers nuttig zijn voor het
optreden van hulpdiensten, maar administratieve onderrichtingen hierover houden alleen een
aanbeveling in. Het behoort echter aan de gemeente zelf om hierover een beleid te voeren.

Volgens de klachtendienst had het Agentschap voor Binnenlands Bestuur, in het kader van zijn beperkte
bevoegdheden en de autonomie van de gemeenten op dat gebied, correct gehandeld.

Een klager diende onredelijk lang te wachten op het antwoord van het Agentschap voor Binnenlands
Bestuur op zijn klacht over de website van de provincie Vlaams-Brabant, die volgens hem "misleidende
informatie" over de gemeentelijke administratieve sancties bevat, terwijl zijn kritiek gemakkelijk door de
toezichthoudende overheid op zicht van die website zelf kon worden beoordeeld.

De toezichthoudende overheid had de klager niet (regelmatig) op de hoogte gebracht van de voortgang
van de behandeling van zijn klacht, zoals artikel 250 van het Provinciedecreet voorschrijft.

Na herhaald aandringen van de klachtendienst heeft klager uiteindelijk antwoord ontvangen.

Een woning werd beschadigd door de slechte staat van de weg N416 te Wichelen. De afdeling Wegen en
Verkeer verzocht de afdeling Gebouwen om een vaststellingsverslag over die schade. Omdat hieraan
geen gevolg werd gegeven, stuurde de afdeling Wegen en Verkeer een herinnering waarop geen reactie
kwam. De eigenaars van deze woning dienden hierop zelf klacht in bij de klachtendienst die er spijtig
genoeg niet in slaagde om van de afdeling Gebouwen, die allerlei redenen opgaf waarom zij op dat
verzoek niet kon ingaan, haar medewerking te verkrijgen tot het opstellen van zo’n expertiseverslag.

3. Procedure van de klachtenbehandeling

Er werden in 2010 geen wijzigingen in de klachtenprocedure aangebracht.

Vincent Laevens
Klachtenbehandelaar

Klachtendienst Bestuurszaken
Boudewijnlaan 30 bus 35
1000 Brussel
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1 Algemene gegevens

1.1  Wettelijke basis van het klachtenmanagement

- Decreet van 1 juni 2001 houdende toekenning van een klachtrecht ten aanzien van bestuursinstellingen
(ook wel het “klachtendecreet” genoemd). BS van 17 juli 2001.

- Decreet van 20 februari 2004 houdende wijziging van het decreet van 1 juni 2001 houdende toekenning
van een klachtrecht ten aanzien van bestuursinstellingen. BS van 15 maart 2004.

- Omzendbrief VR 2002/20 van 1 februari 2002: leidraad voor de organisatie van het klachtenmanagement,
ter uitvoering van het decreet van 1 juni 2001 houdende toekenning van een klachtrecht ten aanzien van
bestuursinstellingen.

- Omzendbrief VR 2005/20 van 18 maart 2005 ter vervanging van de omzendbrief VR 2002/20 van 1
februari 2002.

- Nota van 19 december 2001 met referte SG/JUR/01/231 aan de directeurs-generaal en de
afdelingshoofden in het departement Algemene Zaken en Financién - AZF betreffende het decreet van 1
juni 2001 houdende toekenning van een klachtrecht ten aanzien van bestuursinstellingen — organisatie
van de klachtenbehandeling in het departement AZF.

- Besluit van de Viaamse Regering van 23 juni 2006 tot operationalisering van het beleidsdomein
Financién en Begroting. BS van 30 juni 2006.

- Besluit van de secretaris-generaal van het departement Financién en Begroting van 29 september 2006
tot indeling van het departement Financién en Begroting in subentiteiten en tot vaststelling van het
organogram.

1.2 Samenstelling Klachtendienst Financién

Els Moens, adjunct van de directeur, els.moens@fb.vlaanderen.be, klachtenbehandelaar.
Charlotte Delrue, deskundige, charlotte.delrue@fb.vlaanderen.be, klachtenbehandelaar.
Wim Deldime, directeur, wim.deldime@fb.vlaanderen.be, klachtencodrdinator.

E-mail: klachtendienst.financien@vlaanderen.be

1.3  Situering Klachtendienst Financién

Het beleidsdomein Financién en Begroting is onderverdeeld in een departement, een intern verzelfstandigd
agentschap (IVA) met rechtspersoonlijkheid (het Vlaams Toekomstfonds) en twee intern verzelfstandigde
agentschappen zonder rechtspersoonlijkheid (de Centrale Accounting en de Vlaamse Belastingdienst).
Binnen het IVA Vlaamse Belastingdienst (VLABEL) vindt de inning, invordering en bezwaarafhandeling met
betrekking tot de Vlaamse Gewestbelastingen plaats.

De klachtendienst situeert zich binnen het beleidsdomein Financién en Begroting in het departement en valt
onder de afdeling Beleidsondersteuning en Begroting. Dit waarborgt de onafhankelijkheid van de klachten-
dienst.

De klachtendienst behandelt alle eerstelijnsklachten met betrekking tot het beleidsdomein Financién en
Begroting.




Organogram van het beleidsdomein Financién en Begroting:
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2 Kwantitatieve gegevens

Deze gegevens handelen over de periode van 1 januari 2010 tot en met 31 december 2010.
Op 1 januari 2010 stonden nog 99 klachten open (98 over de onroerende voorheffing en 1 over de

leegstandsheffing bedrijfsruimten).

Op 31 december 2010 waren nog 23 klachten in behandeling (22 over de onroerende voorheffing en 1 over

de leegstandsheffing woningen).

2.1 Aantal klachten

Totaal aantal klachten ( ingediend in 2010)

Aantal klachten verdeeld volgens (on)ontvankelijkheid
(afgehandeld in 2010)

Verdeling van de onontvankelijke klachten volgens
categorie (omzendbrief 3.5) (afgehandeld in 2010)

Aantal klachten volgens de drager (ingediend in 2010)

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de klacht
is binnengekomen (ingediend in 2010)

Totaal

Ontvankelijk

Onontvankelijk

Al eerder klacht ingediend
Anoniem

Beleid en regelgeving

Geen belang

Geen Vlaamse Overheid

Interne personeelsaangelegenheden
Jurisdictioneel beroep aanhangig
Kennelijk ongegrond

Meer dan een jaar voor indiening
Nog niet alle beroepsprocedures aangewend
Brief

E-mail

Telefoon

Fax

Mondeling

Klachtenformulier

Rechtstreeks van burger

Via kabinet

Via Vlaamse Ombudsdienst

Via georganiseerd middenveld

Andere kanalen

Aantallen

639
75
640

116
292
113

116

507

104

18




2.2 Statistische gegevens

Statistische gegevens over de termijn in dagen tussen de
ontvangstdatum van de klacht en de verzendingsdatum van de
ontvangstmelding (afgehandeld in 2010)

Statistische gegevens over de termijn in dagen tussen de
ontvangstdatum en de mededelingsdatum van de beslissing
(afgehandeld in 2010)

Aantal klachten volgens mate van gegrondheid (afgehandeld in
2010)

Aantal (deels) gegronde klachten volgens mate van oplossing
(afgehandeld in 2010)

Aantal (deels) gegronde klachten volgens de vereenvoudigde
ombudsnormen (afgehandeld in 2010)

Gemiddelde

Mediaan

0-10 dagen

>10 dagen

Gemiddelde

Mediaan

0-20 dagen

21-45 dagen

46-90 dagen

>90 dagen

Gegrond

Deels gegrond

Ongegrond

Opgelost

Deels opgelost

Onopgelost

Niet-correcte beslissing

Te lange behandeltermijn
Ontoereikende informatieverstrekking
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening

Andere

0,8

0,0
715

38,4
41
186
260
264

177
86
377
238
25

29
152
26
14

42



3 Aantal klachten per inhoudelijke categorie

Aantal klachten per inhoudelijke categorie (ingediend in 2010)

Per inhoudelijke categorie:

de mate van gegrondheid van de klacht
(afgehandeld in 2010)

Per inhoudelijke categorie:

de mate waarin de (deels) gegronde
klacht is opgelost

Per inhoudelijke categorie:

de toegepaste ombudsnormen bij de
(deels) gegronde klachten

Verkeersbelasting (VB)

Leegstand bedrijfsruimten (LB)

Leegstand woningen (LW)

Onroerende voorheffing (OV)

Centrale invorderingscel (CIC)

Registratierechten (RR)

Successierechten (SR)

Dienst derdengeschillen (DDG)

Andere (AND)

Gegrond

Deels gegrond

Ongegrond

Opgelost

Deels opgelost

Niet opgelost

Niet-correcte beslissing

Te lange behandeltermijn
Ontoereikende
informatieverstrekking
Onvoldoende bereikbaarheid

Onheuse bejegening

Andere

VB

VB

LB LW
2 3
1 0
4 19
LB LW
3| 3
0 O
0 O
LB LW
1 2
1 1
0 0
0 O
0 O
1 0

ov

172

85

348

ov

232

ov

26

150

26

14

41

Aantallen

26

536

61

RR SR CIC DDG AND

0 O 0 0 0

0 0 O 0 0

0 O 3 0 1

RR SR CIC DDG AND

0 O 0 0 0

0 0 O 0 0




4 Korte beschrijving van de procedure van de klachtenbehandeling

4.1 Procedurefases

4.1.1 Ontvangst

e Verzamelen van de binnengekomen schriftelijke klachten via klachtencoérdinator, IVA Vlaamse
Belastingdienst en/of andere entiteiten binnen het beleidsdomein Financién en Begroting, Vlaamse
Ombudsdienst, ministerieel kabinet... bij de klachtenbehandelaar.

e Verzorging permanentie: telefoon, registratie, schriftelijke klachtenbehandeling.
e Eerste lectuur van de klacht met beoordeling van aard/sector en de al dan niet ontvankelijkheid.

e Registratie en eerste beoordeling van de klacht door de klachtenbehandelaar in overeenstemming met
de normen van het klachtendecreet (referentie, sector, drager, personalia, korte inhoud klacht,
ontvankelijkheid, opschorting invorderingsprocedure indien noodzakelijk...).

e Elektronische scanning van de klachten (met het oog op de elektronische opslag van de gegevens).

4.1.2 Onderzoek

e Ontvangstbevestiging binnen de 10 dagen. Indien de klacht binnen deze periode kan worden
beantwoord, wordt geen ontvangstmelding gestuurd.

e Via een eerste beoordeling bij de ontvangst van een klacht wordt nagegaan of de invordering al dan niet
moet worden opgeschort. Indien volgens de klachtendienst een opschorting vereist is, wordt deze
aangevraagd bij de Vlaamse Belastingdienst.

e Onderzoek in de diepte van de klacht en beoordeling van de te ondernemen stappen al dan niet in
overleg met de afdeling Front Office, afdeling Back office, afdeling Controle van de Vlaamse
Belastingdienst, Vlaamse infolijn, ... om de gepaste elementen van antwoord naar de burger toe te
kunnen formuleren en maximale motivering/informatie te verstrekken.

e Raadpleging van de diverse beschikbare databanken voor zover de klachtendienst toegang heeft
(nazicht ingescande stukken, bezwaarschriften, aanslagbiljetten, ...) met een maximaal inwinnen van
informatie over het gestelde probleem.

41.3 Afhandeling

e Standpuntbepaling op basis van de ingewonnen informatie tijdens het onderzoek.

e Afhandeling van de klacht met maximale motivering en/of informatieverstrekking aan de klager en zo
nodig feedback aan derden (0.a. Vlaamse Ombudsdienst, kabinet ...) binnen de 45 dagen.

e Verzending van het antwoord. Desgevallend rechtstreekse telefonische afhandeling van de klacht. Als
de klager dit vraagt, kan een schriftelijke bevestiging van het antwoord volgen.

e Aanvulling van de gegevens over het resultaat van de klacht in de databank (al dan niet
ontvankelijk/gegrond/opgelost, datum van verzending, ...).

e Als de klacht (deels) gegrond is, volgt een beoordeling volgens de ombudsnormen.

e Nazorg van de klacht (0.a. behandeling van verdere reacties van klagers op het antwoord van de
klachtendienst).

4.1.4 Rapportering

e Klassement en archivering.

e Opvolging van het databestand en uitwerking van rapporteringelementen.

e Jaarlijkse rapportering aan de Vlaamse Ombudsdienst, maandelijkse rapportering aan het management




en rapportering op ad hoc basis.

Systematisch overleg met de afdeling Front Office, afdeling Back office, afdeling Controle van de
Vlaamse Belastingdienst waarbij de terechte klachten worden besproken en nieuws uit de verschillende
afdelingen wordt uitgewisseld.



5 Algemene bespreking van het klachtenbeeld in het afgelopen jaar
2010

5.1 Ingediende klachten

e De Klachtendienst Financién ontving 639 klachten in 2010, hetzij 1/4% méér ten opzichte van 2009.

evolutie aantal ingediende klachten

2010
2009
2008
2007
2006
2005
2004
2003

2002 1127

De stijgende lijn, vanaf 2007, zet zich verder in 2010.

e De 639 ingediende klachten kunnen als volgt worden verdeeld: 536 klachten m.b.t. de onroerende
voorheffing, 61 klachten over andere materies, 26 klachten leegstandheffing woningen, 7 klachten over
de verkeersbelasting, 6 klachten over de leegstandheffing bedrijfsruimten en 3 klachten over de
centrale invorderingscel. De klachtendienst ontving geen klachten over de dienst derdengeschillen, de
registratierechten en de successierechten.

Onderstaande grafiek maakt de vergelijking van het aantal ingediende klachten per sector in 2009 en
2010:

aantal ingediende klachten volgens sector

ov AND LW LB VB CiC DDG RR SR
H2009| 407 49 24 6 15 1 2 4 ¢

m2010| S36 61 26 [ 7 3 ¢ ¢ ¢

De toename van het aantal ingediende klachten in 2010 is hoofdzakelijk te wijten aan een stijging van
het aantal klachten over de onroerende voorheffing.




Vergeleken met 2009 lag het aantal klachten in het eerste kwartaal 2010 zeer hoog. Ook in de maanden

april tot en met september ontvingen we doorgaans meer klachten dan in dezelfde periode 2009. Enkel
in het laatste kwartaal werden minder klachten geregistreerd.

De piek in maart 2010 is toe te schrijven aan de verzending van herinneringen onroerende voorheffing
op 8 februari 2010, gevolgd door de toezending van aanslagbiljetten onroerende voorheffing voor de
aanslagjaren 2008 en 2009, respectievelijk op 23 februari 2010 en op 2 maart 2010.

aantal ingediende klachten per maand

N 2009 E2010

120
100
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60
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Andermaal haalden elektronische klachten (per e-mail en via het klachtenformulier) het van de andere

communicatiemiddelen. 408 burgers (63,85% van alle ingediende klachten) hebben langs digitale weg
hun klacht ingediend.

Niettemin is ook het aantal klachten per brief en per telefoon gestegen.

De klachtendienst kreeg in 2010 zelfs dubbel zoveel telefonische klachten dan in 2009. Deze oproepen
kwamen bij de klachtendienst terecht nadat de burger in eerste instantie telefonisch contact had met
1700 of met de Vlaamse Ombudsdienst, en daar werd doorverwezen naar de klachtendienst.

aantal klachten volgens drager

N 2009 H201C

300
250
200
150
100

S0
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klachten- e-mail brief telefoon fax mondeling
formulier

In de meeste gevallen werd de klachtendienst rechtstreeks gecontacteerd door de burger (507 klachten
—79,34%). De Vlaamse Ombudsdienst stuurde 104 klachten door (16,27%) voor verder onderzoek, een
stijging ten opzichte van 2009. 18 klachten (2,82%) bereikten ons via andere kanalen, waaronder
berichten die gericht waren aan de internethoofdredacteur van Financién en Begroting. 9 klachten



(1,41%) werden ingediend via een georganiseerd middenveld en 1 klacht (0,16%) was afkomstig van
het kabinet.

5.2 Afgehandelde klachten

5.21 Algemeen

75
onontvankelijk
/15 377 ongegrond
afgehandeld g€g
640
ontvankelijk
263 (deels)
gegrond

e Op 31 december 2009 waren nog 99 klachten in behandeling (allen ingediend eind 2009). Deze
klachten werden afgesloten in 2010.

Van de 639 ingediende klachten in 2010 stonden eind 2010 nog 23 klachten open (ingediend eind
november of december 2010).

De klachtendienst heeft in de loop van 2010 dus in totaal 715 klachten afgehandeld.

e Alle ontvangstmeldingen werden ruimschoots binnen de voorziene termijn van 10 dagen verstuurd: de
gemiddelde verzendingstermijn bedroeg minder dan één dag.

e De klachtendienst verstuurde het antwoord op de klacht gemiddeld na 38,4 dagen. Gelet op de
decretaal uiterste behandeltermijn van 45 dagen voor een klacht ligt dit gemiddelde zeer hoog.

Hierna volgt een grafiek van de behandelingsduur van de klachten, afgesloten in 2010. Het betreft
zowel de nieuwe klachten als deze van 2009 die nog in behandeling waren.

behandelingsduur in kalenderdagen van de
klachten. afgeslotenin 2010

>90 dagen
46-90 dagoen 264
21-45dagen 260
0-20dagen 186

Ruim 62% van de klagers kreeg tijdig een antwoord, maar dit betekent dat de uiterste behandeltermijn
voor bijna 38% werd overschreden.

Op twee klachten over de leegstandsheffing woningen na hadden alle laattijdig afgehandelde klachten
betrekking op de onroerende voorheffing.

De hoge gemiddelde behandeltermijn en de overschrijding van de uiterste limiet van 45 dagen waren
een gevolg van de toevloed aan klachten in het laatste trimester 2009 en in het eerste semester 2010.
De werklast die deze klachten met zich meebrachten, had onmiskenbaar een invioed op de



behandeltermijn ervan.

5.2.2 Onontvankelijke klachten

De Klachtendienst Financién heeft -net zoals de vorige jaren- kunnen vaststellen dat vele klachten
eerder betrekking hebben op de inhoudelijke aspecten van de fiscale dossiers, dan op het
beheersmatige vlak of de communicatie tussen burger en overheid zoals in strikte zin in het
klachtendecreet bedoeld wordt.

Zoals vermeld in de omzendbrief dient het begrip “klacht” in de gevallen waar het niet meteen duidelijk
is of de boodschap van de burger moet worden begrepen als een klacht, vanuit een maximaal
klantgerichte benadering, ruim geinterpreteerd te worden.

De klachtendienst hanteert daarom een maximalistische benadering zodat wij slechts een beperkt
aantal klachten onontvankelijk verklaren. Bovendien kan de beoordeling van het geheel gemakkelijk
scherp gesteld worden via de latere keuze “gegrond” of “ongegrond” in het evaluatieproces van de
klacht.

In 2010 heeft de klachtendienst 75 klachten onontvankelijk verklaard, wat overeenkomt met 10,49%
van het totaal aantal afgehandelde klachten. Dit percentage ligt lager dan in 2009 (toen 17,48%).

Hieronder volgt de indeling van de onontvankelijke klachten volgens onontvankelijkheidsgronden:

verdeling klachten volgens onontvankelijkheidsgronden

f

interne personcelsaangelegenheden
meer dan 1 jaar voor indicning

Qo Q

(]
beleid on regelgeving !
[}

goen belang

anoniem
kennelijk ongegrond
jurisdictioneel beroep aanhangig

R R

nog nict alle beroepsprocedures aangewond
al cerder klachtingediend 3
geen Viaamse overheid 63

v' 68 klachten hadden geen betrekking op de Vlaamse overheid; een zelfde aantal als in 2009.
Sommige burgers associéren de benaming ‘Klachtendienst Financién’ niet alleen met Vlaamse
belastingen, maar met alles wat met belastingen of met financiéle zaken te maken heeft.

Dit type klachten is terug te vinden bij volgende sectoren:

O Andere (58): het merendeel van deze klachten had geen betrekking op de werking van de
Vlaamse Belastingdienst, maar op de werking van de Federale Overheidsdienst Financién. De
burgers waren vooral misnoegd over de werking van of de wijze waarop diverse belastingkantoren
de burgers te woord stonden en over problemen inzake de personenbelasting (hoogte van het
verschuldigd bedrag, weigering bepaalde belastingvoordelen toe te kennen, problemen in verband
met een teruggave, het uitblijiven van het aanslagbiliet en het online indienen van de
belastingaangifte via tax on web).

Andere klachten handelden o.a. over een boete, aangerekend door het Vlaams Zorgfonds, over
zwartwerk en fraude en over lokale belastingen.

O Verkeersbelasting (5): klachten over de verschuldigde belasting op de in verkeerstelling en op
de verkeersbelasting. In 2010 was de inning van deze belastingen nog in handen van de FOD
Financién. Er is ook één klacht binnengekomen over de Ecobonus/Ecomalus van het Waalse
Gewest.




O Onroerende voorheffing (3): een klacht over de onroerende voorheffing op een onroerend goed,
gelegen in het Waals Gewest; een klacht over de ‘Belastingdienst te Aalst’ dat een
gemeentebelasting betrof, geind door de financiéle dienst van de stad Aalst en een klacht over het
uitblijven van het aangifteformulier voor de wijzigingen in materieel en outillage, verstuurd door de
FOD Financién.

O Leegstandsheffing woningen (2): met ingang van 1 januari 2010 zijn de gemeenten de
belastingheffende overheid geworden met betrekking tot de leegstandsheffing woningen. Klachten
over gevoerde correspondentie met de gemeente vallen niet onder de bevoegdheid van deze
klachtendienst.

v Voor drie klachten onder de sector ‘onroerende voorheffing’ werd al eerder een klacht ingediend en
moest het antwoord worden bevestigd bij gebrek aan nieuwe elementen.

v Eén klacht onder de sector ‘leegstandsheffing woningen’ handelde over een dossier waarvoor een
jurisdictioneel beroep aanhangig was gemaak.

v' Eén klacht onder de sector ‘onroerende voorheffing’ werd gekwalificeerd als nog niet alle
beroepsprocedures aangewend.

v' Onder de sector ‘andere’ werd één anonieme klacht geregistreerd en één klacht die kennelijk
ongegrond was.

v Volgende onontvankelijkheidsgronden werden niet aangeduid: interne personeelsaangelegenheden,
beleid en regelgeving, meer dan een jaar voor indiening en geen belang.

De klachtendienst beantwoordde alle onontvankelijke klachten met duidelijke vermelding van de reden
van niet-behandeling van de klacht. De burger kreeg informatie over de verschillende
overheidsinstellingen en privé-instanties die hij desgewenst verder zelf kon contacteren.

5.2.3 Ontvankelijke klachten

Bij de afsluiting van een dossier duidt de klachtendienst aan of de klacht al dan niet gegrond is en dit na
toetsing aan de ombudsnormen. Wij hanteren de lijst van vereenvoudigde ombudsnormen:

v te lange behandeltermijn: de burger vindt dat de prestatie of beslissing van de bestuursinstelling te
lang uitblijft.

v" niet-correcte beslissing: de burger gaat niet akkoord met de prestatie of de beslissing van de
bestuursinstelling.

v onvoldoende bereikbaarheid: de burger klaagt over de bereikbaarheid van de bestuursinstelling.
v" onheuse bejegening: de burger voelt zich onheus bejegend.

v' andere.

Na toetsing aan de ombudsnormen, kan het onderzoek van een klacht leiden tot volgende evaluatie:

v" De klacht is gegrond: één of meerdere ombudsnormen werden niet nagekomen. Aan elke gegronde
klacht wordt echter slechts één ombudsnorm toegekend, nl. die ombusnorm die geschonden is op basis
van de belangrijkste grief.

v" De klacht is ongegrond: de ombudsnormen werden nagekomen.

Van de 640 ontvankelijke klachten waren er 377 (58,91%) ongegrond, 86 (13,44%) deels gegrond en
177 (27,65%) gegrond.

Het merendeel van de (deels) gegronde klachten, nl. 238 werd opgelost; de overige 25 klachten kregen
een gedeeltelijke oplossing.



De opsplitsing van de 263 gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombusnormen is als
volgt:

verdeling (deels) gegronde klachten volgens
ombudsnormen

onheuse bejegening

onvoldoende bereikbazrheid 14
ontoercikende informaticverstrekking 2€
nict-correcte beslissing 29
andere 12

telange behandeltermiin 152
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Evaluatie van het klachtenbeeld per sector

Er zal vnl. worden ingegaan op volgende sectoren: leegstandsheffing bedrijfsruimten, leegstandsheffing

woningen en onroerende voorheffing omdat de inning en invordering hiervoor gebeurt door de Vlaamse

Belastingdienst zelf.

6.1

Leegstandheffing bedrijfsruimten

In 2010 werden 1.012 aanslagbiljetten leegstandsheffing bedrijfsruimten (op basis van kohierartikel)
verstuurd. Gelet op de kennisgeving aan alle deelgenoten bedraagt het aantal verzonden
aanslagbiljetten 1.528.

De administratie verstuurde in 2010 258 herinneringen en 191 aangetekende herinneringen.

Er werden in de loop van het jaar 156 bezwaarschriften ingediend. De administratie handelde 237
bezwaarschriften af.

De gemiddelde behandeltermijn van de bezwaarschriften bedroeg in 2010 132 dagen. De uiterste
behandeltermijn van 6 maanden voor de behandeling van bezwaarschriften werd gerespecteerd.

Op het einde van het werkjaar 2009 was nog één klacht over de leegstandsheffing bedrijfsruimten
hangende. Daarnaast werden in 2010 -net zoals in 2009- 6 klachten ingediend.

Deze 7 klachten werden afgesloten in 2010 en kregen volgende evaluatie: allen ontvankelijk — 4
ongegronde klachten + 1 deels gegronde klacht + 2 gegronde klachten.
0 onontvankelijk
7 afgchandeld 4 ongegrond 1 andere

7 ontvankelijk

3 (deels) 1 niet-correcte
gegrond beslissing
1te lange

behandeltermijn

Ongegronde klachten (4): \

Drie burgers konden zich niet verzoenen met de correcte negatieve beslissing van de Vlaamse
Belastingdienst.

Een klacht handelde over de kosten van een aangetekende zending bij het versturen van een bezwaar.
Deze decretale bepaling is gewijzigd met ingang van 1 januari 2010: een bezwaarschrift moet niet
langer aangetekend worden ingediend.

| (Deels) gegronde klachten (3): \

v" ombudsnorm ‘andere’: 1 klacht.

Verzoekster werd als mede-eigenaar aangesproken om de heffing te betalen. Dit is mogelijk, gelet op
het principe van de hoofdelijkheid, maar de invordering gebeurt in eerste instantie best bij diegene die
de meeste eigendomsrechten bezit. Verzoekster zelf is slechts voor 4% eigenaar van het belaste pand.

v' ombudsnorm ‘niet-correcte beslissing’: 1 klacht.

Verzoekers advocaat vroeg in zijn bezwaar uitdrukkelijk om te worden gehoord en om inzage te krijgen
in het dossier. Echter, enkel de belastingplichtige kreeg een uithodiging om te worden gehoord, waarna




het bezwaar werd afgewezen zonder dat de advocaat werd gehoord of inzage werd verleend.
v' ombudsnorm ‘te lange behandeltermijn’: 1 klacht.

Verzoekster betaalde 1.000 euro teveel en vroeg herhaaldelijk de terugbetaling hiervan. Dit was echter
lange tijd niet mogelijk wegens technische problemen.

o Volgende grafiek toont een opsplitsing van de ontvankelijke klachten volgens de mate van gegrondheid
vanaf 2002 tot 2010:
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Het aantal klachten over de leegstandsheffing bedrijfsruimten blijft vrij beperkt. De verhouding
ingediende klachten/verstuurde aanslagen bedraagt 0,39%.

Procentueel gezien waren in 2010 méér klachten terecht dan in 2009.

6.2 Heffing leegstand en verkrotting van woningen en/of gebouwen

e Met ingang van 1 januari 2010 werden de gemeenten de belastingheffende overheid voor de
leegstandsheffing. Dit betekent dat de Vlaamse Belastingdienst in principe geen heffingen meer
verstuurt voor de heffingsjaren 2010 en volgende. Enkel in bepaalde gevallen, bijvoorbeeld als de
gemeente zou ‘stilzitten’, is vooralsnog een gewestelijke leegstandsheffing mogelijk.

De aanslagen voor het vierde kwartaal 2009 voor leegstand werden nog ingekohierd in 2009, maar pas
verzonden midden januari 2010. De Vlaamse Belastingdienst zorgt verder voor de inning, invordering
en bezwaarbehandeling van de aanslagen met betrekking tot de leegstand - heffingsjaren 2009 en
vorige.

Ingevolge het grond- en pandenbeleid blijft de Vlaamse Belastingdienst ook na 2009 verantwoordelijk
voor de inning van de heffing op verwaarloosde, ongeschikte of onbewoonbare woningen of gebouwen.
De overheveling van de leegstand naar de gemeenten heeft als gevolg dat de algemene benaming
‘Leegstandsheffing woningen’ in 2010 niet langer kon worden gehandhaafd. Als nieuwe benaming
opteerde men voor ‘Verkrottingsheffing woningen’.

In 2010 verstuurde de Vlaamse Belastingdienst in totaal 3.497 aanslagbiljetten (op basis van
kohierartikel). Deze aanslagen hadden in hoofdzaak betrekking op het vierde kwartaal 2009 en het
eerste, tweede en derde kwartaal 2010. Ook aanslagen tengevolge van niet-voldane schorsingen zijn in
dit aantal inbegrepen. Gelet op de kennisgeving aan alle deelgenoten bedraagt het aantal verzonden
aanslagbiljetten 4.845.

De meeste aanslagbiljetten hadden betrekking op een opname op de lijst ongeschikt/onbewoonbaar, nl.
2.587 aanslagen, gevolgd door 494 voor de lijst verwaarlozing en 416 aanslagen voor de lijst leegstand.

De administratie verstuurde in 2010 eveneens 1.132 herinneringen en 468 dwangbevelen naar
belastingplichtigen die niet spontaan betaalden na ontvangst van het aanslagbiljet.



De Vlaamse Belastingdienst ontving in de loop van 2010 2.895 bezwaarschriften en nam een beslissing
over 2.634 bezwaren. Het merendeel van deze bezwaarschriften werd ingewilligd (1.837 bezwaren wat
overeenkomt met 70% van de afgehandelde bezwaren). Het niet-naleven van decretaal opgelegde
vormvereisten bij de inventarisatie van panden blijft de meest voorkomende reden van inwilliging,
gevolgd door een definitief verworven schorsing.

De gemiddelde behandeltermijn van de bezwaren bedroeg in 2010 149 dagen, dus binnen de decretaal
voorziene termijn van 6 maanden.

De klachtendienst ontving in 2010 26 klachten over de verkrottingsheffing woningen; vergelijkbaar met
2009 (toen 24 ingediende klachten).

Op het einde van het werkjaar 2010 stond nog één klacht open. De 25 afgesloten klachten in 2010
kregen volgende evaluatie: 3 klachten onontvankelijk + 22 ontvankelijk — 19 ongegrond + 3
gegrond.

3 onontvankelijk

25 afgehandeld 19 ongegrond

2 niet-correcte

22 ontvankelijk S
beslissing

3 gegrond

1te lange
behandeltermijn

Drie klachten waren onontvankelijk omdat de belastingplichtige in beroep was gegaan tegen de
beslissing van de Vlaamse Belastingdienst (1 klacht) en omdat de klacht te maken had met de
leegstandsheffing van de gemeente (2 klachten). Meer informatie over de onontvankelijke klachten is
terug te vinden onder punt 5.2.2.

Ongegronde klachten (19): \

Net zoals bij de leegstandsheffing bedrijfsruimten klaagden de burgers meermaals over de negatieve
beslissing van de Vlaamse Belastingdienst. Nochtans was de beslissing correct gebaseerd op de
decretale bepalingen. Sommige burgers dienden klacht in, terwijl alle beroepsprocedures al waren
uitgeput en hun vordering ook door de rechtbank werd afgewezen.

Het valt op dat de klagers dikwijls te laat reageerden bij de Vlaamse Belastingdienst waardoor hun
bezwaarschrift onontvankelijk werd verklaard. Zij probeerden via de klachtendienst vooralsnog hun
gelijk te halen.

Net zoals voorgaande jaren, waren er ook klachten over verstuurde dwangbevelen, hypothecaire
inschrijvingen en aanslagbiljetten voor heffingen waarvan de schorsingsperiode kwam te vervallen.



| (Deels) gegronde klachten (3): |

v ombudsnorm ‘niet-correcte beslissing’: 2 klachten.

* Verzoekster ontving een brief over een toekomstige hypothecaire inschrijving met betrekking tot
heffingen voor de heffingsjaren 1999, 2000 en 2001. Voor deze heffingen was geen dwangbevel
betekend en de administratie nam bovendien nog geen beslissing over het bezwaar tegen 2001.

Volgens de toen geldende regelgeving kon een hypothecaire inschrijving echter pas worden genomen
op grond van een dwangbevel. Dit dwangbevel kon daarenboven niet worden betekend zolang geen
beslissing over het ingediende bezwaarschrift was genomen.

De decreetwijziging van 2004 maakte het wel mogelijk een hypothecaire inschrijving te nemen voor
betwiste heffingen, ongeacht of beroep werd ingesteld.

Door het gebruik van standaardbrieven, gebaseerd op de huidige wetgeving, werd voor deze oude
heffingen ten onrechte het voornemen bekendgemaakt om een hypothecaire inschrijving te nemen.

* Verzoekers bezwaar werd onontvankelijk verklaard omdat het laattijdig was ingediend. Een tijdig
bezwaar tegen een volgende heffing werd ingewilligd omdat de verkeerde belastingplichtige was
aangeduid. In deze beslissing werd uitdrukkelijk gezegd dat annulatie van de vorige heffing niet
mogelijk was. Nochtans was ook deze heffing ingekohierd op naam van dezelfde foutieve
belastingplichtige en lag een materiéle vergissing dus aan de basis van deze heffing.

v' ombudsnorm ‘te lange behandeltermijn’: 1 klacht.

* De beslissing over verzoekers bezwaren van april 2003 werd opgeschort omdat een geschil hangende
was over een vorige beslissing. Nadat verzoeker berustte in het vonnis, heeft de Vlaamse
Belastingdienst nog bijna 6 maanden gewacht vooraleer een beslissing te nemen over de nog
openstaande bezwaarschriften.

Volgende grafiek toont een opsplitsing van de ontvankelijke klachten volgens de mate van gegrondheid
vanaf 2002 tot 2010:
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Het aantal klachten over de verkrottingsheffing woningen blijkt beperkt en stabiel. De verhouding
ingediende klachten/verstuurde aanslagbiljetten bedraagt 0,54%.

De terechte klachten zijn procentueel gezien lichtjes gestegen ten opzichte van 2009.



6.3

Onroerende voorheffing

In 2010 heeft de Vlaamse Belastingdienst 2.801.789 aanslagbiljetten onroerende voorheffing verstuurd.
Hiervan had 91,9% betrekking op het aanslagjaar 2010. De Vlaamse Belastingdienst heeft in 2010 ook
een inhaalbeweging uitgevoerd met betrekking tot de verzending van aanslagbiljetten voor vorige
aanslagjaren (2008 en 2009): 2% van de verstuurde aanslagen handelde over het aanslagjaar 2008 en
6,1% over het aanslagjaar 2009. De achtergebleven aanslagbiljetten 2008 gingen vnl. in februari 2010
de deur uit, terwijl deze voor 2009 meer werden verspreid vanaf maart 2010.

De aanslagbiljetten voor 2010 werden verstuurd in de periode van juni tot oktober 2010, maar ook
daarna volgden nog verzendingen. Deze aanslagbiljetten werden dus grotendeels opnieuw volgens het
normale verzendritme verstuurd, in tegenstelling tot de latere verzending van de aanslagbiljetten voor
het aanslagjaar 2009 -vnl. periode augustus tot november 2009.

Het aantal ingediende bezwaren bedroeg 17.079".

De Vlaamse Belastingdienst handelde in 2010 19.003" bezwaren (het aantal van de types, opgenomen
in het cijfer van de beheersovereenkomst) af. De gemiddelde behandeltermijn voor de automatische
bezwaren bedraagt ongeveer 64" dagen, dus ruim binnen de vooropgestelde behandeltermijn van zes
maanden. Deze termijn werd ook gerespecteerd voor de bezwaren tegen het kadastraal inkomen. Dit
was niet het geval voor de eigendomsbetwistingen en voor de vermindering grootoorlogsverminkte.

Op het einde van het werkjaar 2009 stonden nog 98 klachten over de onroerende voorheffing open.

De klachtendienst ontving in 2010 536 klachten; beduidend méér dan vorige jaren, zie onderstaande
grafiek:

evolutie aantal ingedisnde klachten OV

200 536

2007

De stijgende trend, ingezet in 2007, blijft zich doorzetten. Nog nooit lag het aantal klachten over de
onroerende voorheffing zo hoog als in 2010.

Op het einde van het werkjaar 2010 stonden nog 22 klachten open.

Dit betekent dat in 2010 612 klachten werden afgesloten. Deze kregen volgende evaluatie: 7
klachten onontvankelijk + 605 ontvankelijk — 348 ongegrond + 85 deels gegrond + 172 gegrond.

! Voorlopige cijfers van de Vlaamse Belastingdienst
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De klachtendienst verklaarde een beperkt aantal klachten over de onroerende voorheffing
onontvankelijk omdat ze geen betrekking hadden op de Vlaamse overheid (3 klachten), omdat al eerder
klacht was ingediend (3 klachten) en omdat nog niet alle beroepsprocedures waren aangewend (1
klacht). Meer informatie over de onontvankelijke klachten is terug te vinden onder punt 5.2.2.

| Ongegronde klachten (348): \

Deze klachten handelden over diverse onderwerpen, waarvan de meest voorkomende (tenminste 15
klachten over het thema ontvangen) hieronder worden besproken:
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v" De onregelmatige termijn van het versturen van de aanslagbiljetten.

In 2009 had dit type ongegronde klachten voornamelijk betrekking op het uitblijven van het aanslagbiljet
van de onroerende voorheffing voor 2009. Door de implementatie van de onroerende voorheffing op het
VFP (Vlaams Fiscaal Platform) liep de verzending van de aanslagbiljetten voor het aanslagjaar 2009
immers een tweetal maanden vertraging op.

De verzending van de aanslagbiljetten voor het aanslagjaar 2010 verliep opnieuw volgens het normale
verzendritme. Dit had tot gevolg dat heel wat belastingplichtigen hun aanslagbiljet voor 2010 één tot
twee maanden vroeger in de bus kregen dan dat voor 2009.

Deze ‘vervroegde’ toezending kon niet als een gegronde klacht worden beschouwd. De verzending
verliep nu immers normaal ten opzichte van de uitzonderlijk latere toezending in 2009.

Andere klachten, over het uitblijven van het aanslagbiljet, waren ongegrond omdat op datum van de
klacht onze norm van maximaal anderhalf jaar tussen twee opeenvolgende aanslagbiljetten nog niet
overschreden was.

v' Het niet-toekennen van de automatische vermindering voor een bescheiden woning.

Een bescheiden woning is een woning waarvan het kadastraal inkomen kleiner is dan of gelijk aan 745
EUR. Er kan een vermindering van 25 % van de onroerende voorheffing worden toegekend als:

e de belastingplichtige op 1 januari van het aanslagjaar in deze woning zijn hoofdverblijfplaats
heeft volgens het bevolkingregister. De vermindering kan alleen voor deze woning toegekend
worden.

e het totale K.I. van alle onroerende goederen van de belastingplichtige(n) in het Vlaamse
Gewest niet groter is dan 745 EUR.

De vermindering voor bescheiden woning is één van de automatische verminderingen, d.w.z. dat deze
automatisch wordt toegekend op het aanslagbiljet als aan de voorwaarden is voldaan.

Bij deze klachten kreeg de burger geen vermindering voor bescheiden woning op zijn aanslagbiljet,
terwijl hij dit wel verwachtte. De Vlaamse Belastingdienst had het aanslagbiljet conform de wetgeving
correct opgesteld, maar de burger bleek niet op de hoogte van de voorwaarden die met deze
vermindering verbonden zijn.

Vele burgers meenden in aanmerking te komen voor de vermindering voor een woning waar zijzelf niet
woonachtig zijn (schending van de eerste voorwaarde). Andere burgers gingen ten onrechte enkel uit
van het kadastraal inkomen van hun bescheiden woning, zonder hierbij rekening te houden met hun
eigendomsrechten over andere onroerende goederen (schending van de tweede voorwaarde). Deze
bijkomstige eigendomsrechten, hoe klein en kortstondig ook, kunnen aanleiding geven tot het wegvallen
van de vermindering.

Bijzondere aandacht verdienen de perequatiedossiers; dit zijn de dossiers die onder de
overgangsregeling vallen:

Er bestaat een speciale overgangsregeling wanneer het totale K.l. van de belastingplichtige meer
bedraagt dan 745 EUR, maar kleiner is dan 992 EUR. Hiervoor moet aan een aantal voorwaarden
voldaan zijn:

e het overschrijden van de grens van 745 EUR mag uitsluitend het gevolg zijn van de algemene
perequatie doorgevoerd in 1979 (uitwerking vanaf AJ 1980). Het K.I. mag dus niet verhoogd zijn
door verbouwingen, het verwerven van een nieuwe eigendom, ... ;

e de belastingplichtige moet v66r aanslagjaar 1980 ook effectief genoten hebben van een
vermindering voor bescheiden woning;

e de belastingplichtige moet zijn woning volledig blijven betrekken;

e het totale K.I. van alle in het Vlaams Gewest gelegen onroerende goederen mag niet groter zijn
dan 992 EUR.

De Vlaamse Belastingdienst is al enkele jaren bezig met een systematische controle naar het
voortgezet recht op de vermindering voor een bescheiden woning voor belastingplichtigen die zich in
deze overgangsregeling bevinden.

Deze dossiers worden door de administratie jaarlijks uitgezuiverd omdat gebleken is dat het recht op de



vermindering vaak was vervallen door aankoop of erfenis, ook al was het onroerend goed intussen
verkocht. Hierdoor vervalt definitief het recht op deze vermindering.

In het najaar 2009 is de administratie gestart met de verzending van brieven naar burgers voor wie na
controle bleek dat zij niet langer recht hadden op deze vermindering. Ook in 2010 werden deze
controles uitgevoerd.

In de brief wordt de belastingplichtige op de hoogte gebracht van de stopzetting van het recht op de
vermindering en van de reden waarom.

De klachten over dit type brieven werden als ongegrond gekwalificeerd. De Vlaamse Belastingdienst wil
immers terecht de kwaliteit van de aanslagbiljetten zo hoog mogelijk houden, tracht via controles fouten
in de aanslagbiljetten te vermijden en communiceert actief met de burger over de gevolgen van de
vaststellingen.

v' Betwisting van de eigenaargegevens op 1 januari van het aanslagjaar.

Wie op 1 januari van het aanslagjaar eigenaar is, is de belastingplichtige voor de onroerende
voorheffing en dit voor het volledige aanslagjaar.

De burger die zijn onroerend goed na 1 januari 2010 heeft verkocht, krijgt dus nog terecht het
aanslagbiljet voor 2010 toegestuurd. Bij verkoop wordt de te betalen onroerende voorheffing voor het
jaar van verkoop dikwijls verdeeld over de koper en verkoper, in functie van het aantal maanden dat elk
van hen eigenaar is geweest. De notaris regelt een dergelijke afrekening op het moment dat de
notari€le akte wordt verleden. Tegenover de fiscus is de verdelingsclausule uit de notari€le akte niet
tegenstelbaar. Er kan immers enkel rekening worden gehouden met de wettelijke bepalingen. Het is dus
enkel de verkoper die een aanslagbilijet met daarop het volledige bedrag zal ontvangen omdat deze
wettelijk gezien de enige belastingplichtige is.

De burger die zijn onroerend goed voér 1 januari 2010 bij notariéle akte heeft verkocht, krijgt ten
onrechte het aanslagbiljet voor 2010 toegestuurd. Deze klachten werden bekeken in functie van de
aangeleverde gegevens en grotendeels als ongegrond beschouwd. Uit het klachtenonderzoek bleek
immers dat de administratie zich bij de opmaak van het aanslagbiljet terecht baseerde op de gegevens
die door de administratie van het Kadaster werden aangeboden. De Vlaamse Belastingdienst is niet
verantwoordelijk voor foutieve brondata, aangeleverd door een derde partij. Een laattijdige aanpassing
van de eigendomsinformatie in de kadastrale bescheiden zorgt voor fouten die uiteraard moeten
worden rechtgezet. Vele van deze klachten werden dan ook doorgegeven aan de Vlaamse
Belastingdienst voor verder onderzoek naar de werkelijke eigendomssituatie op 1 januari.

v" Proportionele vermindering van de onroerende voorheffing.

De onroerende voorheffing kan proportioneel worden verminderd als een gebouw een gedeelte van het
jaar heeft leeggestaan én geen inkomsten heeft opgebracht. Hier zijn echter wel een aantal
voorwaarden aan verbonden. Zo moet o.a. de leegstand tijdens het aanslagjaar minstens 90 dagen
geduurd hebben en moet de improductiviteit onvrijwillig zijn.

Het is aan de belastingplichtige om te bewijzen dat voldaan is aan de voorwaarden.

De Vlaamse Belastingdienst hanteert bij de beoordeling van de dossiers een aantal richtlijnen die
werden opgesteld aan de hand van de administratieve commentaar op het Wetboek van de
Inkomstenbelastingen en de rechtspraak.

Sommige burgers menen van deze vermindering te kunnen genieten wanneer hun pand enkel
leegstaat, maar dit is dus niet voldoende. De factor ‘onvrijwilligheid’ speelt immers ook een grote rol.
Anderen bieden hun pand enkel te koop aan, maar naast te koop moet het pand ook te huur worden
gesteld (of enkel te huur). Nog anderen kunnen niet bewijzen dat ze het pand effectief te huur hebben
aangeboden.

Bezwaren werden in bepaalde gevallen afgewezen omdat ze laattijdig werden ingediend. De
belastingplichtige heeft tot 31 maart van het jaar dat volgt op het aanslagjaar de tijd om een bezwaar in
te dienen. Daarna is het bezwaar laattijdig en is ambtshalve ontheffing enkel mogelijk onder
welbepaalde voorwaarden. Hiervoor moet er sprake zijn van nieuwe bescheiden of nieuwe feiten
waarvan het laattijdig voorleggen verantwoord wordt door gewettigde redenen.



v' De vermindering wegens handicap.

De vermindering wordt toegekend voor de woning waarin een gehandicapte persoon op 1 januari van
het aanslagjaar zijn officiéle woonplaats heeft volgens het bevolkingsregister.

Net zoals bij de vermindering voor een bescheiden woning bleek de burger niet op de hoogte te zijn van
de voorwaarde die aan deze vermindering gekoppeld is.

De vermindering werd gevraagd voor een onbebouwde perceel of voor een woning, anders dan de
woning waar de burger op 1 januari 2010 officieel woonde. Sommige personen meenden als
gehandicapte in aanmerking te komen voor deze vermindering, maar zij werden niet aangeleverd door
de Kruispuntbank van de Sociale Zekerheid en opgevraagde bewijsstukken werden niet bezorgd.
Andere personen konden niet bewijzen dat hun handicap vooér de leeftijd van 65 jaar werd vastgesteld.
Hierdoor komen zij wettelijk gezien niet in aanmerking voor deze vermindering. Nog anderen ontvingen
nu pas een attest dat de handicap zou dateren van jaren terug. De termijn voor ambtshalve ontheffing
bedraagt echter 5 jaar zodat bij een aanvraag tot ontheffing in 2010 de vermindering pas vanaf
aanslagjaar 2006 kan worden verleend en niet voor vorige aanslagjaren.

v" De vermindering voor kinderbijslaggerechtigde kinderen.

De vermindering wordt toegekend voor de woning waarin op 1 januari van het aanslagjaar volgens het
bevolkingsregister minstens 2 kinderbijslaggerechtigde kinderen officieel wonen.

Net zoals bij de vermindering voor een bescheiden woning en voor een gehandicapte persoon bleek de
burger niet op de hoogte te zijn van de voorwaarde die aan deze vermindering gekoppeld is.

De vermindering werd doorgaans gevraagd voor een woning waar het gezin op 1 januari van het
aanslagjaar niet woonachtig was.

v" Nalatigheidsintresten.

Nalatigheidsintresten zijn verschuldigd wanneer de aanslag niet betaald wordt binnen de twee maanden
na de verzending van het aanslagbiljet. De berekening van deze nalatigheidsintresten gebeurt vanaf de
eerste dag van de maand die volgt op de uiterste betaaldatum en eindigt op de laatste dag van de
maand waarin betaald wordt.

Burgers ontvingen een herinnering voor de betaling van de onroerende voorheffing, terwijl ze hun
origineel aanslagbiljet niet hadden ontvangen. Dit aanslagbiljet was echter naar het adres verstuurd
waar ze officieel woonachtig zijn, en het aanslagbiljet werd niet terugbezorgd door de post.

Anderen beweerden het bedrag al lang te hebben betaald, maar konden geen bewijs van betaling via
een kopie van een rekeninguittreksel voorleggen.

Nog anderen voerden de betaling van hun onroerende voorheffing uit op het einde van de maand
waarbij het bedrag pas in het begin van de daaropvolgende maand op de rekening van de Vlaamse
Belastingdienst werd geregistreerd. Dit kon aanleiding geven tot nalatigheidsintresten omdat een
betaling volgens de wet slechts geldig is uitgevoerd op het ogenblik dat de begunstigde in het bezit is
van de betaling en er dus over kan beschikken.

Naar aanleiding van deze klachten besliste de Vlaamse Belastingdienst evenwel om geen
aanslagbiljetten meer te versturen tijdens de laatste dagen van de maand, zodat ook de uiterste
betaaldatum niet op het einde van de maand valt.

De administratie heeft de nalatigheidsintresten in die gevallen kwijtgescholden waar zij van oordeel was
dat de belastingplichtige te goeder trouw heeft gehandeld.
v Andere.

Onder deze algemene noemer werden diverse klachten geregistreerd. Enkele van deze klachten
handelden over de berekeningswijze van de onroerende voorheffing, over vermeende dubbele
betalingen en over het hoorrecht.

v' Lange behandeltermijn.

De klachtendienst hanteert een termijn van 6 maanden als norm voor de toetsing van de redelijke
behandeltermijn voor de behandeling van een bezwaarschrift. Deze termijn wordt in de fiscale



procedure immers als een maximum aanzien. Na het verstrijken van deze termijn kan de
belastingplichtige zich tot de rechtbank wenden om de betwiste aanslag aan te vechten, ook al heeft hij
nog geen beslissing over zijn bezwaarschrift ontvangen. Het verdient uiteraard aanbeveling om de
behandeltermijn zo kort mogelijk te houden zonder de kwaliteit van de beslissing uit het oog te
verliezen.

Uit onderzoek van deze klachten bleek dat de burger de beslissing over het bezwaarschrift wel degelijk
binnen de 6 maanden na het indienen ervan had ontvangen of dat deze periode op datum van de klacht
nog lang niet was verstreken.

Sommige burgers meenden nog geen antwoord te hebben ontvangen op hun vraag om informatie,
maar deze werd wel degelijk al beantwoord. Anderen klaagden over het uitblijven van een terugbetaling
terwijl de som eerder was teruggestort.

v" Afbetalingsregeling.

Een afbetalingsregeling is een gunstmaatregel die door de Vlaamse Belastingdienst kan worden
toegestaan aan personen met financiéle problemen. De burger moet zijn moeilijke financiéle situatie
bewijzen aan de hand van welbepaalde attesten. Als het bewijs niet wordt geleverd, kent de
administratie geen afbetalingsplan toe.

Bovendien kan de Vlaamse Belastingdienst terugkomen op eerder toegekende afbetalingsplannen als
blijkt dat deze niet correct zijn nagekomen.

| (Deels) gegronde klachten (257): |

verdeling klachten OV volgens ombudsnormen

m onvoldoende
bereikbaarheid

B ontocrcikende
informaticverstrekking

nict-correcte boeslissing

B andere

¥ te lange behandeltermijn

De meest aangeduide ombudsnorm is ‘te lange behandeltermijn’. De norm ‘onheuse bejegening’ werd
niet toegekend.

v' ombudsnorm ‘te lange behandeltermijn’: 150 klachten (72 in 2009).
Grosso modo kan deze groep klachten onderverdeeld worden in 2 categorieén:

1) Burgers die te kampen hebben met een onregelmatige verzending van hun aanslagbiljetten van de
onroerende voorheffing: 127 klachten.

Het gaat vooral om burgers die hun aanslagbiljet nog niet of vrij laat hebben ontvangen en om burgers
die meerdere aanslagbiljetten op korte tijd in de bus hebben gekregen.

De ombudsnorm wordt enerzijds toegekend als de termijn tussen twee opeenvolgende aanslagbiljetten
minstens anderhalf jaar bedraagt en anderzijds als de burger binnen een periode van zes maanden
meer dan één aanslagbiljet van de onroerende voorheffing ontvangt, met betrekking tot hetzelfde



onroerend goed maar voor een verschillend aanslagjaar.

Het aantal klachten over het onregelmatig verzenden van aanslagbiljetten is in 2010 fors toegenomen:
127 klachten in 2010 ten opzichte van 51 klachten in 2009.

De inhoud van deze klachten kende een bepaald verloop:

De klachten die we begin 2010 afhandelden, hadden in eerste instantie betrekking op het uitblijven
van het aanslagbiljet voor aanslagjaar 2009 terwijl het aanslagbiljet voor aanslagjaar 2008 al
dateerde van in 2008. Sommigen ontvingen noch het aanslagbiljet voor 2008, noch dat voor 2009.

Vervolgens kregen we klachten over de late ontvangst van een aanslagbiljet (respectievelijk voor de
aanslagjaren 2008 en 2009) terwijl het aanslagbiljet voor het vorige aanslagjaar al ruim anderhalf jaar
eerder werd verstuurd.

Sommige burgers zijn zich bijgevolg zeer goed bewust van het uitblijven van hun aanslagbiljet en
reageren om zich in orde te stellen met de betaling van hun onroerende voorheffing. Ze zijn ongerust
omdat zij geen aanslagbiliet hebben gekregen en ze vrezen bijkomende kosten =zoals
nalatigheidsintresten. Andere burgers reageren na de ontvangst van het aanslagbiljet omdat ze zich
hierdoor realiseren dat er iets schort aan het verzendschema.

De Viaamse Belastingdienst maakte in 2009 en in 2010 een inhaalbeweging met de verzending van
achtergebleven aanslagbiljetten voor 2007, 2008 en 2009. Dit resulteerde in 2010 het hele jaar door in
talrijke klachten over de ontvangst van meerdere aanslagbiljetten op korte tijd, meer bepaald over:

- de ontvangst van 2 aanslagbiljetten op korte tijd in 2009. Dat de termijn soms wel zeer kort was, blijkt
bijvoorbeeld uit volgende situatie:

aanslagjaar datum verzending
2008 17/11/2009
2009 1/12/2009

- de ontvangst van 3 aanslagbiljetten op korte tijd in 2009. Bijvoorbeeld:

aanslagjaar datum verzending
2007 2/06/2009
2008 2/11/2009
2009 24/11/2009

- de ontvangst van het aanslagbiljet 2008 in 2009 en dat voor 2009 in 2010. Bijvoorbeeld:

aanslagjaar datum verzending
2008 17/11/2009
2009 2/03/2010

- de ontvangst van de aanslagbiljetten 2008 en 2009 in 2010, bijvoorbeeld op amper 7 dagen tijd:

aanslagjaar datum verzending
2008 23/02/2010
2009 2/03/2010

- de ontvangst van de aanslagbiljetten 2007 en 2008 in 2009 en dat voor 2009 in 2010. Bijvoorbeeld:

aanslagjaar datum verzending
2007 2/06/2009
2008 17/11/2009

2009 2/03/2010




- de ontvangst van het aanslagbiljet 2007 in 2009 en die voor 2008 en 2009 in 2010. Bijvoorbeeld:

aanslagjaar datum verzending
2007 27/08/2009
2008 23/02/2010
2009 2/03/2010

Niet alleen het aantal aanslagbiljetten, maar ook de volgorde waarin ze werden verzonden, gaf
aanleiding tot klachten. Bijvoorbeeld:

aanslagjaar datum verzending
2007 29/06/2009
2008 23/02/2010
2009 1/12/2009

De reguliere verzending van de aanslagbiljetten voor het aanslagjaar 2010 kwam vanaf juli 2010 volop
op dreef. De ontvangst van dit aanslagbiljet was voor vele burgers teveel van het goede. Zij klaagden
dan ook over:

- de ontvangst van de aanslagbiljetten voor 2009 en 2010 in 2010. Bijvoorbeeld:

aanslagjaar datum verzending
2009 12/10/2010
2010 15/11/2010

- de ontvangst van het aanslagbiljet voor 2008 in 2009 en die voor 2009 en 2010 in 2010. Bijvoorbeeld:

aanslagjaar datum verzending
2008 17/11/2009
2009 2/03/2010
2010 3/08/2010

- de ontvangst van de aanslagbiljetten voor 2008, 2009 en 2010 in 2010. Bijvoorbeeld:

aanslagjaar datum verzending
2008 23/02/2010
2009 2/03/2010
2010 5/08/2010

- de ontvangst van de aanslagbiljetten voor 2007 en 2008 in 2009 en de aanslagbiljetten voor 2009 en
2010 in 2010. Bijvoorbeeld:

aanslagjaar datum verzending
2007 2/06/2009
2008 17/11/2009
2009 2/03/2010
2010 6/07/2010

- de ontvangst van het aanslagbiljet voor 2007 in 2009 en die voor 2008, 2009 en 2010 in 2010.
Bijvoorbeeld:

aanslagjaar datum verzending
2007 23/12/2009
2008 16/03/2010
2009 6/04/2010

2010 24/08/2010




De ene burger vond 2 aanslagbiljetten op korte tijd overdreven, voor de andere was de ontvangst van
het vierde aanslagbiljet op één jaar tijd er teveel aan. Hoe dan ook, in al deze gevallen was de norm
overschreden door de korte toezending van meerdere aanslagen.

Eind 2010 tenslotte ontvingen we opnieuw klachten over het uitblijven van de aanslagbiljetten voor
2009 en voor 2010, terwijl het aanslagbiljet voor 2008 al dateerde van in 2008.

Na onderzoek bleek dat sommige belastingplichtigen hun aanslagbiljet voor het aanslagjaar 2009
mochten ontvangen eind 2010 terwijl dat voor aanslagjaar 2010 nog niet werd verstuurd. Anderen
ontvingen noch hun aanslagbiljet voor 2009, noch hun aanslagbiljet voor 2010.

2) Burgers die zich terecht zorgen maken over het uitblijven van de beslissing van de administratie met
betrekking tot een ingediend bezwaarschrift: 23 klachten.

De norm wordt toegekend als de beslissing meer dan 6 maanden op zich laat wachten.
Deze termijn wordt in de fiscale procedure immers als een maximum aanzien. Na het verstrijken van
deze termijn kan de belastingplichtige zich tot de rechtbank wenden om de betwiste aanslag aan te
vechten, ook al heeft hij nog geen beslissing over zijn bezwaarschrift ontvangen.

De Vlaamse Belastingdienst streeft zoveel mogelijk naar een kwalitatieve behandeling van
bezwaarschriften binnen een redelijke termijn. Toch werd de termijn van 6 maanden (norm) in sommige
gevallen ruimschoots overschreden.

Het betreft voornamelijk dossiers waarin een proportionele vermindering van de onroerende voorheffing
wordt aangevraagd. Daarnaast werd de termijn ook meermaals overschreden in dossiers van het type
‘ik ben geen eigenaar’.

Zowel bij betwisting van de eigendomssituatie als bij sommige vragen naar proportionele vermindering
is een advies van de administratie van het Kadaster nodig om een beslissing te nemen. Bij de dossiers
proportionele vermindering moeten dikwijls nog bijkomend welbepaalde bewijsstukken worden
opgevraagd aan de belastingplichtige om de situatie correct te beoordelen.

Zowel het Kadasteradvies als de informatie van de belastingplichtige vormen hinderpalen om de
bezwaren binnen de 6 maanden te kunnen afwerken. Het uitblijven van een advies van het Kadaster
en/of van de bewijsstukken van de belastingplichtige kan de behandeltermijn immers doen oplopen.

Langs de andere kant bleek uit deze klachten dat dit in bepaalde gevallen niet (enkel) de oorzaak was
van de lange behandeltermijn. Zo werd het advies/ de vraag om info soms pas laat opgevraagd of werd
de info wel ontvangen, maar sleepte de opvolging ervan aan.

Daarnaast ontvingen we ook klachten van burgers die via brief of e-mail een vraag aan de Vlaamse
Belastingdienst hadden gesteld, maar geen reactie ontvingen. Dergelijke correspondentie zou niet
maandenlang hoeven aan te slepen en relatief snel moeten worden verwerkt, uiterlijk binnen de maand
na ontvangst.

In 2009 werd de onroerende voorheffing geimplementeerd op het Vlaams Fiscaal Platform, wat
aanleiding heeft gegeven tot klachten. Ook in 2010 waren vele klachten onder de ombudsnorm ‘andere’
rechtstreeks te wijten aan deze informaticatoepassing:

- In 2009 was de programmatie voor 'inwonende mede-eigenaar ' niet voorzien in het VFP. Hierdoor
ontving diegene die het eerst vermeld staat in de bestanden van het Kadaster het aanslagbiljet voor
2009, terwijl vorige aanslagbiljetten steeds werden gestuurd naar de persoon die effectief in de woning
woonachtig is. Dit zorgde voor heel wat verwarring. Bovendien werd hierdoor in vele gevallen ten
onrechte geen vermindering (voor bescheiden woning, kinderen, gehandicapte persoon) toegekend
waar men in principe wel recht op had. Nagenoeg 1/3% van deze klachten had betrekking op deze
problematiek.

- Technische problemen in 2009 bij het opladen van de gegevens van het Rijksregister, nodig voor de
aanmaak van de aanslagbiljetten, hadden tot gevolg dat verouderde adresgegevens werden
overgenomen. Aanslagbiljetten werden hierdoor naar een oud adres gestuurd, terwijl de
belastingplichtigen al maanden geleden waren verhuisd. Aanslagbiljetten van belastingplichtigen in het
buitenland vermeldden soms een niet-bestaand adres.



De klachten doken op na het verzenden van herinneringen (aan het correcte adres) waarop soms
nalatigheidsintresten vermeld stonden.

- Twee klachten handelden over het feit dat de namen van de mede-eigenaars niet langer vermeld
stonden op het aanslagbiljet. Op de aanslagbiljetten voor 2009 stond in het vakje ‘Belastingplichtige(n)’
ingeval van mede-eigendom slechts één naam weergegeven. Ook in het kohier ontbraken de gegevens
van de andere mede-eigenaars.

- In 2010 was het voor de burger nog steeds niet mogelijk om de status van zijn bezwaarschrift
elektronisch op te volgen. Volgens de beperkte elektronische informatie m.b.t. de betwiste goederen,
zou zelfs géén bezwaar zijn ingediend (status T -termijn om bezwaar in te dienen verstreken- werd
weergegeven in plaats van status B -bezwaar-), wat uiteraard voor verwarring zorgde bij de burger.

Andere klachten onder deze ombudsnorm:

- Belastingplichtigen die voor de eerste maal een aanslagbiljet ontvingen voor hun (nieuwe) woning
kregen in enkele gevallen hun vermindering(en) niet automatisch toegekend doordat de gegevens niet
gekoppeld waren.

- Midden januari 2010 ontvingen bepaalde belastingplichtigen hun aanslagbiljet voor 2007. Dit
aanslagbiljet vermeldde als datum van verzending 23 december 2009. Door problemen bij de drukkerij
bij het opladen van de gegevens konden deze aanslagbiljetten echter pas in januari gedrukt en
vervolgens verstuurd worden, terwijl de verzending drie weken eerder was gepland.
Dit zorgde niet alleen voor ongenoegen over de inkorting van de betaal- en bezwaartermijn, maar ook
voor discussie over de al dan niet verjaring van deze aanslagbiljetten.

- Op bepaalde aanslagbiljetten voor 2008, verstuurd in januari 2010, was een fout opgetreden bij de
identificatie van de belastingplichtige. In het vakje ‘Belastingplichtige(n) stond het rijksregisternummer
van de belastingplichtige correct vermeld, maar niet de overeenkomstige naam. Immers, het was de
naam van de vorige eigenaar die verkeerdelijk werd vermeld.

- Aanslagbiljetten voor de aanslagjaren 2007, 2008 en 2009 op naam van een overleden
belastingplichtige werden voor de verzending extra gecontroleerd op de correcte adressering ervan.
Bepaalde terechte klachten handelden echter over de ontvangst van zo'n aanslagbiljet, terwijl de
verzoeker geen eigenaar noch erfgenaam was; in andere gevallen was de moeder of vader van
verzoeker nog in leven en erfgenaam van de overleden partner. De namen en adressen van de klagers
stonden telkens via een afwijkend verzendadres ingegeven waardoor zij het aanslagbiljet ten onrechte
kregen toegestuurd.

Met betrekking tot het afwijkend verzendadres stonden in één geval de gegevens van verzoekers ex-
vrouw als afwijkend verzendadres genoteerd omdat zij in de toenmalige gezinswoning woonachtig was.
Verzoeker kocht nu samen met zijn vriendin een nieuwe woning, maar ook dit aanslagbiljet werd via het
afwijkend verzendadres naar de ex-vrouw toegestuurd.

- Een groot deel van deze klachten was te wijten aan het uitblijven van een reactie op een ingediend
bezwaarschrift.

Diegene die het bezwaarschrift indient, is niet altijd de persoon die vermeld staat als belastingplichtige.
De Vlaamse Belastingdienst verstuurde in dergelijke gevallen soms geen ontvangstmelding; soms wel,
maar naar de (in sommige gevallen overleden) belastingplichtige en niet naar de indiener van het
bezwaar. Dit zorgde niet alleen voor ongenoegen bij de indieners van het bezwaar, maar ook voor
verwarring bij diegenen die de ontvangstmelding wel mochten ontvangen.

- Telefonisch werd soms onvoldoende of zelfs onjuiste informatie meegedeeld, bijvoorbeeld over de
verzending van de aanslagbiljetten, het al dan niet indienen van een bezwaar, opsplitsing en
proportionele vermindering. De Vlaamse Belastinglijin werd op de hoogte gebracht van de klachten
opdat de voorlichters konden worden bijgestuurd.

- Eén klacht handelde specifiek over de vergeefse pogingen van de burger om informatie te bekomen
via 1700. Zij kon de voorlichters wel bereiken, maar deze konden gedurende enkele dagen in november
geen opzoekingen doen in het VFP.

- De taalproblematiek gaf in 2010 aanleiding tot 2 terechte klachten. Een belastingplichtige uit een
faciliteitengemeente diende bezwaar in en kreeg de beslissing wel in het Frans toegestuurd, maar de



toegevoegde financiéle staat in het Nederlands. De andere klacht was afkomstig van een
Nederlandstalige belastingplichtige die in Walloni& woont en zijn aanslagbiljet in het Frans ontvangt.
Nochtans is het Nederlands de officiéle bestuurstaal van de Vlaamse overheid en moet de Vlaamse
Belastingdienst in haar correspondentie met de belastingplichtige de Nederlandse taal gebruiken. De
enige uitzondering hierop zijn inwoners uit een faciliteitengemeente. De Vlaamse Belastingdienst
meldde dat vanaf aanslagjaar 2011 alle aanslagbiljetten in het Nederlands worden verstuurd, ook deze
voor belastingplichtigen die in Wallonié wonen.

- Tot slot een woordje uitleg over de problematiek van de huurdersbrieven: in 2009 konden deze
brieven tijdelijk niet worden verstuurd door problemen bij de opmaak van de huurdersbrief binnen het
VFP. In oktober 2009 was het probleem van de baan, werden huurdersbrieven opnieuw automatisch
verstuurd en startte de VIaamse Belastingdienst een inhaalbeweging om de niet-verstuurde
huurdersbrieven vooralsnog te verzenden.

Begin 2010 werd een klacht ingediend naar aanleiding van de ontvangst van een huurdersbrief voor de
onroerende voorheffing 2009 voor een pand dat eerder een vrijstelling van de onroerende voorheffing
had verkregen. Ondanks de vrijstelling werd het pand voor aanslagjaar 2009 toch opgenomen als
belastbaar element (te betalen bedrag 0 euro) en vertrok automatisch een huurdersbrief naar de
geregistreerde huurder met het bedrag aan “toegekende vermindering”. Het bedrag aan toegekende
verminderingen kan echter nooit groter zijn dan het te betalen bedrag aan onroerende voorheffing. Wat
uiteraard voor verwarring zorgde bij huurder en verhuurder.

Dat de huurdersbrieven ook in 2010 niet altijd samen met het aanslagbiljet de deur uitgingen en dat de
problemen bijgevolg niet definitief waren opgelost, blijkt uit een klacht die we hierover ontvingen
(aanslag 2010 verstuurd in september 2010, zonder huurdersbrief). De huurdersbrief werd pas medio
december verstuurd.

Deze klachten handelen voornamelijk over het niet toekennen van verminderingen, die normaal gezien
automatisch moeten worden verleend op het aanslagbiljet van de onroerende voorheffing:

- klachten over de niet-toekenning van de verhoogde vermindering voor een bescheiden woning
niettegenstaande deze vermindering eerder was aangevraagd/toegekend en de periode van vijf jaar
nog niet was verstreken.

- klachten van geregistreerde huurders die niet automatisch de vermindering ontvingen via het
aanslagbiljet van de eigenaar/verhuurder, terwijl dit in het verleden wel het geval was.

- aanslagbiljetten voor 2007 en 2008 werden pas in 2009/2010 verstuurd omdat ze deel uitmaakten van
een intern onderzoek naar de toekenning van automatische verminderingen. Nochtans kregen sommige
belastingplichtigen de vermindering wel op de aanslag 2007, maar ten onrechte niet op de aanslag
2008.

Anderen kregen geen vermindering op hun aanslag 2007 en dienden bezwaar in waarna ontheffing
werd verleend. Echter, ook op het volgende aanslagbiljet voor 2008, verstuurd na de beslissing én in
controle-kohier, stond eveneens geen vermindering vermeld.

- klachten over de niet-toekenning van de vermindering voor een gehandicapte persoon terwijl eerder
terecht bezwaar werd ingediend.

- klachten over de niet-toekenning van verminderingen voor personen wiens woning zich op het
grondgebied van twee gemeenten bevindt. Hierdoor ontvangt de belastingplichtige twee verschillende
aanslagbiljetten. De vermindering verloopt ondanks eerder terecht ingediende bezwaarschriften niet
automatisch voor het gedeelte van de woning waar men volgens het rijksregister niet gedomicilieerd is.

Daarnaast werd een klacht geregistreerd van een persoon die een collectieve schuldenregeling had
afgesloten waarin bepaalde aanslagen van de onroerende voorheffing waren opgenomen. Bij het
afsluiten van de schuldbemiddeling werden ingevolge het vonnis van de Arbeidsrechtbank de
resterende schulden kwijtgescholden. Toch vroeg de Vlaamse Belastingdienst om het resterend bedrag
over te maken en dreigde met een gedwongen invordering.

Enkele klachten tenslotte hadden betrekking op de onterechte weigering om een afbetalingsplan toe te
staan.



- Begin januari 2010 werden 4 klachten ontvangen over problemen bij het verzenden van het
contactformulier en het klachtenformulier via de website Belastingportaal Vlaanderen. De burger kreeg
een foutmelding en slaagde er niet om het gewenste formulier te versturen.

In het jaarverslag 2009 heeft de klachtendienst aanbevolen om te verhelpen aan de technische
storingen bij het verzenden van deze formulieren.

- De klachtendienst ontving eveneens in januari 2010 een klacht van een verzoeker die op 31 december
2009 tevergeefs langs was geweest aan het loket van de Vlaamse Belastingdienst te Aalst. Het feit dat
het loket gesloten was tijdens het kerstreces stond niet vermeld op de website. Eind 2010 maakte de
website wel melding van de sluiting van het loket tussen Kerst en Nieuwjaar.

- De overige 9 klachten hadden betrekking op de gebrekkige telefonische bereikbaarheid van de
Vlaamse Belastinglijn in februari en in maart 2010. De burgers kregen steeds een bandje te horen met
de boodschap dat er nog vele wachtenden vé6r hen waren. Men slaagde er ondanks herhaalde
pogingen niet in om een voorlichter aan de lijn te krijgen.

Het aantal voorlichters dat ingezet wordt, is afhankelijk van de forecast (het aantal te verwachten
oproepen). De forecast houdt in principe rekening met het beschikbare budget en met de te verwachten
verzendingen.

Zowel in februari als in maart 2010 kon in het aantal oproepen bij de Vlaamse Belastinglijn echter een
piek worden vastgesteld. De piek in februari werd veroorzaakt door de verzending van herinneringen op
8 februari 2010. De piek in maart was te wijten aan de verzending van aanslagbiljetten voor aanslagjaar
2008 op 23 februari 2010, gevolgd door de verzending van aanslagbiljetten voor aanslagjaar 2009 op 2
en 5 maart 2010. Van de massale oproepen kon door de voorlichters slechts een beperkt aantal worden
opgenomen.

Vanaf mei werd het 078-nummer op het aanslagbiljet vervangen door het algemene nummer 1700 van
de Vlaamse infolijn. Burgers worden nu via dit nummer gratis geholpen.

Het aantal klachten onder de ombudsnorm ‘onvoldoende bereikbaarheid’ ligt in de praktijk veel hoger
dan de geregistreerde 14 klachten. De telefonische onbereikbaarheid in februari en maart 2010 kwam
immers aan bod in vele klachten. Deze klachten kregen echter een andere kwalificatie omdat met
betrekking tot de ‘hoofdklacht’ een andere ombudsnorm geschonden was.

Volgende grafiek toont een opsplitsing van de ontvankelijke klachten volgens de mate van gegrondheid
vanaf 2002 tot 2010:
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De verhouding ingediende klachten/verstuurde aanslagbiljetten bedraagt 0,019%.

We hebben in 2010 voor 42,5% van de ontvankelijke klachten over de onroerende voorheffing een
schending van één of meerdere ombudsnormen vastgesteld. Dit aantal lag (absoluut en procentueel)
hoger dan in 2009.



6.4

Registratierechten

6.5

Sinds 1 januari 2002 is het Vlaamse Gewest bevoegd voor bepaalde regelgeving betreffende
registratierechten. De inning en invordering gebeurt echter door de Federale Overheidsdienst
Financién. Met een klacht over de verschuldigde registratierechten moet de burger zich bijgevolg
wenden tot de Algemene Administratie van de Patrimoniumdocumentatie. Als de behandeling door
deze dienst niet tot het verhoopte resultaat leidt, kan men vervolgens terecht bij de federale
ombudsman. Indien de klacht echter verband houdt met het optreden van een administratie van de
Vlaamse overheid die in het dossier is tussengekomen, kan beroep worden gedaan op de
Klachtendienst Financién.

De klachtendienst ontving in 2010 geen enkele klacht over registratierechten.

Successierechten

6.6

De administratie houdt zich op het gebied van de successierechten bezig met het uitreiken van attesten
m.b.t. kapitaal en participatie voor het verkrijgen van een vrijstelling van successierechten voor familiale
ondernemingen en familiale vennootschappen en met het uitreiken van vrijstellingsattesten voor
gronden gelegen in het Vlaams Ecologisch Netwerk (VEN). De inning en invordering van
successierechten is in handen van de Federale Overheidsdienst Financién.

De klachtendienst ontving in 2010 geen enkele klacht over successierechten.

Centrale invorderingscel

6.7

De centrale invorderingscel werd opgericht bij 2 decreten van 22 februari 1995. Haar taak omvat de
invordering van onbetwiste en opeisbare niet-fiscale schuldvorderingen van zowel het Vlaamse Gewest
als de Vlaamse Gemeenschap, voor bepaalde materies.

De CIC vervult een horizontale functie ten behoeve van andere beleidsdomeinen wanneer de Vlaamse
regering daartoe beslist. Ze is opgericht om de invorderingsexpertise te centraliseren en treedt op
wanneer bepaalde sommen niet meer geind kunnen worden door de behandelende administraties.
Tussen de verzoekende administratie en het Agentschap Vlaamse Belastingdienst wordt telkens een
samenwerkingsakkoord afgesloten.

Het aantal klachten over de centrale invorderingscel blijft jaarlijks zeer beperkt. In 2010 werden 3
klachten geregistreerd en afgehandeld. Deze klachten waren allen ongegrond omdat na onderzoek
bleek dat de CIC de dossiers op een correcte wijze behandelde.

Dienst derdengeschillen

De dienst derdengeschillen zorgt voor de correcte afhandeling van de betalingen die omwille van een
‘geschil’ bijzondere aandacht vragen en daarom aan het normale betalingscircuit onttrokken zijn. Het
gaat om de juridische verplichting van de Vlaamse Gemeenschap/het Vlaamse Gewest om te betalen
aan een ander dan de oorspronkelijke begunstigde. Deze juridische verplichting kan het gevolg zijn van
gerechtelijke beslissingen, maar is meestal het gevolg van de uitvoering van overeenkomsten die de
begunstigden aangaan met hun schuldeisers of bankinstelling.

De dienst derdengeschillen is, naargelang de aard van de betalingen, onderverdeeld in een sector
derdengeschillen-wedden, een sector derdengeschillen-werken en een sector derdengeschillen-
nalatenschappen.

De klachtendienst ontving in 2010 geen enkele klacht over de dienst derdengeschillen.



6.8 Verkeersbelasting

e De klachtendienst ontving in 2010 7 klachten over de verkeersbelastingen. Vijf van deze klachten waren
onontvankelijk en vielen onder de categorie ‘geen Vlaamse overheid’. Ze hadden immers allen
betrekking op de verschuldigde verkeersbelastingen, waarvan de inning en invordering in 2010 nog in
handen was van de Federale Overheidsdienst Financién (zie ook 5.2.2 Onontvankelijke klachten).

Twee klachten, ingediend in december 2010, hadden betrekking op een brief van de Vlaamse
Belastingdienst over het online loket verkeersbelastingen. De burgers klaagden dat ze zich niet konden
aanmelden op de site, maar in de brief stond duidelijk vermeld dat dit pas mogelijk is vanaf 1 januari
2011. De klachten waren dan ook ongegrond.

6.9 Andere

e De klachtendienst behandelde in 2010 61 klachten over de sector ‘andere’, opnieuw méér dan vorige
jaren.

60 klachten waren onontvankelijk omdat ze geen betrekking hadden op het beleidsdomein Financién en
Begroting (58 klachten) en wegens ‘kennelijk ongegrond’ en ‘anoniem’ (telkens 1 klacht; zie ook 5.2.2
Onontvankelijke klachten).

Eén klacht over het personeelsbeleid bij de Vlaamse Belastingdienst kreeg de kwalificatie ontvankelijk,
maar ongegrond.



7

Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar (ten
gevolge van de klachtenbehandeling)?

7.1

Werking klachtendienst

7.2

Begin 2010 werd de klachtendienst geconfronteerd met een zeer hoog aantal klachten. Deze werklast
resulteerde in een herhaalde overschrijding van de uiterste behandeltermijn van de klachten.
Via maandelijkse rapportering, onder meer over het aantal niet tijdig behandelde klachten, was het
management op de hoogte van dit probleem en heeft het departement Financién en Begroting de
nodige maatregelen genomen om de klachtendienst te versterken. Het IVA Vlaamse Belastingdienst
werd als belangrijkste partner bereid gevonden het nodige weddenbudget ter beschikking te stellen
waarop de werving van een klachtenbehandelaar werd opgestart. Charlotte Delrue ging op 1 juli 2010
aan de slag.

Natraject aanbevelingen 2009 van de klachtendienst

1)

2)

De Klachtendienst Financién formuleerde in haar jaarverslag 2009 vijf aanbevelingen op basis van de
klachten, afgehandeld in 2009.

Aanbeveling:

“De administratie moet in de mate van het mogelijke de procedures van de verschillende belastingen op
elkaar afstemmen. Gelijklopende procedures zorgen immers voor transparantie en vereenvoudiging.”

Antwoord van het Agentschap Vlaamse Belastingdienst in haar jaarverslag 2009:

“In de loop van 2009 werden meerdere initiatieven genomen om de procedures binnen de verschillende
heffingen op elkaar af te stemmen. Zo werden de voorwaarden tot toekenning van een
afbetalingsregeling binnen de onroerende voorheffing en de leegstandsheffingen getniformiseerd en
werden ook interne richtlijnen tot toekenning van een ambtshalve ontheffing op één lijn gebracht. Dit
draagt ongetwijfeld bij tot een transparantere en vereenvoudigde fiscale procedure.

Voor de back office processen werden eveneens over de heffingen heen diverse procedures op mekaar
afgestemd en werd naar synergie gezocht. Zo voor de faillissementsdossiers, de wettelijke
hypotheeknames, de gedwongen invordering.”

Klachtendienst:

De klachtendienst waardeert de geleverde inspanningen, maar vond toch nog enige discrepantie tussen
de verschillende heffingen. Zo bleek uit een klacht over de leegstandsheffing bedrijfsruimten dat een
mede-eigenaar met een zeer beperkt aandeel in de eigendomsrechten aangesproken wordt om de
heffing te betalen. Dit in tegenstelling tot de leegstandsheffing woningen waar diegene met het grootste
aandeel in het goed het aanslagbiljet krijgt toegestuurd.

In de beleidsnota FB 2009-2014 benadrukt de minister van Financién en Begroting het belang van
fiscale compliance. Onderlinge samenhang en transparantie dragen bij tot het bereiken van fiscale
compliance. Aandacht voor verschillen blijft dus geboden.

Aanbeveling:

“De nog overgebleven aanslagbiljetten van de onroerende voorheffing voor 2008 en 2009 worden bij
voorrang verstuurd, met een maximale spreiding over het jaar heen en in een logische volgorde. Op het
moment dat deze inhaalbeweging start, stelt men de burger via een begeleidend schrijven bij het eerste
aanslagbiljet in kennis van de inhaalbeweging. In dit begeleidend schrijven vermeldt de administratie de
mogelijkheid om de aanslagbiljetten gespreid te betalen.”

Antwoord van het Agentschap Vlaamse Belastingdienst in haar jaarverslag 2009:
“‘De Vlaamse Belastingdienst stelt alles in het werk om de aanslagbiljetten in een logische volgorde te




3)

4)

verzenden. Externe factoren (zoals bezwaren, overlijdens, faillissementen, geschillen,...) maken dat dit
niet altijd mogelijk is, en het principe van één aanslagbiljet per kalenderjaar niet houdbaar is.

In samenspraak met de Ombudsman werd er in het najaar van 2009 voor geopteerd om een maximale
inhaaloperatie op te zetten, waardoor een aantal belastingplichtigen meer dan één aanslagbiljet ontving
binnen hetzelfde jaar. De Vlaamse Belastingdienst heeft zich evenwel tegelijkertijd geéngageerd om
soepel in te spelen op vragen tot gespreide betaling in dit verband.”

Klachtendienst:

De klachtendienst ontving in 2010 een recordaantal klachten over het onregelmatige verzendritme van
aanslagbiljetten onroerende voorheffing.

Het principe van één aanslagbiljet per kalenderjaar is inderdaad niet altijd houdbaar. Door externe
factoren en interne controles kan het verzendritme van aanslagbiljetten verstoord worden. Dit mag
echter niet als vrijgeleide worden beschouwd voor de soms zeer korte toezending van soms vele
aanslagbiljetten.

Immers, sommige burgers kregen in 2010 2 aanslagbiljetten op 7 dagen tijd; anderen kregen 4
aanslagbiljetten op 8 maanden tijd. Voor vele burgers zorgde dit voor verwarring omdat de reden van
deze plotse en korte toezending hen onbekend was. Dit betekende bovendien dikwijls een zware
financiéle belasting, waar de Vlaamse Belastingdienst effectief soepel op inspeelde maar de vragen
naar afbetaling, gelet op het grote aantal, niet altijd direct kon beantwoorden.

De klachtendienst herhaalt dan ook de aanbeveling om te streven naar een regelmatig verzendritme en
om overgebleven aanslagbiljetten (nu voor 2009 en 2010) bij voorrang te versturen, maar maximaal
gespreid over het jaar heen. Bijvoorbeeld: 2009 en 2010 gespreid over 2011; 2011 en 2012 vervolgens
gespreid over 2012 zodat vanaf 2013 opnieuw één aanslagbiljet kan worden verstuurd. Als men bij de
inhaaloperatie één aanslagbiljet zou versturen om de zes maanden om een maximale spreiding te
bekomen, moet vooralsnog een afbetalingsplan mogelijk zijn voor die belastingplichtigen die meerdere
aanslagen ontvangen op één jaar tijd.

Aanbeveling:

“‘De doorlooptijd van dossiers kan worden ingekort door het ontwikkelen van een systeem dat
automatisch digitale herinneringen genereert bij het uitblijven van het advies van het Kadaster. Een
oplossing kan ook bekomen worden door het organiseren van concreet periodiek overleg met de
administratie van het Kadaster over de aanslepende dossiers.”

Antwoord van het Agentschap Vlaamse Belastingdienst in haar jaarverslag 2009:

“In het verleden werden reeds op regelmatige basis bestanden doorgestuurd naar de verschillende
Gewestelijke Directies van het Kadaster van dossiers waarin reeds geruime tijd advies gevraagd werd.
Op basis hiervan konden deze dan verder worden afgehandeld.

Met de opstart van VFP werd VLABEL geconfronteerd met een aantal problemen. Zo kon gedurende
het eerste kwartaal geen enkele vraag om advies naar het Kadaster worden doorgestuurd en anderzijds
lag de elektronische uitwisseling van adviezen ook tijdens het laatste kwartaal van 2009 zo goed als stil
tengevolge van onverwachte personeelsproblemen bij het Kadaster.

Teneinde tot een oplossing voor deze problemen te komen, werd op regelmatige basis overleg
gepleegd tussen VLABEL en het Kadaster. Momenteel worden de adviezen per mail doorgestuurd en
wordt er hard gewerkt aan een structurele oplossing op lange termijn.”

Klachtendienst:

In 2010 bleek de lange behandeltermijn van bezwaren niet enkel te wijten aan een lange doorlooptijd
van de adviesaanvraag bij de administratie van het Kadaster. Zo werd het advies soms pas laat
opgevraagd of werd het advies wel ontvangen, maar sleepte de opvolging ervan aan.

Aanbeveling:

“‘De problemen tengevolge de implementatie van de onroerende voorheffing op het Vlaams Fiscaal
Platform moeten zo snel mogelijk worden verholpen.”



Antwoord van het Agentschap Vlaamse Belastingdienst in haar jaarverslag 2009:

“Wegens talrijke programmatie- en performantieproblemen bij de opstart van het Vlaams Fiscaal
Platform (briefgeneratie, workflows, referentiedatabank,...) konden de dossiers gedurende lange tijd
niet op een efficiénte wijze worden verwerkt. Ondanks de frustraties die dit veroorzaakte, slaagden de
medewerkers van VLABEL er toch in om verder te werken en een bevredigend eindresultaat te
behalen.

Met behulp van een individueel opleidingstraject werden de dossierbehandelaars flexibel ingezet
waardoor gerichte inhaaloperaties werden opgezet. Dit heeft ervoor gezorgd dat de doorlooptijden
beperkt bleven en de achterstanden niet verder opliepen.

Om de performantieproblemen zo goed als mogelijk op te vangen, werden op voorstel van de
dossierbehandelaars de workflows vereenvoudigd en werkdocumenten gebruiksvriendelijker gemaakt.

Op een tweewekelijks overleg met het Dienstencentrum (de eigen interne informaticadienst) worden de
openstaande knelpunten besproken en wordt een prioriteitenlijst opgesteld. Zo kan de status van deze
punten efficiént worden opgevolgd.”

Klachtendienst:

Bepaalde typen van klachten die veelvuldig voorkwamen in 2009 waren ook in 2010 van de partij.
Immers, ook in 2010 waren er problemen met het verzenden van huurdersbrieven en met het opladen
van gegevens uit het rijksregister, en blijft de vermelding van de belastingplichtigen op het aanslagbiljet
een aandachtspunt.

5) Aanbeveling:

“Technische storingen bij het verzenden van het contactformulier en klachtenformulier wakkeren het
ongenoegen aan. Dergelijke klantvriendelijke toepassingen moeten dan ook vlot bruikbaar zijn.”

Antwoord van het Agentschap Vlaamse Belastingdienst in haar jaarverslag 2009:

“Bij het gebruik van de nieuwe Portaal burger, die operationeel werd op 01/01/2009, werd in de loop van
2009 vastgesteld dat veel gebruikers klachten hebben i.v.m. gebruiksvriendelijkheid, het niet correct
werken van de Portaal en het verzenden van formulieren en e-mails. Eind 2009 heeft VLABEL beslist
om Portaal burger volledig te herwerken om deze gebreken definitief op te lossen. Kortelings wordt er
gestart met deze herwerking. Ondertussen werden en worden de zaken die niet correct werken in de
huidige Portaal zo veel als mogelijk aangepast.”

Klachtendienst:

In 2010 werden minder klachten ontvangen over problemen bij het verzenden van formulieren en e-
mails, maar was het voor de burger nog steeds niet mogelijk om de status van zijn bezwaarschrift online
te raadplegen.

7.3 Aanbevelingen 2010 van de klachtendienst

De Klachtendienst Financién onderzoekt klachten over de werking van het hele beleidsdomein
Financién en Begroting. Niettemin werd in 2010 vastgesteld dat de ontvankelijke klachten enkel
betrekking hebben op de werking van de Vlaamse Belastingdienst. Logisch, want dit agentschap staat
door de inning en invordering van de Vlaamse Gewestbelastingen (in 2010: onroerende voorheffing en
leegstandsheffingen) in nauw contact met de burger. De klachten van 2010 weerspiegelen dan ook
voornamelijk de bekommernissen van de burger over de werking van de Vlaamse Belastingdienst. Op
basis van de (deels) gegronde klachten hebben we tijdens de driemaandelijkse overlegvergaderingen
verscheidene aanbevelingen geformuleerd. Deze aanbevelingen stemmen grotendeels overeen met de
bevindingen en aanbevelingen van de Vlaamse Ombudsdienst, geformuleerd in haar eigen kwalificaties
van de eerstelijnsklachten.



Als aanbevelingen 2010 werden volgende weerhouden:
v" over het verzendritme van de aanslagbiljetten onroerende voorheffing:

AANBEVELING: Er moet worden gestreefd naar een regelmatige, jaarlijkse verzending van de
aanslagbiljetten. Als dit door bepaalde factoren niet mogelijk is, horen de achtergebleven
aanslagbiljetten bij voorrang te worden verstuurd, met oog voor een maximale spreiding van de
verzending (maximaal twee per jaar), waarbij soepel wordt ingespeeld op vragen naar afbetaling van
personen die zich in deze situatie bevinden.

Dit is een aanbeveling die zowel bij de Klachtendienst Financién als bij de Vlaamse Ombudsdienst
jaarlijks opduikt. Gelet op de vermelding van de afbetalingsregeling op de achterzijde van de
aanslagbiljetten voor 2010 en het voornemen van de Vlaamse Belastingdienst om een minimale periode
van 6 maanden tussen 2 opeenvolgende aanslagbiljetten te voorzien (zie verder 7.4/aanbeveling 2009-
24), is er zeker een gunstige evolutie merkbaar.

v' over de automatische toekenning van bepaalde vermindering onroerende voorheffing:

AANBEVELING: Zorgen voor een automatische toekenning van automatische verminderingen, ook voor
huurders, door onder meer bijzondere aandacht te hebben voor nieuwbouwwoningen waar voor de
eerste maal eventuele verminderingen kunnen worden toegekend.

Extra controles kunnen het normale verzendritme in de war sturen. De uitdaging is te zoeken naar een
evenwicht tussen optimale controle en aanvaardbare verzending.

v' over de informatieverstrekking naar aanleiding van een ingediende vraag of van een ingediend
bezwaarschrift tegen een aanslagbiljet van de onroerende voorheffing:

AANBEVELING: De correspondentie (ontvangstmelding/vraag om bewijzen/beslissing/antwoord) of een
kopie hiervan versturen naar diegene die de brief of het bezwaar effectief heeft ingediend.

v' over de invordering van de leegstandsheffing bedrijffsruimten:

AANBEVELING: De invordering van de leegstandsheffing bedrijfsruimten gebeurt in eerste instantie
redelijkerwijze best bij diegene die het hoogste percentage in de eigendom heeft (naar analogie met de
leegstandsheffing woningen).

In de beleidsnota FB 2009-2014 benadrukt de minister van Financién en Begroting het belang van
fiscale compliance. Onderlinge samenhang en transparantie dragen bij tot het bereiken van fiscale
compliance.

7.4 Natraject aanbevelingen 2009 van de Vlaamse Ombudsdienst

De Viaamse Ombudsdienst formuleerde in haar jaarverslag 2009 aanbevelingen op basis van de
klachten, afgehandeld in 2009.

Aanbeveling 2009-24

De Vlaamse Belastingdienst moet, in geval van kort opeenvolgende aanslagbiljetten, de betrokkenen
proactief en concreet informeren, maar tegelijk die korte opeenvolging zoveel mogelijk vermijden.

Vlaamse Belastingdienst:
1) Oorzaken van kort opeenvolgende verzending van aanslagbiljetten

- Generieke oorzaak

De klachten in 2009 waren deels toe te schrijven aan de ICT-problemen die gepaard gingen met de
implementatie van het Vlaams Fiscaal Platform en de vertraagde verzending dat dit tot gevolg had. De
vertraging in de verzending in 2009, heeft ervoor gezorgd dat een deel van de aanslagbiljetten voor het
aanslagjaar 2009 nog verzonden moesten worden in 2010. Hierdoor is het mogelijk dat ook in het jaar
2010 een aantal belastingplichtigen twee aanslagbiljetten (voor aanslagjaar 2009 en 2010) ontvangen
heeft. Vanaf het jaar 2011 zou de verzending van het aantal aanslagbiljetten dat betrekking heeft op
een ander aanslagjaar weer moeten dalen.



- Specifieke oorzaken

Daarnaast gelden als oorzaken van een onregelmatige of kort opeenvolgende verzending ook nog
steeds de gekende redenen: ofwel werd er een bezwaar ingediend voor een vorig aanslagjaar ofwel
maakt de aanslag deel uit van een voorafgaande controle met het oog op onder andere de correcte
toekenning van de automatische verminderingen.

Hierbij wil de administratie opmerken dat de kwaliteit van de aanslag voor de Vlaamse Belastingdienst
ook héél belangrijk is. Indien we aanslagbiljetten verzenden zonder voorafgaande controle en zonder de
fouten die in het verleden gemaakt werden, recht te zetten, dan zou de belastingplichtige niet de
verminderingen krijgen waarop hij recht heeft, waardoor hij (opnieuw) bezwaar zou moeten indienen.

2) Betrokkene proactief en concreet informeren, maar kort opeenvolgende verzending zoveel mogelijk
vermijden
Vanaf het aanslagjaar 2010 vermeldt de Vlaamse Belastingdienst op de aanslagbiljetten dat een

afbetalingsplan kan gevraagd worden indien de belastingplichtige meerdere aanslagbiljetten voor
hetzelfde onroerend goed binnen een periode van 6 maanden ontvangt.

Op 28 oktober 2010 heeft de Vlaamse Ombudsdienst naar aanleiding van twee klachten aanbevolen
dat de Vlaamse Belastingdienst een te korte opeenvolging in de verzending moet vermijden en wanneer
dit toch gebeurt, de betrokken belastingplichtigen op basis van de verzendingsdatum moet detecteren
en informeren over de specifieke en soepelere afbetalingsmogelijkheden die alleen op hen van
toepassing zijn.

Op dit moment is het niet mogelijk om deze groep van belastingplichtigen te detecteren. Indien hiervoor
de nodige programmatie zou ontwikkeld worden, kan een individuele begeleidende brief op zijn beurt
zorgen voor vertraging in de verzending. Dit impliceert immers dat de concrete situatie van de
betrokken belastingplichtige eerst moet onderzocht worden voor de specifieke afbetalingsmogelijkheden
kunnen worden meegedeeld.

Om de kort opeenvolgende verzending van aanslagbiljetten te vermijden, werkt de Vlaamse
Belastingdienst momenteel aan een programmatie waarbij voorzien wordt om minimum een periode van
6 maanden te laten verlopen tussen de opeenvolgende verzending van twee aanslagbiljetten.

Aanbeveling 2009-25

De Vlaamse Belastingdienst moet nagaan hoe een veralgemeende, versnelde en zo mogelijk
rechtstreekse toekenning van de verminderingen aan huurders verzekerd kan worden.

Vlaamse Belastingdienst:

De wetgeving voorziet voor huurders een vermindering van de onroerende voorheffing voor kinderen,
gehandicapten en grootoorlogsverminkten (artikel 257, § 1, 2° en 3° en artikel 257, § 2, 2° WIB 92).

De huurder dient zich éénmalig te melden bij de Vlaamse Belastingdienst. Dit kan door een
meldingsformulier per post op te sturen of online in te vullen.

De volgende jaren zal de Vlaamse Belastingdienst aan de hand van het rijksregisternummer van de
huurder zelf nagaan of hij in aanmerking komt voor een vermindering en deze vermindering toekennen
op het aanslagbiliet van de verhuurder. Dus zelfs als de huurder verhuist, kan de Vlaamse
Belastingdienst op basis van de éénmalige melding de vermindering blijven toekennen.

Door een doorgedreven voorafgaande controle van de aanslagen wordt een maximale toekenning van
de verminderingen aan huurders en van de automatische verminderingen in het algemeen nagestreefd.

De huurder die recht heeft op een vermindering wordt op het moment dat het aanslagbiljet naar de
verhuurder wordt verzonden ook op de hoogte gebracht van het bedrag van de vermindering. De
verminderingen mogen van de huur worden afgetrokken (artikel 259 WIB 92).

Als een vermindering niet op het aanslagbiljet staat, dan zijn er twee mogelijkheden: ofwel kan de
verhuurder een bezwaarschrift indienen, ofwel kan de huurder dit zonder tussenkomst van de
verhuurder laten weten aan de Vlaamse Belastingdienst, die dan een onderzoek start naar een
eventuele ambtshalve toekenning. Ook de huurder kan nu bij de Vlaamse Belastingdienst dus een



rechtzetting vragen. De Vlaamse Belastingdienst doet dan een onderzoek en gaat zo nodig over tot een
ambtshalve ontheffing. Zowel huurder als eigenaar worden van het resultaat van het onderzoek in
kennis gesteld. De vraag tot rechtzetting wordt desgevallend gelijkgesteld met de éénmalige melding
indien deze nog niet was gebeurd.

Een automatische of een rechtstreekse toekenning van de vermindering aan de huurders is in de
praktijk héél moeilijk en dit onder andere om de volgende redenen. De onroerende voorheffing is een
belasting die verschuldigd is door de eigenaar van een onroerend goed. De Vlaamse Belastingdienst
weet zonder voorafgaande melding niet aan welke persoon een eigenaar zijn onroerend goed verhuurt.
Er kan geen automatische link gelegd worden tussen de eigenaar van het onroerend goed en de
bewoner — huurder. Het probleem is het grootste bij appartementsgebouwen. De vermindering wordt
wel automatisch toegekend op het aanslagbiljet van de verhuurder zodra de huurder zich éénmaal
gemeld heeft. Ook mag de huurder wettelijk gezien op eigen houtje de vermindering van de huur gaan
aftrekken. Tot slot kan zowel de verhuurder als de huurder een rechtzetting van een aanslag uit het
verleden vragen.

Minister Muyters deelde in de Comissie Financién en Begroting tijdens de bespreking van het
jaarverslag van de Vlaamse Ombudsdienst mee dat het de bedoeling is om samen met de sector na te
gaan hoe de huurders maximaal kunnen geinformeerd worden zodat deze zich aanmelden bij de
Vlaamse Belastingdienst.

Aanbeveling 2009-26

De Vlaamse overheid moet, met het oog op de medewerking van andere diensten aan een correcte
toekenning van verminderingen zoals die voor de sociale huurders, zorgen voor betere afspraken of
voor aangepaste sanctiemogelijkheden.

Vlaamse Belastingdienst:

Deze aanbeveling kwam er naar aanleiding van de klacht in 2009 van de Sociale
Huisvestingsmaatschappij Vivendo.

Een gelijkaardige klacht werd in 2010 ingediend door de SHM 't Heist Best. Als antwoord op deze klacht
heeft de Vlaamse Belastingdienst zijn nieuwe werkwijze toegelicht. Met tevredenheid heeft de
administratie de kwalificatie omtrent dit dossier gelezen. Deze problematiek kan dan ook als afgesloten
worden beschouwd.

Ter informatie kan de Vlaamse Belastingdienst nog meedelen dat er eind 2010 nog een overleg plaats
vond met de Vereniging van Vlaamse Huisvestingsmaatschappijen waarbij de laatste afspraken omtrent
de nieuwe werkwijze werden vastgelegd.
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Welke concrete voorstellen tot verbetering/verandering zijn er
gepland?

8.1

Algemeen

8.2

Aanwending van terug te geven of te betalen sommen.

Door de techniek van de schuldvergelijking kunnen openstaande belastingschulden en andere niet-
fiscale schulden worden aangezuiverd of vice versa. Dit leidt tot een win-winsituatie zowel voor de
schuldenaar van de openstaande schuldvordering als voor het Vlaams ministerie van Financién en
Begroting. Door de aanzuivering wordt het verder lopen van de nalatigheidsinteresten tegengegaan,
moeten er geen bijkomende invorderingskosten gemaakt worden en dalen de administratieve lasten en
beheerskosten.

Zo zal bijvoorbeeld een terug te storten som als gevolg van een ontheffing bij de onroerende
voorheffing kunnen worden aangewend voor de betaling van een andere nog te betalen heffing.

De Centrale Invorderingscel (CIC), waarvan de taak de invordering van onbetwiste en opeisbare niet-
fiscale schuldvorderingen omvat van zowel het Vlaamse Gewest als de Vlaamse Gemeenschap en de
instellingen die eronder ressorteren, kan eveneens van dit instrument gebruik maken. De CIC werd
opgericht om de invorderingsexpertise te centraliseren en treedt op wanneer bepaalde sommen niet
meer geind kunnen worden door de behandelende administraties. Dit instrument heeft duidelijk een
positief gevolg voor de niet-fiscale ontvangsten vanaf 2011.

Overzicht belastingdossier.

In de loop van het najaar 2010 werd de startpagina van het Belastingportaal Vlaanderen volledig
herwerkt.

Vanaf 1 januari 2011 zal elke belastingplichtige een overzicht kunnen opvragen van zijn of haar dossier
via de website http://belastingen.vlaanderen.be/mijndossier. Langs die weg kan men een mandataris
aanstellen, een vrijblijivende berekening maken of als professioneel gebruiker aangiftes
verkeersbelastingen indienen. Daardoor is elke belastingplichtige voortaan zelf in staat om mee te lezen
in zijn of haar fiscaal dossier bij de Vlaamse Belastingdienst. In de loop van de eerste maanden van
2011 wordt deze online dienstverlening verder uitgebouwd.

Planbatenheffing

Een planbatenheffing is verschuldigd als, op basis van een in werking getreden ruimtelijk
uitvoeringsplan (RUP), een perceel in aanmerking komt voor een bouw- of verkavelingsvergunning,
waarvoor het de dag voorafgaand aan de inwerkingtreding van dat plan niet in aanmerking kwam. De
heffing moet echter pas betaald worden nadat bepaalde feiten zich voordoen. De meest voorkomende
van die feiten zijn als een bouw- of verkavelingsvergunning wordt verleend, of bij de verkoop van het
perceel.

De aangepaste planbatenregeling is door de wijzigingen aan en de inwerkingtreding van de Vlaamse
Codex Ruimtelijke Ordening van toepassing op RUP’s die vanaf 1 september 2009 voorlopig worden
vastgesteld. Gelet op de doorlooptijd van de totstandkomingsprocedure, zullen pas vanaf 2011 de
eerste gewestelijke RUP’s die onder de toepassing van de aangepaste planbatenregeling vallen,
definitief in werking treden.

Aangezien de definitieve inwerkingtreding van het RUP de heffing doet ontstaan, is het allicht dan ook
pas vanaf het voorjaar 2011 dat de eerste aanslagbiljetten voor planbatenheffing zullen worden
uitgestuurd door de Vlaamse Belastingdienst. Vanuit kosten-baten-oogpunt is een volledige opstart van
de inning bovendien pas verantwoord van zodra er een voldoende kritische massa aan te belasten
planbatenpercelen zal zijn. Dit is allicht pas het geval van zodra gewestelijke RUP’s definitief in werking




treden.

Aangezien het een nieuwe heffing betreft, zullen de eerste aanslagbiljetten vergezeld gaan van een
verduidelijkende brochure. De Vlaamse Belastingdienst zal hiervoor nauw samenwerken met het
departement Ruimtelijke Ordening om de know-how van beide entiteiten optimaal te benutten.

Parallel hiermee zullen ook de online diensten versterkt worden. Dat zal de burger toelaten om online
zowel informatie over de heffing terug te vinden als - op termijn - een simulatie rond de te betalen
heffing uit te voeren.

8.3 Verkeersbelasting

Op 10 juli 2008 besliste de vorige Vlaamse Regering om de inning van de verkeersbelastingen
(verkeersbelasting, de belasting op de inverkeerstelling en het eurovignet) en de eraan verbonden
processen (inning en invordering, bezwaarafhandeling, fiscale controle) in eigen beheer over te nemen.
In eerste instantie was dit voorzien voor 1 januari 2010. Een aantal hinderpalen, zoals de complexiteit
inzake de aanwerving van personeel, de afspraken met de FOD Financién rond de afhandeling van
historische dossiers en de verdere opbouw van het noodzakelijke ICT-platform maakten dit echter
onmogelijk. De inning werd dan ook uitgesteld tot 1 januari 2011.

De daadwerkelijke opstart vond al eerder plaats, nl. in december 2010 met het versturen van de
uitnodiging tot betaling voor de eurovignetten die vervallen in januari. Eind januari 2011 zal worden
gestart met het verwerken van de verschillende dataconversies. Begin februari 2011 zullen de eerste
aanslagbiljetten voor verkeersbelasting worden uitgestuurd.

Zowel voor de 289 overgenomen personeelsleden van de FOD Financién als voor de eigen
personeelsleden wordt een doorgedreven opleiding in verkeersbelastingen voorzien.

De inschrijving van de voertuigen blijft in handen van de DIV van de FOD Mobiliteit en Vervoer. Er
verandert niets voor belastingplichtigen, woonachtig (particulieren) of gevestigd (ondernemingen) in het
Waalse Gewest of het Brusselse Hoofdstedelijk Gewest. Belastingplichtigen die tijdens een belastbare
periode verhuizen, blijven tot het einde van de belastbare periode belast in de regio waar zij bij het
begin van de belastbare periode gevestigd waren.

Inzake de heffing van de verkeersbelastingen wijzigt er wel een en ander:
- Betalingstermijn/Procedure:

Een belastingplichtige ontvangt voor de verkeersbelastingen en de belasting op de inverkeerstelling
geen uitnodiging tot betaling meer; er wordt onmiddellijk een aanslagbiljet verstuurd. Hierdoor kan bij
niet-tijdige betaling de belasting onmiddellijk gedwongen worden ingevorderd, eventueel verhoogd met
een boete wegens laattijdige betaling. De Vlaamse Belastingdienst zal wel steeds eerst een herinnering
versturen. Alleen voor het eurovignet blijft de uitnodiging tot betaling behouden.

De belasting moet uiterlijk worden gestort binnen een termijn van twee maanden vanaf de datum van
verzending/kennisgeving van het aanslagbiliet aan de belastingplichtige zoals vermeld op het
aanslagbiljet

Indien een personeelslid van de Vlaamse Belastingdienst informatie opvraagt bij de belastingplichtige
of bij derden, dan moet deze informatie binnen de maand verstrekt worden. Voorheen kreeg men hier
20 dagen voor.

- Bezwaarschriften:

Indien de belastingplichtige niet akkoord gaat met een aanslagbiljet kan hij een bezwaarschrift indienen.
Dit bezwaarschrift moet worden ingediend binnen een termijn van drie maanden (te rekenen vanaf de
derde werkdag volgend op de datum van het aanslagbiljet of de kennisgeving ervan).

De belasting kan door de Vlaamse Belastingdienst worden nagevorderd gedurende 5 jaar te rekenen
vanaf de eerste dag van het aanslagjaar waarvoor ze verschuldigd is. Voorheen was dit slechts 3 jaar.
Ook de termijn voor ambtshalve ontheffing bedraagt 5 jaar. Als dus blijkt dat een belasting ten onrechte
of foutief werd geheven, kan de Vlaamse Belastingdienst dit tot vijf jaar na datum rechtzetten.

- Controle:



Er wordt binnen de Vlaamse Belastingdienst een eigen controledienst opgericht. Deze staat in voor de
controle op de naleving van de wetten op de verkeersbelastingen. De controleurs hebben de hoedanig-
heid van officier van gerechtelijke politie. Zij kunnen onder meer bevelen geven aan bestuurders,
controle uitoefenen door personen te ondervragen en documenten in te kijken, overtredingen
vaststellen en processen-verbaal opmaken. In bepaalde gevallen kunnen ze voertuigen immobiliseren
(administratief in beslag nemen) of overgaan tot onmiddellijke inning.

De controleurs verkeersbelastingen maken zich kenbaar via hun legitimatiekaart. De controlevoertuigen
dragen het logo van de Vlaamse overheid en het opschrift "Vlaamse Belastingdienst”. Deze zijn
uitgerust met sirene, lichtkrant en blauwe zwaailichten. De controleurs dragen tijdens het uitoefenen
van hun functie een grijs uniform met gele strepen, voorzien van het logo van de Vlaamse overheid en
het opschrift “controle verkeersbelastingen”.

- Tijdelijke nummerplaten:

De voertuigen met tijdelijike nummerplaat van korte duur worden voortaan automatisch belast naar
aanleiding van de inschrijving bij de Dienst voor de Inschrijving van Voertuigen (DIV), als de inschrijving
na 6 maanden behouden blijft. De belastingplichtige zal niet langer zelf eerst aangifte moeten doen.

- Handelaarsplaten/aanhangwagens:

Voor drie categorieén voertuigen geldt niet langer dat zij in het begin van het kalenderjaar of bij de
aangifte de verkeersbelasting moeten betalen voor het hele jaar. Zij zullen net als de andere
voertuigen waarvoor aangifte moet worden ingediend (voornamelijk vrachtwagens) pas tegen 15
oktober van ieder jaar hun afrekening krijgen voor de verkeersbelasting.

Deze drie categorieén van voertuigen zijn:
e voertuigen uitgerust met handelaarsplaten;
e kleine aanhangwagens (MTM < 751 kg) aangegeven op naam van rechtspersonen;

o specifieke soorten aanhangwagens (kampeeraanhangwagen, aanhangwagen voor een boot, ...) met
een MTM < 751 kg, die niet onderhevig zijn aan de inschrijvingsplicht bij de DIV, ongeacht of ze
aangegeven zijn op naam van natuurlijke of rechtspersonen).

- Grote wagenparken (vrachtwagens en autobussen):

Het fiscale kenteken wordt afgeschaft als fysiek document. Voertuigen waarvoor een aangifte moet
worden ingediend, moeten niet langer jaarlijks een kenteken op hun voertuig plaatsen. Hoewel dit
fysieke kenteken de controleurs toeliet om na te gaan of dat er aangifte was gedaan, kan deze
informatie vanaf 2011 door de controleurs digitaal opgevraagd worden aan de hand van de
nummerplaat van het voertuig of eventueel andere identificatiegegevens.

- Kampeerwagens:

Vanaf 1 januari 2011 wordt ook voor kampeerwagens een aparte belastingvoet voorzien. Voorheen
werden kampeerwagens bij gebrek aan specifieke belastingvoet belast volgens de schalen voorzien
voor “voor het goederenvervoer bestemde voertuigen”, hetgeen tot discrepanties leidde. Om hieraan te
remediéren zal er voor deze categorie van voertuigen (kampeerwagens) een forfaitaire taks worden
ingevoerd gebaseerd op ecologische overwegingen (op niveau van wegbeschadiging) waarbij vijf
bedragen worden voorzien afhankelijk van de MTM van het voertuig. Door de invoering van een
dergelijke forfaitaire taks (er wordt geen volledig jaarbedrag meer gevraagd) wordt principieel het
beperkte gebruik voor deze voertuigen erkend en heeft dit als gevolg dat het voertuig, zonder invulling
van een rittenkaart, kan worden gebruikt op de openbare weg in Vlaanderen.
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Tot slot

Het aantal ingediende klachten escaleerde, waarbij het overgrote deel (84%) betrekking had op de
onroerende voorheffing.

Het totaal aantal (deels) gegronde klachten ten opzichte van het totaal aantal afgehandelde klachten
bedraagt 36,78%. Dit betekent dat er niet alleen een toename is van het aantal klachten, maar ook een
stijging van het aantal gegronde klachten, ten opzichte van 2008 (25,85%) en van 2009 (30,07%). Het
streven naar kwaliteitsverbetering blijft dus primordiaal.

Dit jaarverslag weerspiegelt de bekommernissen van de burger en geeft een aanduiding van wat door
de burger als onbehoorlijk wordt ervaren. De Vlaamse Belastingdienst beschouwt de eerstelijnsklachten
als belangrijke en waardevolle input om de efficiéntie en effectiviteit van haar operationele werking bij te
stellen en te verhogen. In dit verband heeft de klachtendienst op basis van de afgehandelde klachten
opnieuw enkele aanbevelingen uitgewerkt.

De Klachtendienst Financién,

Els Moens

Charlotte Delrue




Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst:Toerisme Vlaanderen

1. Cijfergegevens

Ombudsdienst

Aantal
Totaal aantal klachten: 3
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 2
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw antwoord | meer dan 45 dagen: 1
gemiddelde: 27,33
Aantal onontvankelijke klachten: 0

Aantal onontvankelijke klachten
volgens reden van
onontvankelijkheid

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:

Interne personeelsaangelegenheden:




Aantal ontvankelijke klachten: 3
Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 1
mate van gegrondheid

deels gegrond:

ongegrond: 2
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 1
klachten volgens mate van oplossing

deels opgelost:

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 Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
Onvoldoende bereikbaarheid: Rechtszekerheid en gerechtvaardigd
vertrouwen:
Onheuse bejegening: Redelijkheid en evenredigheid:
Andere: Correcte bejegening:

Actieve dienstverlening:

Deugdelijke correspondentie:

Vlotte bereikbaarheid: 1

Doeltreffende algemene
informatieverstrekking:

Goede uitvoeringspraktijk en 1
administratieve nauwkeurigheid:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte codrdinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief:

mail: 2

telefoon: 1

fax:

bezoek:

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger: 2

klacht is binnengekomen - -
via kabinet: 1

via Vlaamse ombudsdienst:

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen:




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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.

* Aanvraagprocedure erkenning gids/reisleider :

1 gegronde klacht;

Opgelost;

Heeft betrekking op zowel vlotte bereikbaarheid als goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid
* Brochure “Vlaanderen Vakantieland” :

1 ongegronde klacht

* Aanvraagprocedure Logiesdecreet :

1 ongegronde klacht

3. Klachtenbeeld 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

1. Een aanvraagdossier gaat tijdelijk verloren, zodat de aanvraag niet binnen de gebruikelijke termijn kan worden
afgehandeld.

De aanvrager werd op de hoogte gebracht van de reden van de vertraging en van de actuele stand van zaken van het
dossier.

2. Een exploitant is misnoegd over de wijze waarop zijn logies is opgenomen in de brochure Vlaanderen
Vakantieland.

Vermits de exploitant vooraf inspraak had bij de productie van de brochure (en ondermeer goedkeuring diende te
geven op de laatste drukproef) en de brochure bij ontvangst van de klacht reeds gedrukt en verspreid was, kon
Toerisme Vlaanderen enkel nog vaststellen dat er sprake is van een spijtig misverstand.

3. Een aanvrager beklaagt zich over de wijze waarop het agentschap te werk gaat bij de uitvoering van het
Logiesdecreet.

De betreffende aangelegenheden worden uitdrukkelijk geregeld door het Logiesdecreet, zodat het agentschap weinig
meer kon doen dan de aanvrager te begeleiden bij het opmaken van het aanvraagdossier en het overmaken van
enkele suggesties.

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?

- Het agentschap behandelt de erkenningaanvragen voor gidsen en reisleiders binnen de 45 werkdagen, maar streeft
ernaar de tijdspanne tussen aanvraag en weigering/toekenning zo kort mogelijk te houden, wat niet verhindert dat
ingevolge het grote aantal aanvraagdossiers op korte tijd deze dossiers zich (kunnen) opstapelen, wat — zo is gebleken
- ten koste kan gaan van het totaaloverzicht. TVL stelt alles in het werk dit in de toekomst zoveel als mogelijk te
vermijden.

- Het agentschap heeft naar aanleiding van de (ongegronde) klacht aan het lay-outbureau in kwestie gevraagd om het
nodige te doen opdat in de toekomst alle uitgestuurde documenten, inclusief e-mails van Toerisme Vlaanderen met
bijhorende drukproef, zouden gearchiveerd kunnen worden. Op die manier kunnen, bij eventuele betwisting, alle
relevante documenten worden gereproduceerd.

In de marge van de betreffende klacht is er opnieuw een communicatie gebeurd naar alle collega's van het agentschap
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met het verzoek om alle klachten tijdig door te geven aan de klachtencoérdinator

5. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

11

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

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



12

13

14

15

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

Efficiénte coordinatie

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

Respect voor de persoonlijke levenssfeer

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

terug naar Vragenlijst




Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst: Flanders Invest & Trade

1. Cijfergegevens

Ombudsdienst

Aantal
Totaal aantal klachten: 18
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 17
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw antwoord | meer dan 45 dagen: 1
gemiddelde: 15
Aantal onontvankelijke klachten: 4
Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend: 1
volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening: 0
Nog niet alle beroepsprocedures aangewend: |0
Jurisdictioneel beroep aanhangig: 0
Kennelijk ongegrond: 0
Geen belang: 0
Anoniem: 0
Beleid en regelgeving: 0
Geen Vlaamse overheid: 1
Interne personeelsaangelegenheden: 2




Aantal ontvankelijke klachten: 14
Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 11
mate van gegrondheid

deels gegrond: 3

ongegrond: 0
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 14
klachten volgens mate van oplossing

deels opgelost: 0

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: Overeenstemming met het recht: 1
Te lange behandeltermijn: Afdoende motivering: 2
Ontoereikende Gelijkheid en onpartijdigheid: 0
informatieverstrekking:
Onvoldoende bereikbaarheid: Rechtszekerheid en gerechtvaardigd 1
vertrouwen:
Onheuse bejegening: Redelijkheid en evenredigheid: 0
Andere: Correcte bejegening: 0
Actieve dienstverlening: 4
Deugdelijke correspondentie: 1
Vlotte bereikbaarheid: 1
Doeltreffende algemene 4

informatieverstrekking:

Goede uitvoeringspraktijk en 2
administratieve nauwkeurigheid:

Redelijke behandeltermijn: 2
Efficiénte coordinatie: 0
Respect voor de persoonlijke 0

levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief: 1
mail: 12
telefoon: 3
fax: 0
bezoek: 2
Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger: 13
klacht is binnengekomen
via kabinet: 2
via Vlaamse ombudsdienst: 0
via georganiseerd middenveld: 1

andere kanalen: 2




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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:
Alle 14 de (deels) gegronde klachten werden volledig opgelost.

Per ombudsnorm:
Zie voorafgaande overzichtstabellen.

3. Klachtenbeeld 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

Net zoals in de voorbije jaren komt in 2010 het overgrote deel van de klachten bij Flanders Investment & Trade
rechtstreeks van de burger. Dit bevestigt nogmaals dat de burger makkelijk rechtstreeks toegang vindt tot FIT.
Slechts vier klachten krijgen het label onontvankelijk opgekleefd, twee klachten betroffen interne
personeelsaangelegenheden, één klacht had geen betrekking op de Vlaamse overheid en voor de andere was reeds
eerder klacht ingediend.

Alle ontvankelijke klachten wordt als (deels) gegrond geklasseerd.

Er is geen echte uitschieter wat betreft de verdeling van de klachten tussen de verschillende ombudsnormen. In elke
categorie komen maximaal vier klachten voor, de twee categorién met vier geregistreerde klachten zijn ‘actieve
dienstverlening’ en ‘doeltreffende algemene informatieverstrekking’.

Net als de voorbije twee jaar is voor al de geregistreerde klachten een correcte inschatting van de behandeltermijn
mogelijk. Bij amper één klacht werd de voorgeschreven maximumtermijn van 45 dagen overschreden en een klacht
wordt gemiddeld binnen de vijftien dagen afgehandeld.

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 driemaandelijkse samenkomst van een klachtenteam dat rapporteert aan de Directieraad (opgestart in 2007)
werd ook in 2010 voortgezet.

In samenspraak met de afdelingen Financién & IT, Marketing & Kennisbeheer en Internationale Handel werden een
aantal acties ondernomen ter verbetering van de dienstverlening van FIT. Daarnaast werkt FIT continue aan het
verbeteren van de klantentevredenheid via 0.a. ad hoc bevragingen na acties.

5. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.

De klachtenprocedure, in voegen sedert 2008, werd in 2010 geévalueerd en bijgestuurd.




Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

11

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

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



12

13

14

15

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

Efficiénte coordinatie

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

Respect voor de persoonlijke levenssfeer

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

terug naar Vragenlijst




Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst: Vlaams Agentschap voor Internationale Samenwerking

1. Cijfergegevens

Ombudsdienst

Aantal

Totaal aantal klachten:

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

0-45 dagen:

meer dan 45 dagen:

gemiddelde:

Aantal onontvankelijke klachten:

Aantal onontvankelijke klachten
volgens reden van
onontvankelijkheid

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:

Interne personeelsaangelegenheden:




Aantal ontvankelijke klachten: 1

Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond:
mate van gegrondheid

deels gegrond:

ongegrond: 1
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 1
klachten volgens mate van oplossing

deels opgelost:

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: 1
Ontoereikende Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
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:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte codrdinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief:

mail: 1

telefoon:

fax:

bezoek:

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger:

klacht is binnengekomen - -
via kabinet:

via Vlaamse ombudsdienst:

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen: 1




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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 2010

Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

De klacht betrof een aantal bedenkingen en vragen i.v.m. formuleringen en het consistent gebruik van criteria bij
een gunning en meer bepaald in het gunningsverslag. De vragen en opmerkingen werden gestuurd aan de
dossierbehandelaar. De betrokkene kreeg op al zijn vragen en opmerkingen een duidelijk antwoord (van de
dossierbehandelaar). Het begrip “klacht” werd door VAIS ruim geinterpreteerd.

Het VAIS krijgt heel weinig “echte klachten” binnen. In een paar gevallen krijgt de dossierbehandelaar een aantal
vragen ter verduidelijking van een beslissing, m.a.w. vragen naar (meer) informatie.

Via het algemeen email-adres www.vlaanderen.be/ontwikkelingssamenwerking , durft er ook al eens een
algemene opmerking op het gevoerde beleid (inzake ontwikkelingssamenwerking) bij VAIS terecht te komen.
Volgens de omzendbrief van 2005 vallen dergelijke opmerkingen niet onder het begrip klacht.

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 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.




Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.

Gelieve een meer leesbaar lettertype te gebruiken !!




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

11

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

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



12

13

14

15

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

Efficiénte coordinatie

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

Respect voor de persoonlijke levenssfeer

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

terug naar Vragenlijst




Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst: Agentschap Ondernemen

afdeling Economisch Ondersteuningsbeleid

1. Cijfergegevens

Ombudsdienst

Aantal
Totaal aantal klachten: 23
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 17
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw antwoord | meer dan 45 dagen: 6
gemiddelde: 28,9

Aantal onontvankelijke klachten: 5
Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend:
volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening:
Nog niet alle beroepsprocedures aangewend:
Jurisdictioneel beroep aanhangig:
Kennelijk ongegrond:
Geen belang:
Anoniem:
Beleid en regelgeving: 5

Geen Vlaamse overheid:

Interne personeelsaangelegenheden:




Aantal ontvankelijke klachten: 18
Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 5
mate van gegrondheid

deels gegrond:

ongegrond: 13
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 5
klachten volgens mate van oplossing

deels opgelost:

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 Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
Onvoldoende bereikbaarheid: Rechtszekerheid en gerechtvaardigd
vertrouwen:
Onheuse bejegening: Redelijkheid en evenredigheid:
Andere: Correcte bejegening:

Actieve dienstverlening:

Deugdelijke correspondentie:

Vlotte bereikbaarheid: 1

Doeltreffende algemene
informatieverstrekking:

Goede uitvoeringspraktijk en 4
administratieve nauwkeurigheid:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte codrdinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief: 11
mail: 11
telefoon: 1
fax:
bezoek:
Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger: 10

klacht is binnengekomen - -
via kabinet:

via Vlaamse ombudsdienst: 13

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen:




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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.

- KMO-portefeuille (17)
0 5 gegronde en opgeloste klachten waarvan 4 met betrekking tot goede uitvoeringspraktijk en
administratieve nauwkeurigheid en 1 met betrekking tot vlotte bereikbaarheid;
O 12 ongegronde klachten;

BEA (1)
0 1 ongegronde klacht

3. Klachtenbeeld 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

De meeste klachten hadden betrekking op de steunmaatregel KMO-portefeuille (besluit van de Vlaamse Regering
van 19 december 2008 tot toekenning van steun aan kleine en middelgrote ondernemingen voor
ondernemerschapsbevorderende diensten en het ministerieel besluit van 1 januari 2009, inwerkingtreding op
1/1/2009) omtrent de naleving van de termijnen m.b.t. de aanvraag van de subsidie en de storting van het eigen
aandeel door de onderneming in de kmo-portefeuille. Deze klachten waren echter ongegrond. Een kleiner aantal
klachten had betrekking op de registratie- en elektronische aanvraagprocedure en de werking van de applicatie.

In 2009 werden er in de kmo-portefeuille een 40.000-tal goedgekeurde aanvragen ingediend. 2010 was goed voor een
52.000-tal goedgekeurde aanvragen. Ten opzichte van 2009 zijn het aantal klachten bijna niet gestegen terwijl er 30%
meer aanvragen waren.

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?

Het aantal aanvragen is in 2010 gestegen van ongeveer 40.000 naar 52.000. Het budget van de kmo-portefeuille werd
op 28/12/2010 opgebruikt. Het is dus duidelijk dat de kmo-portefeuille in 2010 op kruissnelheid zit: de maatregel is
gekend en voldoende gebruiksvriendelijk. Toch zijn er nog steeds kleine verbeterpunten mogelijk en voornamelijk
naar communicatie toe. Er is een continu proces van kwaliteitsbewaking.

De grote aanpassingen die evenwel reeds werden doorgevoerd in 2009 en hun vertaalslag vonden in de kmo-
portefeuille werpen na het opstartjaar 2009, duidelijk hun vruchten af.

Even hernemen welke aanpassingen toen werden doorgevoerd op basis van de verschillende evaluaties van BEA, de
voorganger van de huidige KMO-portefeuille.
De belangrijkste wijzigingen waren:

- de overgang van een tweejaarlijkse cyclus naar een jaarlijkse cyclus;

- de steunpercentages en de steunplafonds werden verhoogd;

- de pijler mentorschap en kennisoverdracht werden vervangen door 2 nieuwe pijlers “advies voor
internationaal advies” en “technologieverkenning” en in de pijler advies is verhoogde steun mogelijk voor
strategisch advies;

- de erkennings-, schorsings-, en uitsluitingsprocedure werd vereenvoudigd;

- cateringkosten worden gedeeltelijk aanvaard;

- wettelijk verplichte opleidingen worden toegelaten;

- de betaling van het aandeel van de onderneming in meerdere malen is niet meer mogelijk;

- om veiligheidsredenen is de toegang tot de applicatie enkel mogelijk via E-id of federaal token.




Het aantal BEA-klachten verminderen door o.a. de volgende nieuwigheden op het vlak van de procedure:

- geen termijn meer om aanvraag in te dienen na het afsluiten van de overeenkomst of de inschrijving (artikel
17 ministerieel besluit van 1 januari 2009);

- de voorwaarde om een aanvraag in te dienen voor start van project is versoepeld (artikel 19, tweede lid,
ministerieel besluit van 1 januari 2009);

- de termijn waarbinnen de dienstverlener de subsidieaanvraag moet bevestigen is verlengd (artikel 20
ministerieel besluit van 1 januari 2009);

- de termijn waarbinnen het aandeel van de onderneming moet ontvangen zijn door de externe beheerder is
verlengd (artikel 21 ministerieel besluit van 1 januari 2009). Er wordt nog altijd vertrokken van de
ontvangstdatum van het aandeel van de onderneming aangezien de elektronische applicatie alleen deze
datum kan controleren. Om eventuele misverstanden te vermijden wordt aan de onderneming een
herinneringsmail verstuurd omtrent het tijdig storten van hun aandeel;

- op het einde van de jaarlijkse cyclus wordt het aandeel van de onderneming, dat niet werd gebruikt om de
dienstverlener te betalen, automatisch terugbetaald aan de onderneming (artikel 28, 5°, ministerieel besluit
van 1 januari 2009).

Vermits het een interactieve webapplicatieve toepassing betreft is het online houden van www.kmo-portefeuille.be
essentieel.

Gelet op de klachten onder de BEA-maatregel werden er in 2009 een aantal maatregelen genomen die resulteerden in
een meer gebruiksvriendelijke kmo-portefeuille en registratie- en aanmeldingsprocedure voor de digitale
steunmaatregelen, die nog steeds van toepassing zijn.

Om de digitale applicaties (kmo-portefeuille, ecologiepremie en groeipremie) optimaal te laten functioneren is de
dagelijkse opvolging ervan van essentieel belang. Per digitale steunmaatregel is er een applicatieverantwoordelijke die
nauw samenwerkt met de IT-leverancier EDST en onderaannemer Devoteam.

Er wordt maandelijks overleg gepleegd in de vorm van de tripartites (o.a. bespreking onbeschikbaarheden van de
applicatie en afspraken i.v.m. verbeterpunten, planning, ...).

Wanneer de applicaties onbeschikbaar zijn, wordt dit telefonisch gemeld via de servicedesk van EDST. Hierdoor
wordt het probleem met de hoogste prioriteit behandeld. Met EDST zijn SLA’s vastgelegd zodat de
onbeschikbaarheden in tijd tot een minimum worden beperkt.

Voor de remediéringen van individuele problemen (data-aanpassingen) en structurele problemen wordt gewerkt
met een releasekalender die jaarlijks wordt opgesteld en een planning geeft van de releases over een kalenderjaar.

De afdeling Economisch Ondersteuningsbeleid heeft als doel de administratieve vereenvoudiging,
gebruiksvriendelijkheid, transparantie, maar ook de veiligheid van haar applicaties te bewaken en te optimaliseren
waar mogelijk.

In 2009 werd aan de inkom-applicatie gesleuteld zodat de registratie- en aanmeldingsprocedure vereenvoudigd werd.
V66r de invoering van de aanmelding via e-id of federaal token van de gemachtigde van een onderneming (E-
conomy 2), had een onderneming tot de applicaties toegang met een gebruikersID en paswoord, gegenereerd door
de applicaties. Om de veiligheid te verhogen werd overgestapt naar aanmelding via e-id en federaal token via ACM.
Voor de ondernemingen die nog over een login en paswoord beschikten diende een migratie te gebeuren naar het
nieuwe systeem d.m.v. login en paswoord. Omdat dit voor ondernemingen nogal als omslachtig werd ervaren
(vonden toegangscodes niet meer, ....) werd deze migratieprocedure in april 2009 vereenvoudigd.

Deze nieuwe registratie- en aanmeldingprocedures staan uitgebreid beschreven en geillustreerd met demo’s op de
voormelde websites.

In het ministerieel besluit van 28 april 2010 met betrekking tot de registratieprocedure voor de subsidieaanvraag of
het beheer van het dossier in het kader van de besluiten ecologiepremie, ecologiepremie call, groeipremie en kmo-
portefeuille werd de te volgen registratieprocedure samen met een aantal veiligheidsvoorschriften opgenomen.

Vanaf begin september 2009 werden door de digitale applicaties kmo-portefeuille, ecologiepremie en groeipremie en
de toegangsapplicatie INKOM de nodige ondernemingsgegevens niet langer elektronisch opgehaald vanuit Graydon.
Om onze klanten beter te dienen en de administratieve last voor ondernemingen tot een minimum te beperken
worden de ondernemingsgegevens vanaf dan automatisch opgehaald worden vanuit het Vlaamse MAGDA-platform
(VKBO). Deze databank wordt gevoed door de brondatabanken zoals 0.a. KBO en NBB. Deze aanpassing maakt deel
uit van het E-conomy 3 — project en heeft als voordeel dat de brongegevens zonder omwegen en in realtime worden
binnengetrokken.

Tevens werd de registratieprocedure voor ondernemingen zonder ondernemingsnummer (bvb vrije beroepen)
verfijnd.

Naar aanleiding van klachten en verzuchtingen rond het feit dat enkel steun kan aangevraagd worden via de website
en dat ondernemingen niet altijd IT-vertrouwd zijn, werd bij de 1700 naast de lijn voor eerstelijns vragen rond de
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kmo-portefeuille, sinds november 2009 ook een meer gespecialiseerde tweede lijn ingeschakeld. Hiernaar worden
ondernemingen doorverbonden indien ze applicatiegerelateerde problemen hebben. De 2de lijn staat voornamelijk
in voor de begeleiding van de zogenaamde digibeten doorheen de applicaties. Ook deze samenwerking is succesvol in
die zin dat heel wat ondernemingen met IT-gerelateerde problemen hier worden opgevangen en met telefonisch
ondersteuning door de applicatie geloodst worden en zo een aanvraag kunnen indienen.

5. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.

In 2010 werd de klachtenregistratie via een accessapplicatie vervangen door een registratie via het “Document
Management Systeem" (DMS) rekening houdend met de voorwaarden m.b.t. de klachtenregistratie opgelegd in de
omzendbrief klachtenmanagement (VR nr. 20 van 18/3/2005). Het proces van klachtenbehandeling wordt
ondersteund door een digitale werkstroom binnen DMS. Dit moet resulteren in een digitale archivering en digitale
opvolging van alle schriftelijke communicatie in het kader van de klachtenbehandeling. Eerdere antwoorden zullen
ook snel teruggevonden kunnen worden in de documentendatabanken van het DMS.

De klachtenregistratie via een accessapplicatie werd in 2010 nog niet stopgezet en gebeurt voorlopig nog gelijklopend
met de registratie via DMS tot dat de fouten weggewerkt zijn in de registratie via DMS.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

11

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

Een goede overheidsdienst werkt nauwkeurig, reageert oplossingsgericht en herstelt fouten tijdig. De dienst is
verantwoordelijk voor kwaliteitscontroles.
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Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

Efficiénte coordinatie

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

Respect voor de persoonlijke levenssfeer

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

terug naar Vragenlijst




Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst: Departement Economie Wetenschap en Innovatie

1. Cijfergegevens

Ombudsdienst

Aantal
Totaal aantal klachten: 6
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 5
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw antwoord | meer dan 45 dagen: 1
gemiddelde: nvt
Aantal onontvankelijke klachten: 2
Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend: 0
volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening: 0
Nog niet alle beroepsprocedures aangewend: 0
Jurisdictioneel beroep aanhangig: 0
Kennelijk ongegrond: 0
Geen belang: 0
Anoniem: 0
Beleid en regelgeving: 0
Geen Vlaamse overheid: 1
Interne personeelsaangelegenheden: 0
Andere entiteit van de Vlaamse overheid 1




Aantal ontvankelijke klachten: 4
Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 4
mate van gegrondheid

deels gegrond: 0

ongegrond: 0
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 4
klachten volgens mate van oplossing

deels opgelost: 0

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

Aantal

Niet-correcte beslissing:

Te lange behandeltermijn:

Ontoereikende
informatieverstrekking:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Onbheuse bejegening:

Andere:

Volledige lijst
Aantal

Overeenstemming met het recht: 1
Afdoende motivering: 0
Gelijkheid en onpartijdigheid: 0
Rechtszekerheid en gerechtvaardigd 0
vertrouwen:
Redelijkheid en evenredigheid: 0
Correcte bejegening: 0
Actieve dienstverlening: 0
Deugdelijke correspondentie: 0
Vlotte bereikbaarheid: 0
Doeltreffende algemene 0
informatieverstrekking:
Goede uitvoeringspraktijk en 1
administratieve nauwkeurigheid:
Redelijke behandeltermijn:
Efficiénte coordinatie: 2
Respect voor de persoonlijke 0

levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief: 1
mail: 4
telefoon: 1
fax:
bezoek:
Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger: 6

Klacht is binnengekomen ; ;
via kabinet:

via Vlaamse ombudsdienst:

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen:




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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 onder vraag 3.

3. Klachtenbeeld 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

a. Bij de opstart van het nieuwe boekhoudpakket Orafin 2010 waren er vele technische
problemen/kinderziekten die leidde tot twee categorieén van klachten:

- ontvankelijke klachten met betrekking tot laattijdige betalingen.

- ontvankelijke klacht met betrekking tot versturen van aanmaningen wanneer het verschuldigde bedrag
al aan de Vlaamse overheid was overgemaakt.

b. De wijzigingen in de organisatiestructuur (AE + VLAO = AE) waren nog niet verwerkt in het
boekhoudpakket/betalingsysteem waardoor een financieel dossier van ex-VLAO niet tijdig kon
afgehandeld worden.

c. Eén klacht mbt gebruik Nederlandse taal bij een Conferentie in het kader van het EU-voorzitterschap.

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?

IVA-centrale accounting heeft de procedures:

- mbt centraal versturen van aanmaning verfijnd door eerst controles bij de individuele MOD’s te laten
uitvoeren alvorens de brieven centraal werden verstuurd.
- Mbt betalingen technisch op punt gezet

De dossierbehandelaars zijn nu er attent opgemaakt dat de taalwetgeving dient gerespecteerd te worden wanneer
wij een evenement organiseren voor een internationaal publiek. Er kan niet zomaar gesteld worden dat het
onthaal in het Engels verloopt.

5. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.

- Op de website www.ewi-vlaanderen.be is er nu onder ‘contact’ informatie over ‘klachtenbehandeling’ te
vinden, alsook een on-line klachtenformulier.

- Het klachtregister bestond al, maar kon nu, met akkoord van de directieraad, ten behoeve van de
jaarlijkse bevraging van de ombudsman, worden aangevuld met enkele klachten die via e-mail aan de
afdelingshoofden werden opgevraagd.

- Eriseen interne richtlijn ‘klachtenmanagement’ opgesteld die, na de goedkeuringsfase door
directieraad, op het extranet zal ontsloten worden naar de personeelsleden.
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Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.

Deze vragenlijst is moeilijk in te vullen:

1. Terminologie — het zou handiger zijn indien de tekst van de termen zou kunnen aangeklikt worden voor
meer ipv in de bijlage te gaan zoeken. Niet alle termen komen aan bod. Misschien handig om een
sjabloon ‘klachtenregister’ aan te maken waarin de termen zijn opgenomen.

2. Niet handig om in te vullen, daar het geen echt formulier is. Er is een bij de website
http://www.wetsmatiging.be/ een formulierensite die hierbij helpt.

Voor jullie verwerking van de data zou een on-line applicatie via de website of een SharePoint een betere
technische oplossing zijn.




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

11

12
13

14

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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 wordst.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

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

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

De overheidsdienst zorgt voor een efficiénte 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




Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

Ombudsdienst

naam van uw dienst:

Agentschap voor Innovatie door Wetenschap en Technologie - IWT

1. Cijfergegevens

Aantal
Totaal aantal klachten: 6
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 4
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw antwoord | meer dan 45 dagen: 2
gemiddelde: 39
kalenderdagen
Aantal onontvankelijke klachten: 3
Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend:
volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening: 1
Nog niet alle beroepsprocedures aangewend:
Jurisdictioneel beroep aanhangig:
Kennelijk ongegrond:
Geen belang: vragen om info 2
Anoniem:
Beleid en regelgeving:
Geen Vlaamse overheid:
Interne personeelsaangelegenheden:




Aantal ontvankelijke klachten: 3

Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 2
mate van gegrondheid

deels gegrond:

ongegrond: 1
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 1
klachten volgens mate van oplossing

deels opgelost: 1

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: 2 Afdoende motivering:
Ontoereikende 2 Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
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:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte coordinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief: 2

mail: 4

telefoon:

fax:

bezoek:

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger: 6

klacht is binnengekomen - -
via kabinet:

via Vlaamse ombudsdienst:

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen:




2. Inhoud van de klachten
Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?
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.
2 categorieén:
1. Ontevredenheid over behandeling / beslissing in steundossier
Klacht 06/2009 na detailonderzoek gegrond, deels opgelost
Klacht 01/2010 na detailonderzoek ongegrond, opgelost
Klacht 03/2010 na detailonderzoek gegrond, opgelost
2. Ontevredenheid met de algemene werking van het IWT

3. Klachtenbeeld 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

Klacht 06/2009

De klager ondernam meerdere telefonische pogingen om bij het IWT de stand van zijn dossier op te
vragen. Hij kreeg uiteindelijk een mail van het IWT waaruit blijkt dat het project werd ontvangen, plus
datum ontvankelijkheidsanalyse. (on)Ontvankelijkheid werd veel te laat bevestigd volgens hem, op het
randje van het onaanvaardbare. Hij kreeg ook geen communicatie m.b.t. de vertragingen.

De klager maakt ook melding van meer zulke slordigheden en vertragingen in door hem begeleide
projecten in de laatste maanden, en dit zowel in de behandeling van de aanvraag als in de opvolging, met
vertragingen in de uitbetaling van de steunschijven tot gevolg.

Het onderzoek van de klacht wees uit dat de vertragingen te wijten zijn aan capaciteitsproblemen bij de
behandelende adviseur. De verdere opvolging van de dossier zou nog vertraging kunnen oplopen. De
adviseur zal de klager hier echter altijd van op de hoogte brengen.

Klacht 01/2010

De Kklager betwist de plafonnering van het projectbudget op 20000 €, waardoor ook de steun
geplafonneerd wordt op 10000 €. De klager haalt volgende gegevens aan: In het toelichtingsdocument
zou gesteld zijn dat de plafonnering alleen voor de bijkomende subsidie geldt, (en niet voor de
basissubsidie??).

Verder geeft de klager een aantal budgetposten aan, die volgens hem nog zouden kunnen verhoogd
worden.

Het onderzoek van de klacht wees uit dat de klant onze handleiding misinterpreteert. Dit werd hem
uitgelegd, meer kan er niet voor hem gedaan worden.

Klacht 02/2010

De klager, een bursaal, beklaagt zich erover dat ze sedert november 2009 geen loon meer gestort krijgt,
alhoewel ze haar contract op tijd binnengestuurd heeft.

Het onderzoek van de klacht wijst uit dat de klager ziek (meer dan 1 maand) geweest is, waardoor de
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gegevens voor de loonsberekening manueel moeten gebeuren. Het actualiseren van deze gegevens door
het IWT is niet tijdig gebeurd.

Werd niet-ontvankelijk verklaard en als vraag om informatie behandeld, gegevens werden aangepast en
de achterstallige loonbedragen werden uitbetaald.

Klacht 03/2010

De klager beklaagt zich erover dat de eindafrekening voor zijn project nog niet gebeurde, hoewel het
eindverslag reeds lang werd doorgestuurd naar IWT en zij hieromtrent ook nog een aanmaning gericht
hebben aan het IWT (beide brieven werden aangetekend verstuurd).

De Kklager stelt dat dit een daad van onbehoorlijk bestuur is, en dat wij zijn schrijven moeten beschouwen
als protest in regel.

Het onderzoek van de klacht wijst uit dat door een samenloop van omstandigheden niet gecommuniceerd
werd naar de aanvrager over een beslissing genomen door het DC die gerelateerd was aan de
eindafrekening waarvan hier sprake is. De wetenschappelijk adviseur heeft, op vraag van de
klachtencodrdinator, de projectbehandeling onmiddellijk terug opgenomen. Hij heeft gebeld met de klant
op 08.04.2010, en de nodige brieven zijn vertrokken.

Het is aan te raden om het systeem voor de opvolging van uitvoering van beslissingen grondig te
evalueren, om zulke situaties in de toekomst te vermijden. Hierbij is het ook noodzakelijk dat de
opvolging van uitzonderlijke vertragingen op geregelde tijdstippen gebeurt door de codérdinator of de
verantwoordelijke directeur.

Klacht 04/2010

Vraag naar subisidiemogelijkheden. Werd niet-ontvankelijk verklaard, de klager kreeg de nodige
informatie.

Klacht 05/2010

De klager vroeg in de jaren *90 informatie om een KMO-haalbaarheidsstudie aan te vragen en
speelde deze info door naar zijn universitaire partner voor verdere opvolging. De klager heeft
verder niets meer vernomen van het IWT en ging uit van de veronderstelling dat de aanvraag
negatief was. Vervolgens verneemt hij via verschillende bronnen dat zijn universitaire partner
omvangrijke steun ontvangt van het IWT. De klager heeft vragen bij de correcte besteding van
deze gelden.

De klacht wordt niet-ontvankelijk verklaard omdat de feiten meer dan een jaar voor indiening
van de klacht plaatsvonden. IWT heeft wel alle feiten onderzocht en de nodige informatie
verstrekt aan de klager teneinde de verwarrende berichtgevingen te verduidelijken.

Onderstaande info zal worden verstrekt wanneer de klachtencoordinator terug is uit ziekteverlof.

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 2009 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2009 met
klachtenbehandeling begonnen is.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst
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11

12
13

14

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

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

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

De overheidsdienst zorgt voor een efficiénte 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 VOORWOORD

Dit klachtenrapport bundelt de klachten van het Vlaams Ministerie van Onderwijs en VVorming én het
Agentschap voor Infrastructuur in het Onderwijs (AGIOn). Het Vlaams Ministerie van Onderwijs en
Vorming bestaat uit 5 entiteiten:

- het departement Onderwijs en VVorming

- het Agentschap voor Hoger Onderwijs, Volwassenenonderwijs en Studietoelagen (AHOVOS)

- het Agentschap voor Onderwijscommunicatie (AOC)

- het Agentschap voor Onderwijsdiensten (AgODi)

- het Agentschap voor Kwaliteitszorg in Onderwijs en Vorming (AKOV)

Voor het eerst worden de klachten van het Agentschap voor Kwaliteitszorg in Onderwijs en Vorming
(AKOV) integraal weergegeven.

Het in 2009 opgerichte agentschap heeft als missie het bevorderen van het kwaliteitszorgsysteem voor de
onderwijs-, beroepsopleidings- en vormingstrajecten en voor de EVC-trajecten (erkennen van verworven
competenties) die leiden naar bewijzen van erkende kwalificaties. Het agentschap telt naast de stafdienst
drie afdelingen: de afdeling Dienstverlening EVC, de afdeling Projecten: EVC-Curriculum-Kwalificaties
en de afdeling Organisatie Inspectie.

Deze 5 entiteiten vormen samen met het Agentschap voor Infrastructuur in het Onderwijs (AGIOn), dat
een intern verzelfstandigd agentschap mét rechtspersoonlijkheid is, de VVlaamse Onderwijsadministratie.

Het beleidsdomein Onderwijs en VVorming 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
klachtencodrdinator gebundeld tot het jaarverslag voor de VVIaamse ombudsman.
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2 KLACHTENBEELD

2.1 GLOBALE CIJFERS 2005, 2006, 2007, 2008, 2009 EN 2010

Tabel 1: Klachtenbeeld 2005/2006/2007/2008/2009/2010

Kwantitatieve gegevens 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
Totaal aantal klachten Totaal 119 | 121 | 160 | 219 | 215 | 284
Aantal klachten verdeeld | Ontvankelijk 112 | 110 | 156 | 203 | 188 | 229
volgens de
(omontvankelijkheid Onontvankelijk 7 | 11| 4 | 16 | 27 | 55
Verdeling van de Al eerder klacht ingediend
onontvankelijke klachten
volgens de categorie van | Meer dan een jaar voor indiening 1
onontvankelijkheid
Nog niet alle beroepsprocedures aangewend 1
Jurisdictioneel beroep aanhangig
Kennelijk ongegrond 1 1 1 1
Geen belang
Anoniem 1
Beleid en regelgeving 3 4 1 2 3 5
Geen Vlaamse overheid 3 7 1 10 20 46
Interne personeelsaangelegenheden 1 2 2 3
Aantal klachten volgens de | Brief 61 72 119 | 118 73 80
drager
Mail 35 29 30 89 117 | 181
Telefoon 19 16 9 12 22 22
Fax 1 1 2 2
Bezoek 3 3 1 1
Aantal klachten volgens Rechtstreeks van burger 41 49 62 116 | 108 | 192
het kanaal waarlangs de
klacht is binnengekomen | Via kabinet 6 4 8 12 2 4
Via Vlaamse Ombudsdienst 48 57 86 72 90 75
Via georganiseerd middenveld 2 1 6 6 2
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Andere kanalen 22 10 4 13 9 11
Statistische gegevens over | Gemiddelde 3,47 | 3,09 | 51 | 3,54 | 447 | 1,73
de termijn in dagen tussen
de ontvangstdatum van de | Mediaan 1,00 | 1,00 4 1,00 | 1,00 | 0,00
klacht en de
verzendingsdatum van de | 0-10 dagen 54 | 69 | 107 | 151 | 161 | 106
ontvangstmelding
> 10 dagen 1 0 8 11 25 5
Statistische gegevens over | Gemiddelde 24,17 | 25,83 | 34,45 | 30,14 | 27,26 | 25,68
de termijn in dagen tussen
de ontvangstdatum en de | Mediaan 20,00 | 20,00 | 33,50 | 25,50 | 24,00 | 21,00
mededelingsdatum van de
beslissing 0-20 dagen 60 62 49 86 82 117
21-45 dagen 49 53 86 104 91 78
46-90 dagen 9 4 15 18 13 42
>90 dagen 1 2 6 8 4 2
Aantal klachten volgens Gegrond 25 17 48 64 24 65
mate van gegrondheid
Deels gegrond 21 28 35 58 81 61
Ongegrond 66 65 73 81 56 62
Nog niet afgehandeld B2 | ()
Aantal (deels) gegronde Opgelost 41 33 69 102 94 92
klachten volgens mate van
oplossing Deels opgelost 4 5 6 10 6 22
Onopgelost 1 7 8 10 5 12
Aantal (deels) gegronde Niet-correcte beslissing 14 10 17 28 13 13
klachten volgens de
vereenvoudigde Te lange behandeltermijn 10 9 30 43 43 38
ombudsnormen
Ontoereikende 13 | 11 | 26 | 24 | 20 | 22
informatieverstrekking
Onvoldoende bereikbaarheid 1 2 2 3
Onheuse bejegening 2 2 5 10 5 3
Andere 6 13 3 17 13 30

In 2010 werden 284 klachten geregistreerd tegenover 215 klachten in 2009.
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(*) Bij een aantal klachten werd het resultaat (nog) niet aangeduid. Dit betekent echter niet dat al deze
klachten nog niet zouden afgehandeld zijn. Bij de afdeling VVolwassenenonderwijs moet nog 1 klacht
afgehandeld worden. Zie ook verder bij afdeling Studietoelagen: (40).

Bij ‘norm’ is 58 keer de norm (nog) niet ingevuld: bij de afdeling VVolwassenenonderwijs moet nog 1
klacht afgehandeld worden en bij de afdeling Studietoelagen 57 keer.

De belangrijkste drager is net zoals vorig jaar de mail 63% van alle klachten bereikt via deze weg de
administratie.

De brief is net zoals vorig jaar de tweede belangrijkste drager (28,16%) maar scoort jaar na jaar lager
(53,88% in 2008 en 33,95% in 2009).

De telefoon als drager is gedaald: 7,74% in 2010 t.0.v. 10,23% in 2009.

Het grootste deel van de geregistreerde klachten (67,60%) bereikt de administratie rechtreeks van de
burger. De Vlaamse ombudsdienst is het tweede belangrijkste kanaal 26,40%.

De gemiddelde termijn in dagen tussen de ontvangstdatum van de klacht en de verzendingsdatum van de
ontvangstmelding is met 2,74 dagen gedaald t.0.v. 2009 (1,73 dagen in 2010 t.0.v. 4,47 dagen in 2009.)
De mediaan komt daarmee op het laagste niveau nl. 0. Hierbij moeten we wel opmerken dat bij 173
klachten geen ontvangstmelding werd verstuurd.

De gemiddelde termijn in dagen tussen de ontvangstdatum van de klacht en die van de mededeling van de
beslissing ligt voor 2010 op 25,68 dagen. Een daling van 1,58 dagen t.0.v. 2009 (27,26 dagen).Maar ook
een daling t.0.v. 2008 (30,14 dagen) en 2007 (34,45dagen). De dalende trend zet zich dus verder door.

Van de 284 klachten werd van 195 klachten (68,66%) een mededeling van beslissing gedaan binnen de
vooropgestelde termijn van 45 dagen. VVoor 44 klachten werd die termijn overschreden. VVoor 45 klachten
is de afhandeling hetzij gebeurd maar de mededeling niet geregistreerd hetzij nog niet gebeurd en de
mededeling evenmin gedaan.

Tabel 2: Kerncijfers 2005, 2006, 2007, 2008, 2009 en 2010

Klachten 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Ontvankelijk 112 110 156 203 188 229
Onontvankelijk 7 11 4 16 27 55
geeeﬁgogfd\‘jo‘ﬂgg'ige” 46 45 83 122 105 126
Ongegronde klachten 66 65 73 81 56 62
Nog niet afgehandeld 0 0 0 0 25 41 (*)
c?e%??g:t/o“e dig 45 38 75 112 100 114
Niet opgelost 1 5 8 10 5 12
Totaal 119 121 160 219 215 284

In 2010 is 19,36% van de geregistreerde klachten onontvankelijk. Dit percentage is gestegen t.0.v. vorig
jaar met 6,76% gestegen en is daarmee het hoogste percentage dat gemeten werd sinds 2002.

De reden van onontvankelijkheid was net zoals vorig jaar overwegend “geen bevoegdheid Vlaamse
overheid” (46 klachten). We verwijzen hiervoor voornamelijk naar het klachtenbeeld bij de afdeling
Volwassenenonderwijs (19 klachten) waar de indieners van klachten nog steeds onvoldoende op de hoogte
zijn van de klachtendiensten van de Consortia voor VVolwassenenonderwijs en de regionale
ombudsdiensten en tevens wordt vastgesteld dat veel cursisten misleid worden door privé-instellingen die
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met de vermelding van ‘erkend door de VlIaamse Overheid’ (= alleen in het kader van het gebruik van
opleidingscheques) de cursist een vals beeld geven over de waarde van het ‘getuigschrift’ dat uitgereikt
wordt op het einde van de opleiding.

De afdeling Scholen Secundair Onderwijs en Deeltijds Kunstonderwijs ontvingen 22 onontvankelijke
klachten die allen betrekking hebben op schoolaangelegenheden (kosten op school, schoolrapporten,
tuchtmaatregelen, commerciéle activiteiten...)

Eén klacht was kennelijk ongegrond. In vijf gevallen had de klacht betrekking op “beleid en
regelgeving”en drie klachten betroffen “interne personeelsaangelegenheden”.

Over het aandeel van het aantal ongegronde, deels gegronde en ongegronde klachten van de geregistreerde
ontvankelijke klachten kunnen we dit jaar moeilijk een vergelijking maken met de vorige jaren daar er nog
een groot aantal resultaten (41) niet ingevuld werden in onze databank, hoewel het grootste gedeelte van
deze klachten reeds afgehandeld werd. Hiervoor verwijzen we naar het klachtenbeeld van de afdeling
Studietoelagen.

Tabel 3: Ombudsnormen 2005, 2006, 2007, 2008, 2009 en 2010

Ombudsnormen 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Niet-correcte beslissing 14 10 17 28 13 13
Te lange behandeltermijn 10 9 30 43 43 38
Ontoereikende 13 11 26 24 29 22
informatieverstrekking

Onvoldoende bereikbaarheid 1 0 2 0 2

Onheuse bejegening 2 2 5 10 5

Andere 6 13 3 17 13 30

Ook hier kunnen we geen correcte vergelijking maken met de vorige jaren gezien het grote aantal
ombudsnormen (58) die niet voldoende werden ingevuld in de databank (zie ook supra).
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2.2 AFDELINGEN MET KLACHTEN

2.2.1 ARBEIDSVOORWAARDENBELEID
1. Tabel 2010
Aantallen
Totaal aantal klachten Totaal 2
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk 2
(on)ontvankelijkheid
Onontvankelijk
Verdeling van de onontvankelijke | Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid 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
Interne personeelsaangelegenheden
Aantal klachten volgens de drager Brief
Mail 2
Telefoon
Fax
Bezoek
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger 2

waarlangs de klacht is
binnengekomen

Via kabinet

Via Vlaamse Ombudsdienst

Via georganiseerd middenveld

Andere kanalen
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Statistische gegevens over de Gemiddelde
termijn in dagen tussen de _
ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding 0-10 dagen
> 10 dagen
Statistische gegevens over de Gemiddelde 11
termijn in dagen tussen de ]
ontvangstdatum en de Mediaan 11,00
mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen 2
21-45 dagen
46-90 dagen
>90 dagen
Aantal klachten volgens mate van Gegrond
gegrondheid
Deels gegrond 2
Ongegrond
Nog niet afgehandeld
Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost 2
volgens mate van oplossing
Deels opgelost
Onopgelost
Aantal (deels) gegronde klachten Niet-correcte beslissing
volgens de vereenvoudigde ~
ombudsnormen Te lange behandeltermijn
Ontoereikende informatieverstrekking 1
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening
Andere 1
2. Inhoud
Arbeidsvoorwaardenbeleid (2)
Aantal | Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm

1 Functiebeschrijving (231)

Deels gegrond Opgelost

Informatieverstrekking

1 Onvoldoende informatie
bekwaamheidsattesten
lesbevoegdheid

Deels gegrond Opgelost

Andere
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3. Klachtenbeeld

De afdeling Arbeidsvoorwaardenbeleid ontvangt relatief weinig klachten aangezien de afdeling
vooral bezig is met het schrijven van regelgeving.
Meestal gaat het over het niet akkoord gaan met bepaalde regels.
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2.2.2 ONDERSTEUNINGSBELEID

1. Tabel 2010
Aantallen
Totaal aantal klachten Totaal 2
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk 2
(on)ontvankelijkheid
Onontvankelijk
Verdeling van de onontvankelijke | Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid 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
Interne personeelsaangelegenheden
Aantal klachten volgens de drager | Brief 1
Mail 1
Telefoon
Fax
Bezoek
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger
waarlangs de klacht is
binnengekomen Via kabinet
Via Vlaamse Ombudsdienst 2

Via georganiseerd middenveld

Andere kanalen
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Statistische gegevens over de Gemiddelde 3
termijn in dagen tussen de _
ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan 3,00
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding 0-10 dagen 2
> 10 dagen
Statistische gegevens over de Gemiddelde 40,5
termijn in dagen tussen de ]
ontvangstdatum en de Mediaan 40,50
mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen
21-45 dagen 1
46-90 dagen 1
>90 dagen
Aantal klachten volgens mate van Gegrond 1
gegrondheid
Deels gegrond 1
Ongegrond
Nog niet afgehandeld
Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost 2
volgens mate van oplossing
Deels opgelost
Onopgelost
Aantal (deels) gegronde klachten Niet-correcte beslissing
volgens de vereenvoudigde ~
ombudsnormen Te lange behandeltermijn
Ontoereikende informatieverstrekking 2
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening
Andere
2. Inhoud
Ondersteuningsbeleid (2)
Aantal | Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm
1 Toepassen regelgeving: Deels gegrond Opgelost Informatieverstrekking

ontevredenheid over uitleg
regelgeving (808)
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1 Toepassen regelgeving recht op Gegrond Opgelost Informatieverstrekking
leerlingenvervoer (807)

3. Klachtenbeeld

De afdeling Ondersteuningsbeleid kreeg in 2010 twee klachten die te maken hadden met de
toepassing van de regelgeving op het leerlingenvervoer.

Eén klacht handelde over de bestaande regelgeving leerlingenvervoer buitengewoon onderwijs.
Het kind van de klager moest in het schooljaar 2009-2010 overstappen naar het buitengewoon
onderwijs. Het kind beschikte tevens over een toegangsticket voor een semi-internaat. De
regelgeving leerlingenvervoer bepaalde dat een school met semi-internaat wordt gelijkgesteld met
een school met externaat. Daarnaast is er tevens recht op leerlingenvervoer naar een internaat. De
dichtstbijzijnde school voor het kind van de klager was een school zonder semi-internaat. Een
school zonder semi-internaat was voor de klaagster echter niet haalbaar. Ze vroeg of er toch geen
mogelijkheden waren voor haar kind om voor leerlingenvervoer in aanmerking te komen. De
afdeling Ondersteuningsbeleid behandelde in het schooljaar 2008-2009 gelijkaardige vragen van
ouders die een school met semi-internaat verkiezen maar daardoor geen recht op
leerlingenvervoer kregen. Hierover werd aan de minister van Onderwijs een beleidsaanbeveling
gedaan. In afwachting van een definitieve beslissing van de minister werd de klacht afzonderlijk
behandeld en werd het recht op leerlingenvervoer verleend.

In de andere klacht meldde de klager dat ze geen financiéle vergoeding had verkregen voor
leerlingen waarvoor ze op telefonische wijze een financiéle tussenkomst in leerlingenvervoer had
aangevraagd. De klager meldde dat er onvoldoende informatie door de cel leerlingenvervoer was
gegeven om de aanvragen correct te kunnen doen, nl via de webapplicatie
‘rechtopleerlingenvervoer’.

4. Concrete realisaties en voorstellen

Op basis van de hierboven vermeldde eerste klacht werd de beleidsaanbeveling voor de minister
herhaald en werd bekomen dat de regelgeving werd aangepast.

Op basis van de tweede klacht verbeterde de cel leerlingenvervoer van de afdeling
Ondersteuningsbeleid de communicatie. De cel leerlingenvervoer zorgt er namelijk voor dat als
burgers bellen over de te volgen procedures er ook altijd verwezen wordt naar een omzendbrief
waarin de te volgen procedure duidelijk staat omschreven.

Bij telefonisch contact wordt ook geinformeerd naar het e-mailadres van betrokkene om de link
naar de regelgeving te bezorgen.
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2.2.3 INSTELLINGEN EN LEERLINGEN SECUNDAIR ONDERWIJS EN
VOLWASSENENONDERWIJS

1. Tabel 2010
Aantallen
Totaal aantal klachten Totaal 2
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk
(on)ontvankelijkheid
Onontvankelijk 2
Verdeling van de onontvankelijke Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening
Nog niet alle beroepsprocedures aangewend
Jurisdictioneel beroep aanhangig
Kennelijk ongegrond
Geen belang
Anoniem
Beleid en regelgeving 2
Geen Vlaamse overheid
Interne personeelsaangelegenheden
Aantal klachten volgens de drager Brief
Mail 2
Telefoon
Fax
Bezoek
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger 2

waarlangs de klacht is
binnengekomen

Via kabinet

Via Vlaamse Ombudsdienst

Via georganiseerd middenveld

Andere kanalen
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Statistische gegevens over de Gemiddelde 0
termijn in dagen tussen de _
ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan 0,00
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding 0-10 dagen 1
> 10 dagen
Statistische gegevens over de Gemiddelde 3,5
termijn in dagen tussen de ]
ontvangstdatum en de Mediaan 3,50
mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen 2
21-45 dagen
46-90 dagen
>90 dagen
Aantal klachten volgens mate van Gegrond

gegrondheid

Deels gegrond

Ongegrond

Nog niet afgehandeld

Aantal (deels) gegronde klachten
volgens mate van oplossing

Opgelost

Deels opgelost

Onopgelost

Aantal (deels) gegronde klachten
volgens de vereenvoudigde

Niet-correcte beslissing

ombudsnormen Te lange behandeltermijn
Ontoereikende informatieverstrekking
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening
Andere

2. Inhoud

Instellingen en Leerlingen Secundair Onderwijs en Volwassenenonderwijs (2)

Aantal | Categorie (+klachtnummer)

Gegrondheid

Oplossing

Ombudsnorm

1 Suikerfeest (912)

Onontvankelijk

1 Opleiding juwelierskunst (951)

Onontvankelijk
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3. Klachtenbeeld

De eerste klacht was van iemand die niet akkoord ging met de officiéle verlofdag (Suikerfeest)
waar Islamieten van genieten. We hebben geantwoord dat er een onderscheid moet gemaakt
worden tussen de vakantie- en verlofregeling in onderwijs en de gewettigde afwezigheid van
leerlingen. Deze klacht was onontvankelijk, de regeling is wettelijk vastgelegd. Ook de tweede
klacht was onontvankelijk. Het ging om de visie van een persoon over de opleiding
juwelierskunst. De persoon vond dat deze richting moet stopgezet worden omdat er haast geen
jobs te vinden zijn in die richting en het oneerlijke concurrentie is. We antwoordden dat de
beroepsopleidingen een band moeten hebben met de socio-economische actualiteit en realiteit.

4. Concrete realisaties en voorstellen

Voor de eerste klacht: niets.
Voor de tweede klacht: Er is momenteel een ingrijpende hervorming van het secundair onderwijs
in voorbereiding. In het opleidingsaanbod zal worden gesnoeid.
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224 PERSONEEL BASISONDERWIJS EN CENTRA VOOR LEERLINGENBEGELEIDING

1. Tabel 2010
Aantallen

Totaal aantal klachten Totaal 9
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk 5
(on)ontvankelijkheid

Onontvankelijk 4
Verdeling van de onontvankelijke | Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid 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 2

Interne personeelsaangelegenheden 2
Aantal klachten volgens de drager | Brief

Mail 9

Telefoon

Fax

Bezoek
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger 8
waarlangs de klacht is
binnengekomen Via kabinet

Via Vlaamse Ombudsdienst 1

Via georganiseerd middenveld

Andere kanalen
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Statistische gegevens over de Gemiddelde 4
termijn in dagen tussen de _
ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan 4,00
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding 0-10 dagen 1
> 10 dagen
Statistische gegevens over de Gemiddelde 14,78
termijn in dagen tussen de ]
ontvangstdatum en de Mediaan 9,00
mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen 7
21-45 dagen 1
46-90 dagen 1
>90 dagen
Aantal klachten volgens mate van Gegrond 2
gegrondheid
Deels gegrond 3
Ongegrond
Nog niet afgehandeld
Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost 1
volgens mate van oplossing
Deels opgelost 2
Onopgelost 2
Aantal (deels) gegronde klachten Niet-correcte beslissing 1
volgens de vereenvoudigde ~
ombudsnormen Te lange behandeltermijn 1
Ontoereikende informatieverstrekking 2
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening 1
Andere
2. Inhoud
Personeel Basisonderwijs en Centra voor Leerlingenbegeleiding (9)
Aantal | Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm

2 Berekening bezoldiging (744, 774) | Onontvankelijk

2 Andere (989, 990)

Onontvankelijk

3 Dienstverlening
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805

878
993

Gegrond

Gegrond
Deels gegrond

Opgelost

Niet opgelost
Opgelost

Bejegening en
informatieverstrekking

Behandeltermijn

Informatieverstrekking

Terugvordering
837
992

Deels gegrond
Deels gegrond

Niet opgelost
Opgelost

Informatieverstrekking

Niet-correcte beslissing

3. Klachtenbeeld

In 2010 ontving de afdeling Personeel Basisonderwijs en CLB 9 klachten:

Klacht 744 (e-mail): Deze klacht werd ingediend door een onderwijspersoneelslid, maar wordt
als onontvankelijk beschouwd aangezien het gaat om interne personeelsaangelegenheden. Het
personeelslid werd niet bezoldigd voor geleverde prestaties. Echter, het Agentschap voor
Onderwijsdiensten kan hier niet in tussenkomen, omdat het agentschap voor de uitbetaling van
het salaris afhankelijk is van de elektronische zending (met het opdrachtenpakket) van de
school. In dit dossier ontving het agentschap de elektronische zending te laat en kon het
personeelslid niet (tijdig) bezoldigd worden.

Klacht 774 (e-mail): Deze klacht werd ingediend door een onderwijspersoneelslid, maar wordt
als onontvankelijk beschouwd aangezien het gaat om interne personeelsaangelegenheden. Het
personeelslid werd niet bezoldigd voor geleverde prestaties. Echter, het Agentschap voor
Onderwijsdiensten kan hier niet in tussenkomen, omdat het agentschap voor de uitbetaling van
het salaris afhankelijk is van de elektronische zending (met het opdrachtenpakket) van de
school. In dit dossier ontving het agentschap de elektronische zending te laat en kon het
personeelslid niet (tijdig) bezoldigd worden.

Klacht 805 (e-mail): Het betrokken personeelslid klaagt over de dienstverlening van het
werkstation die volgens haar niet afdoende was. Zij stelde een vraag in verband met het verlof
met oog op adoptie en pleegvoogdij, maar kreeg geen duidelijk antwoord op haar vraag en
werd niet klantvriendelijk te woord gestaan. Deze klacht was gegrond en werd opgelost.

Klacht 837 (e-mail): Deze klacht werd ingediend door een directeur van een medisch-
pedagogisch instituut. Het schoolbestuur ontving een terugvordering naar aanleiding van de
onterechte aanstelling van een personeelslid met een buitenlands diploma (zonder
gelijkwaardigheidsattest) en vroeg om deze te herzien. Deze klacht is slechts deels gegrond
(het werkstation gaf — te goeder trouw — verkeerd advies aan de directeur) en werd niet
opgelost.

Klacht 878 (e-mail): Dit personeelslid heeft een klacht met betrekking tot de dienstverlening
van de afdeling. Hij klaagt dat zijn aanvraag tot validering van voorgaande diensten te lang in
behandeling bleef en niet werd afgehandeld. Het gevolg was dat hij in tussentijd een salaris aan
0 jaar anciénniteit ontving. Deze klacht is gegrond en werd niet (onmiddellijk) opgelost.
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= Klacht 989 (e-mail): Deze klacht werd ingediend door een burger die klaagt over het gedrag
van een aantal leerlingen van een medisch-pedagogisch instituut in een binnenspeeltuin waar
zij met haar gezin op dat ogenblik ook aanwezig was. Bij de directrice en begeleiders vonden
zij en haar man geen gehoor voor hun bezorgdheden. Deze klacht is onontvankelijk aangezien
het geen VVlaamse overheid betreft.

= Klacht 990 (e-mail): De moeder van een leerling klaagt over een leerkracht uit het derde
leerjaar die de huistaak van een leerling stukscheurde en de klas strafte door hen te laten binnen
blijven voor de speeltijd. Deze klacht is onontvankelijk aangezien het geen Vlaamse overheid
betreft.

» Klacht 992 (e-mail): Deze klacht werd ingediend door een onderwijspersoneelslid en gaat over
een terugvordering die zij moet betalen. Deze terugvordering ontstond na een aantal
wijzigingen (elektronisch gezonden door de school) in haar dossier in verband met een
verlofstelsel waar zij van genoot (onbezoldigd ouderschapsverlof —
moederschapsbescherming). Uit verder onderzoek van het dossier bleek dat deze
terugvordering onterecht was. Deze klacht is dan ook deels gegrond en werd opgelost.

= Klacht 993 (e-mail): Deze klacht werd ingediend door een onderwijspersoneelslid dat klaagt
over de dienstverlening van het werkstation, namelijk een gebrekkige communicatie in verband
met de automatische recuperatie van een terugvordering. Deze klacht is deels gegrond en werd
opgelost.

4. Concrete realisaties en voorstellen

Voor de 5 ontvankelijke klachten zijn dit de realisaties en voorstellen.

Klacht 805 was tweeledig. Enerzijds werd de klager onvoldoende geinformeerd na het stellen
van een vraag over het verlof voor adoptie of pleegvoogdij. Anderzijds haalt zij een gebrek aan
tact en professionaliteit van de dossierbeheerder aan. Het feit dat zij onvoldoende geinformeerd
werd na het stellen van haar vraag, vangt de afdeling op door de medewerkers in de werkstations
te blijven stimuleren om de interne opleidingen te volgen en te blijven gebruik maken van de
interne en externe documentatiesystemen met betrekking tot de regelgeving. De betrokken
dossierbeheerder werd ter verantwoording geroepen en terecht gewezen na het ontvangen van
deze klacht.

Klacht 837 leert ons dat er bij de scholen en sommige medewerkers in de werkstations soms nog
onduidelijkheid is met betrekking tot het aanstellen van personeelsleden met een buitenlands
bekwaamheidsbewijs. Intern zal bekeken worden of een opfrissingscursus met betrekking tot dit
deel van de reglementering noodzakelijk is.

Klacht 878 bracht een pijnpunt naar boven in de interne organisatie van de afdeling met
betrekking tot de procedure van de validering van voorgaande diensten. In de tweede helft van
2010 werd deze procedure echter herbekeken om deze efficiénter en vlotter te laten verlopen.

Klacht 992 kon vermeden worden indien de school beter op de hoogte was geweest over de
reglementering en procedure met betrekking tot moederschapsbescherming tijdens de
zwangerschap en de lactatie. Het gaat echter om complexe reglementering. De afdeling Personeel
Basisonderwijs en CLB komt hieraan tegemoet door het geven van opleiding voor
schoolsecretariaten. Deze opleiding werd opgestart tijdens het schooljaar 2009-2010 en wordt
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verder gezet tijdens het schooljaar 2010-2011. De onderwerpen ‘bedreiging door een
beroepsziekte’ en “moederschapsbescherming tijdens de zwangerschap en de lactatieperiode’
komen dan ook uitvoerig aan bod.

Klacht 993 handelt over het automatisch recupereren van terugvorderingen zonder dat hierover
met het personeelslid gecommuniceerd wordt. De afdeling is al langer op de hoogte van deze
problematiek, maar de complexiteit van de achterliggende procedures maakt dat voor dit
probleem tot nu toe nog geen oplossing werd gevonden. Intussen werd er een IT-project opgestart
met de bedoeling het salarissysteem te vernieuwen. Dit project heeft ruimte voorzien om te
onderzoeken of er een betere procedure kan gemaakt worden voor het terugvorderen van ten
onrechte uitbetaalde bedragen (vb. een betere communicatie naar de personeelsleden).

5. Procedure van de klachtenbehandeling

In 2010 werd — zoals gepland eind 2009 — de procedure van klachtenbehandeling voor de
afdeling Personeel Basisonderwijs en CLB en de afdeling Personeel Secundair Onderwijs en
Deeltijds Kunstonderwijs geactualiseerd. Er werd een duidelijke en eenvormige procedure
geschreven die onder de aandacht werd gebracht van alle personeelsleden van de respectievelijke
afdelingen: de procedure werd gepubliceerd op Weetulex (intern documentatiesysteem van de
reglementering) en dit nieuws werd verspreid via Weetuflash (wekelijkse nieuwsbrief via e-mail).
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2.25 ADVIES EN ONDERSTEUNING ONDERWIJSPERSONEEL

1. Tabel 2010
Aantallen

Totaal aantal klachten Totaal 2
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk
(on)ontvankelijkheid

Onontvankelijk 2
Verdeling van de onontvankelijke Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid 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

Interne personeelsaangelegenheden 1
Aantal klachten volgens de drager Brief

Mail 2

Telefoon

Fax

Bezoek
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger 1
waarlangs de klacht is
binnengekomen Via kabinet

Via Vlaamse ombudsdienst

Via georganiseerd middenveld

Andere kanalen 1
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Statistische gegevens over de Gemiddelde
termijn in dagen tussen de _
ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding 0-10 dagen
> 10 dagen
Statistische gegevens over de Gemiddelde 11
termijn in dagen tussen de ]
ontvangstdatum en de Mediaan 11,00
mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen 1
21-45 dagen 1
46-90 dagen
>90 dagen
Aantal klachten volgens mate van Gegrond
gegrondheid
Deels gegrond
Ongegrond
Nog niet afgehandeld
Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost
volgens mate van oplossing
Deels opgelost
Onopgelost
Aantal (deels) gegronde klachten Niet-correcte beslissing
volgens de vereenvoudigde ~
ombudsnormen Te lange behandeltermijn
Ontoereikende informatieverstrekking
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening
Andere
2. Inhoud
Advies en Ondersteuning Onderwijspersoneel (2)
Aantal | Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm

1 Berekening bezoldiging (778)

Onontvankelijk

1 Klacht tegen beslissing van de
scholengemeenschap (976)

Onontvankelijk
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3. Klachtenbeeld

Er werden 2 klachten ontvangen op de afdeling tijdens het werkjaar 2010.

De klacht i.v.m. de berekening van de bezoldiging was onontvankelijk. Het personeelslid zegt dat
zij ten onrechte niet betaald werd voor de geleverde prestaties op 4 en 5 januari 2010. Agodi kan
niet tussenkomen, omdat het agentschap voor de uitbetaling van het salaris afhankelijk is van de
elektronische zendingen van de school (en enkel optreedt als derde betaler).

De klacht tegen de beslissing van de scholengemeenschap om betrokkene niet opnieuw aan te
stellen vanaf 1/9/2010 is onontvankelijk.

Dit is de bevoegdheid van het schoolbestuur, het betreft de relatie werkgever-werknemer en het
Vlaams ministerie van Onderwijs en VVorming is hier niet bevoegd.
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2.2.6 PERSONEEL SECUNDAIR ONDERWIJS EN DEELTI1JDS KUNSTONDERWIJS

1. Tabel 2010
Aantallen
Totaal aantal klachten Totaal 8
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk 8
(on)ontvankelijkheid
Onontvankelijk
Verdeling van de onontvankelijke | Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid 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
Interne personeelsaangelegenheden
Aantal klachten volgens de drager | Brief 2
Mail 6
Telefoon
Fax
Bezoek
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger 2
waarlangs de klacht is
binnengekomen Via kabinet
Via Vlaamse Ombudsdienst 1
Via georganiseerd middenveld 2
Andere kanalen 3
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Statistische gegevens over de Gemiddelde 14
termijn in dagen tussen de _
ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan 1,00
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding 0-10 dagen 5
> 10 dagen
Statistische gegevens over de Gemiddelde 25,63
termijn in dagen tussen de ]
ontvangstdatum en de Mediaan 22,00
mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen 3
21-45 dagen 4
46-90 dagen 1
>90 dagen
Aantal klachten volgens mate van Gegrond 6
gegrondheid
Deels gegrond 1
Ongegrond 1
Nog niet afgehandeld
Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost 6
volgens mate van oplossing
Deels opgelost
Onopgelost 1
Aantal (deels) gegronde klachten Niet-correcte beslissing
volgens de vereenvoudigde ~
ombudsnormen Te lange behandeltermijn
Ontoereikende informatieverstrekking 2
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening
Andere 5
2. Inhoud
Personeel Secundair Onderwijs en Deeltijds Kunstonderwijs (8)
Aantal | Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm
1 | Pensioenaanvraag (666) Gegrond Opgelost Andere
1 Nuttige ervaring (894) Deels gegrond Opgelost Andere
1 TBS 58+ (901) Gegrond Opgelost Informatieverstrekking
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1 Automatische terugvordering (957) Gegrond Opgelost Informatieverstrekking
2 Salaris (962, 963) Gegrond Opgelost Andere

1 Pensioen na reaffectatie (977) Ongegrond

1 Werking school (813) Gegrond Niet opgelost Andere

3. Klachtenbeeld

De afdeling ontving 8 klachten die ontvankelijk werden verklaard:

In klacht nummer 666 stelt betrokkene de vraag hoe het komt dat zij geen betaling vanwege
PDOS ontving, ondanks het feit dat zij haar pensioenaanvraag ruimschoots op tijd had
doorgestuurd. Na onderzoek bleek dat zowel de originele aanvraag als een kopie zich nog steeds
in het dossier van de school bevonden. Dit is nooit naar het werkstation doorgestuurd. De klacht
werd aanzien als gegrond. Het schoolsecretariaat werd gecontacteerd en het nodige werd gedaan.
Status is opgelost.

In klacht nummer 813 drukt betrokkene zich ontevreden uit over de werking van de directeur. Er
werd hem een interimopdracht beloofd en pas op het laatste moment trok de directeur deze
toezegging in. Hierdoor liep betrokkene een andere opdracht mis. De klacht werd aanzien als
gegrond, maar het Ministerie van Onderwijs en Vorming kan deze klacht niet behandelen, dit
behoort tot de relatie werkgever-werknemer en hierin nemen wij geen standpunt.

De klacht heeft dus als status onopgelost.

In klacht nummer 894 is betrokkene niet tevreden over het afhandelen van de administratieve
kant van zijn nuttige ervaring. Hij vroeg aan het werkstation of hij de bijkomende gegevens die
nodig waren voor het afhandelen van zijn aanvraag ook digitaal konden verstuurd worden. Er
werd gevraagd dit toch op papier te versturen. De klacht is deels gegrond en heeft als status
opgelost. Er werd overeengekomen dat de bijkomende inlichtingen ook digitaal geldig zijn.

In klacht nummer 901 vraagt betrokkene zich af hoe het komt dat hij bij telefonisch contact ivm
zijn aanvraag TBS58 geen afdoend antwoord kreeg over de status van zijn dossier. Doordat de cel
58+ overstelpt werd door aanvragen, was het hen onmogelijk hem hierover reeds uitsluitsel te
geven. Zijn wachtgeld werd echter tijdig gestort en hij werd dezelfde maand van de uitkering ook
schriftelijk van de berekening op de hoogte gesteld. De klacht wordt hierbij aanzien als gegrond
en heeft als status opgelost.

In klacht nummer 957 beschrijft betrokkene haar ontevredenheid over de manier waarop haar
wedde zonder voorafgaande verwittiging werd verminderd. Dit werd via automatische
recuperatie uitgevoerd. Na ontvangst van de verklarende brief, meldde betrokkene dat de uitleg
totaal niet beschreef waarvoor zij aan salaris moest inboeten. De klacht werd als gegrond
beschouwd en heeft als status opgelost.

In klacht nummer 962 werd door betrokkene nogmaals gevraagd om achterstallige
eindejaarstoelages en vakantiegelden recht te zetten voor de periode van 1999 tot en met maart
2007. Zij had hier reeds navraag rond gedaan in een eerdere brief, waarop zij ook antwoord heeft
ontvangen. De rechtzetting gebeurde voor de jaren 2000 tot en met 2007. Wegens verjaring kon
de overige periodes niet meer geregulariseerd worden. De klacht wordt als gegrond beschouwd.
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In klacht nummer 963 meldt betrokkene dat zijn salaris nog steeds op het oude rekeningnummer
wordt gestort, ondanks het feit hij zijn nieuwe rekeningnummer al had doorgegeven aan zijn
school. Bij nazicht van zijn dossier blijkt echter dat er vanuit de school geen enkele zending naar
het werkstation werd gedaan om het nieuwe rekeningnummer door te geven. De klacht wordt als
gegrond beschouwd.

In klacht nummer 977 is betrokkene verbaasd dat zij plots op pensioen wordt gesteld vanaf
01/09/2010. Zij was eerst gereaffecteerd in een niet-organieke betrekking. Er werd echter een
wijziging in de wetgeving rond reaffectatie doorgevoerd, waardoor zij inderdaad vanaf
01/09/2010 verplicht met pensioen moet gaan, daar zij terugvalt op TBSOB en de leeftijd van 60
jaar heeft bereikt. De klacht werd beschouwd als ongegrond, de regelgeving hieromtrent is heel
duidelijk.
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2.2.7 SCHOLEN BASISONDERWIJS EN CENTRA VOOR LEERLINGENBEGELEIDING

1. Tabel 2010
Aantallen
Totaal aantal klachten Totaal 1
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk 1
(on)ontvankelijkheid
Onontvankelijk
Verdeling van de onontvankelijke Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid 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
Interne personeelsaangelegenheden
Aantal klachten volgens de drager | Brief
Mail 1
Telefoon
Fax
Bezoek
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger
waarlangs de klacht is
binnengekomen Via kabinet
Via Vlaamse Ombudsdienst
Via georganiseerd middenveld
Andere kanalen 1
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Statistische gegevens over de Gemiddelde 2
termijn in dagen tussen de _
ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan 2,00
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding 0-10 dagen 1
> 10 dagen
Statistische gegevens over de Gemiddelde 2
termijn in dagen tussen de ]
ontvangstdatum en de Mediaan 2,00
mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen 1
21-45 dagen
46-90 dagen
>90 dagen
Aantal klachten volgens mate van Gegrond 1
gegrondheid
Deels gegrond
Ongegrond
Nog niet afgehandeld
Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost 1
volgens mate van oplossing
Deels opgelost
Onopgelost
Aantal (deels) gegronde klachten Niet-correcte beslissing
volgens de vereenvoudigde ~
ombudsnormen Te lange behandeltermijn 1
Ontoereikende informatieverstrekking
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening
Andere
2. Inhoud
Scholen Basisonderwijs en Centra voor Leerlingenbegeleiding (1)
Aantal | Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm
1 |Behandelingstermijn, Gegrond Opgelost Behandeltermijn
informatieverstrekking (895)
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3. Klachtenbeeld

Onze afdeling ontving tijdens 2010 één klacht. Deze klacht had betrekking op het feit dat het een
hele tijd duurde alvorens de vraagsteller van een informatieve vraag een antwoord op die vraag
kreeg. Ondanks een rappel en een aangetekend schrijven, heeft de vraagsteller (een directeur van
een basisschool) bijna 2 maanden moeten wachten op een antwoord. De vraagsteller klaagde dit
gebrek dan ook terecht aan. Twee dagen na het ontvangen van de klacht, werd een antwoord
verstuurd.
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2.2.8 SCHOLEN SECUNDAIR ONDERWIJS EN DEELT1JDS KUNSTONDERWIJS

1. Tabel 2010
Aantallen
Totaal aantal klachten Totaal 22
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk
(on)ontvankelijkheid
Onontvankelijk 22
Verdeling van de onontvankelijke | Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid 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 22
Interne personeelsaangelegenheden
Aantal klachten volgens de drager | Brief
Mail 22
Telefoon
Fax
Bezoek
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger 22
waarlangs de klacht is
binnengekomen Via kabinet
Via Vlaamse Ombudsdienst
Via georganiseerd middenveld
Andere kanalen
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Statistische gegevens over de Gemiddelde
termijn in dagen tussen de _
ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding 0-10 dagen
> 10 dagen
Statistische gegevens over de Gemiddelde 20,55
termijn in dagen tussen de ]
ontvangstdatum en de Mediaan 10,00
mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen 16
21-45 dagen 4
46-90 dagen 1
>90 dagen 1
Aantal klachten volgens mate van Gegrond
gegrondheid
Deels gegrond
Ongegrond
Nog niet afgehandeld
Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost
volgens mate van oplossing
Deels opgelost
Onopgelost
Aantal (deels) gegronde klachten Niet-correcte beslissing
volgens de vereenvoudigde ~
ombudsnormen Te lange behandeltermijn
Ontoereikende informatieverstrekking
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening
Andere
2. Inhoud
Scholen Secundair Onderwijs en Deeltijds Kunstonderwijs (22)
Aantal | Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm

22 | Klacht i.v.m. werking school (183,
213, 473, 484, 485, 616, 617, 639,
693, 811, 812, 937, 942, 945, 958,
959, 965, 966, 969, 973, 974, 978)

Onontvankelijk
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3. Klachtenbeeld

Alle geregistreerde klachten zijn onontvankelijk. Hier volgt een overzicht van de onderwerpen
die aan bod komen:

- Beslissingen van de delibererende klassenraad.

- Commerciéle activiteiten van de school - kosten op school - boekenverkoop - fondsenwerving
3)

- Kosten op school.

- Privacy (eigendommen van leerlingen).

- Ouderlijk gezag.

- Inschrijvingsgelden en tarieven bij DKO.

- Schoolrapporten.

- Tuchtmaatregelen.

- Stages.
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2.2.9 HOGER ONDERWIJS

1. Tabel 2010
Aantallen

Totaal aantal klachten Totaal 8
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk 3
(on)ontvankelijkheid

Onontvankelijk 5
Verdeling van de onontvankelijke | Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid 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 5

Interne personeelsaangelegenheden
Aantal klachten volgens de drager | Brief 2

Mail 6

Telefoon

Fax

Bezoek
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger 6
waarlangs de klacht is
binnengekomen Via kabinet

Via Vlaamse Ombudsdienst

Via georganiseerd middenveld

Andere kanalen 2
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Statistische gegevens over de Gemiddelde
termijn in dagen tussen de _
ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding 0-10 dagen
> 10 dagen
Statistische gegevens over de Gemiddelde 30,25
termijn in dagen tussen de ]
ontvangstdatum en de Mediaan 7
mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen 6
21-45 dagen
46-90 dagen 1
>90 dagen 1
Aantal klachten volgens mate van Gegrond 1
gegrondheid
Deels gegrond
Ongegrond 2
Nog niet afgehandeld
Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost 1
volgens mate van oplossing
Deels opgelost
Onopgelost
Aantal (deels) gegronde klachten Niet-correcte beslissing
volgens de vereenvoudigde ~
ombudsnormen Te lange behandeltermijn
Ontoereikende informatieverstrekking
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening
Andere 1
2. Inhoud
Hoger Onderwijs (8)
Aantal | Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm

5 Geen VIaamse overheid

Salarisschaal (1061)

Stopzetting kinderbijslag (1060)

Buitenlandse onderwijsinstelling (1062) | Onontvankelijk

Onontvankelijk
Onontvankelijk

Onontvankelijk

JAARVERSLAG 2010 KLACHTENDECREET/01.02.2011/35




Discriminatie stage (1063) Onontvankelijk

Verschuiving lesuren hogeschool (1065) | Onontvankelijk

1 Gelijkschakeling diploma(1064) Ongegrond
1 Foutieve berekening leerkrediet Ongegrond
(1066)
1 Attest kinderbijslagfonds (1067) Gegrond Opgelost Andere

3. Klachtenbeeld

De afdeling Hoger Onderwijs (AHOVOS) ontving in 2010 in totaal 8 klachten. Merendeels van
de klachten (in totaal 5 waren onontvankelijk. Deze gingen o.a. over stopzetting kinderbijslag
(1060), niet akkoord gaan met inschaling in bepaalde salarisschaal (1061), klacht over een
buitenlandse onderwijsinstelling (1062), discriminatie tijdens stage (1063), verschuiving lesuren
in een hogeschool (1065). De drie overige klachten waren ontvankelijk. Twee waren ongegrond
(1064 en 1066) en gingen respectievelijk over gelijkschakeling van diploma en foutieve
berekening van het leerkrediet. Eén klacht was gegrond (1067) en ging over het laattijdig
ontvangen van het attest nodig voor het kinderbijslagfonds. Uiteraard werd alles in het werk
gesteld om dit probleem zo snel mogelijk op te lossen.

Samengevat kan gesteld worden dat de afdeling Hoger Onderwijs in 2010 qua aantal ontvangen
klachten een goede score behaalde.
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2.2.10 VOLWASSENENONDERWIJS

1. Tabel 2010
Aantallen

Totaal aantal klachten Totaal 23
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk 4
(on)ontvankelijkheid

Onontvankelijk 19
Verdeling van de onontvankelijke Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend

Jurisdictioneel beroep aanhangig

Kennelijk ongegrond

Geen belang

Anoniem

Beleid en regelgeving 2

Geen Vlaamse overheid 17

Interne personeelsaangelegenheden
Aantal klachten volgens de drager Brief

Mail 23

Telefoon

Fax

Bezoek
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger 22
waarlangs de klacht is
binnengekomen Via kabinet

Via Vlaamse Ombudsdienst 1

Via georganiseerd middenveld

Andere kanalen
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Statistische gegevens over de Gemiddelde 4,91
termijn in dagen tussen de _
ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan 1,00
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding 0-10 dagen 19
> 10 dagen 4
Statistische gegevens over de Gemiddelde 16,18
termijn in dagen tussen de ]
ontvangstdatum en de Mediaan 17,00
mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen 13
21-45 dagen 8
46-90 dagen 1
>90 dagen
Aantal klachten volgens mate van Gegrond 1
gegrondheid
Deels gegrond 2
Ongegrond
Nog niet afgehandeld 1
Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost 3
volgens mate van oplossing
Deels opgelost
Onopgelost
Aantal (deels) gegronde klachten Niet-correcte beslissing
volgens de vereenvoudigde ~
ombudsnormen Te lange behandeltermijn
Ontoereikende informatieverstrekking 2
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening
Andere 1
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2. Inhoud

Volwassenenonderwijs (23)

Aantal | Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm
19 Geen bevoegdheid Afdeling VWO
Klacht tegen leraar (695) Onontvankelijk

Klacht tegen directie (694, 715, 733, | Onontvankelijk
835, 851, 921, 953)

Klacht tegen andere instelling (714, | Onontvankelijk
786, 828, 872, 898, 899, 985)

Klacht over inschrijvingsgeld (765, | Onontvankelijk
804, 931, 960)

1 BIS (986) Deels gegrond Opgelost Andere
1 Personeelsregelgeving (782) Deels gegrond Opgelost Informatieverstrekking
1 Opleiding Nederlands Tweede Taal Gegrond Opgelost Informatieverstrekking
(984)
1 Wantoestanden/Fraude (736) ? Wordt nog
onderzocht

3. Klachtenbeeld

In 2010 werden 23 klachten geregistreerd waarvan 19 onontvankelijke klachten. Van de 4
klachten die wel ontvankelijk waren, waren er 1 gegrond en 2 deels gegrond en 1 klacht wordt
nog onderzocht omdat het een zware aantijging ‘vervalsing’ betreft.

Drie klachten hebben betrekking op het Secundair VVolwassenenonderwijs of het Hoger
Beroepsonderwijs voor volwassenen.

In 2010 werden er geen klachten ingediend met betrekking tot de sector Basiseducatie.

Ten aanzien van het BIS, dat definitief ophoudt te bestaan op 01.01.2011 werd nog 1 klacht
ingediend.

De onderwerpen van de 4 ontvankelijke klachten variéren van het ontbreken van een
werkregeling TAC (=Technisch Adviseur Codrdinator) in het VVolwassenenonderwijs,
keuzevrijheid voor het volgen van een opleiding Nederlands Tweede Taal, vervalsing van
aanwezigheidslijsten en het niet meer toesturen van cursussen van het BIS i.k.v. voorbereiding
voor de examencommissie.

Bij de 3 gegronde of deels gegronde klachten werd de ombudsnorm ‘informatieverstrekking’ 2
keer geschonden en in 1 geval was de ombudsnorm “andere’ geschonden.

De onontvankelijke klachten zijn voornamelijk klachten van cursisten tegen leraren of tegen de
directie van de Centra voor Volwassenenonderwijs bvb. klachten tegen het stopzetten van een
opleiding, klachten over het niet terugbetalen van inschrijvingsgelden, klachten over de
pedagogische aanpak, ...

De indieners van de klachten werden steeds op de hoogte gebracht van het feit dat de Afdeling
Volwassenenonderwijs niet meer bevoegd is om in de betrokken materie op te treden. De
indieners werden steeds doorverwezen naar de ombudsdienst van het Consortium waaronder het
betrokken CVO ressorteert.
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7 Klachten waren onontvankelijk omdat ze gericht waren tegen instellingen die niet tot de
bevoegdheid van de Afdeling Volwassenenonderwijs behoren (Privé-instellingen & Syntra).

Qua behandelingstermijn van het totale aantal klachten kan het volgende vastgesteld worden :
- 10 klachten konden afgehandeld worden binnen 10 dagen;
- 3 klachten konden afgehandeld worden binnen 20 dagen;
- 9 klachten konden afgehandeld worden binnen 30 dagen;
- 1 klacht heeft omwille van de ernst van de aantijging een langere behandeltermijn.

De meerderheid van de klachten (23) kwam binnen via e-mail. Opnieuw werd de grote
meerderheid van de klachten (21) rechtstreeks ingediend door de burger. Slechts 2 klachten
werden rechtstreeks door de burger maar ook gelijktijdig via de Vlaamse Ombudsdienst
ingediend.

4. Concrete realisaties en voorstellen

Klachtnummer 782 heeft geleid tot een aanpassing van de personeelsregelgeving
(prestatieregeling) met ingang van 1 september 2010.

Het grote aantal onontvankelijke klachten (19 op 23) is toe te wijzen aan het feit dat de cursisten
nog steeds onvoldoende op de hoogte zijn van het bestaan van de Consortia voor
Volwassenenonderwijs en de regionale ombudsdiensten. Tevens wordt vastgesteld dat veel
cursisten misleid worden door privé-instellingen die met de vermelding van “‘erkend door de
Vlaamse Overheid’ (= alleen in het kader van het gebruik van opleidingscheques !) de cursist een
vals beeld geven over de waarde van het ‘getuigschrift’ dat uitgereikt wordt op het einde van de
opleiding.

In de jaarverslagen van 2008 en 2009 werd als aandachtspunt opgenomen dat er moet nagedacht
worden hoe er een grotere kenbaarheid kan gegeven worden aan de regionale ombudsdiensten.
Ondanks het feit dat de Afdeling VVolwassenenonderwijs in 2009 een vernieuwde website
lanceerde waar ook verwezen wordt naar de taak van de consortia en de ombudsdiensten, blijft er
blijkbaar nog steeds onduidelijkheid bestaan.

De Afdeling Volwassenenonderwijs zal dus ook in 2011 opnieuw werk moeten maken van een
grotere kenbaarheid en rol van de ombudsdiensten naar het brede publiek toe.

Tevens zal de Afdeling Volwassenenonderwijs een schrijven richten tot de FOD Economie- Cel
Oneerlijke Praktijken om het probleem met de privé-instellingen voor volwassenenonderwijs aan
te kaarten.
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2.2.11 STUDIETOELAGEN

1. Tabel 2010
Aantallen
Totaal aantal klachten Totaal 150
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk 150
(on)ontvankelijkheid
Onontvankelijk
Verdeling van de onontvankelijke | Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid 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
Interne personeelsaangelegenheden
Aantal klachten volgens de drager | Brief 65
Mail 66
Telefoon 18
Fax
Bezoek 1
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger 84
waarlangs de klacht is
binnengekomen Via kabinet
Via Vlaamse Ombudsdienst 62
Via georganiseerd middenveld
Andere kanalen 4
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Statistische gegevens over de Gemiddelde 0,78
termijn in dagen tussen de _
ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan 0,00
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding 0-10 dagen 73
> 10 dagen 1
Statistische gegevens over de Gemiddelde 34,41
termijn in dagen tussen de ]
ontvangstdatum en de Mediaan 38,00
mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen 29
21-45 dagen 49
46-90 dagen 32
>90 dagen
Aantal klachten volgens mate van Gegrond 48
gegrondheid
Deels gegrond 31
Ongegrond 35
Nog niet afgehandeld 36
Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost 65
volgens mate van oplossing
Deels opgelost 5
Onopgelost 9
Aantal (deels) gegronde klachten Niet-correcte beslissing 11
volgens de vereenvoudigde ~
ombudsnormen Te lange behandeltermijn 30
Ontoereikende informatieverstrekking 10
Onvoldoende bereikbaarheid 1
Onheuse bejegening 2
Andere 8

Bij 40 klachten werd (nog) geen mededeling gedaan. Een aantal van deze klachten zijn nog niet
afgehandeld, een deel werd afgehandeld maar werd (nog) niet in de databank als dusdanig
aangegeven.

Bij 36 klachten werd (nog) geen resultaat ingevuld: een deel van deze klachten werd nog niet
afgehandeld, maar bij een deel van de afgehandelde klachten werd (nog) niet in de databank
aangegeven wat het resultaat was.

Bij ‘ombudsnorm’ werd eveneens bij een aantal afgehandelde klachten (nog) geen norm in de
databank aangeduid.
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2. Inhoud

Studietoelagen (150)

Aantal | Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm
Terugvorderingen
8 750-756-770-821-847-856-883-1056 | Ongegrond
1 866 Deels gegrond Opgelost Niet-correcte beslissing
Gegrond Opgelost Informatieverstrekking
1 870 Andere
2 865-1030 Gegrond Opgelost Niet-correcte beslissing
1 755 Gegrond Opgelost -
4 1009-1010-1014-1029 - -
2 822-823 Deels gegrond | Niet opgelost | Informatieverstrekking
19 |totaal
Behandelingstermijn
6 739-779-842-1002-1015-1053 Ongegrond
2 859-881 Gegrond Opgelost Niet-correcte beslissing
23 | 749-752-759-762-769-775-776-785- Gegrond Opgelost Behandeltermijn/info
788-796-819-820-844-845-853-857- aanvragen
873-983-1004-1008-1022-1050-
1052
13 | 738-740-741-746-747-768-815-841- | Deels gegrond Opgelost Behandeltermijn
862-880-999-1017-1059
8 800-861-996-1001-1003-1036-1038- - - -
1042
1 1049 Deels gegrond | Deels opgelost -
3 745-780-831 Deels gegrond | Niet opgelost Behandeltermijn /
informatieverstrekking
56 |totaal
Niet aangekomen vragen
1 1005 Ongegrond
Afwijzing studietoelage
5 854-863-867-876-1057 Ongegrond
2 754-852 Deels gegrond Opgelost Informatieverstrekking
7 748-760-789-830-846-1006-1039 Gegrond Opgelost Niet correcte beslissing
5 794-1007-1020-1037-1045 - - -
19 | totaal
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Uitbetaling op een foutief
rekeningnummer

1 848 Gegrond Opgelost Informatieverstrekking
Deels gegrond Opgelost Niet-correcte beslissing
1 877 Deels gegrond | Niet opgelost Andere
1 890 - - -
1 777 Deels gegrond Opgelost Niet-correcte beslissing
4 totaal
Bejegening (onbeleefd gedrag)
1 773 Gegrond Opgelost Bejegening
1 892 Gegrond Niet opgelost Bejegening
2 1013-1021
2 891-1051 Deels gegrond Opgelost Bejegening
6 totaal
Informatieverstrekking
3 792-793-834 Deels gegrond Opgelost Informatieverstrekking
7 802-817-855-868-882-994-1033 Ongegrond
5 801-803-860-874-997 Gegrond Opgelost -
1 893 Gegrond Niet opgelost informatieverstrekking
1 871
17 | totaal
Andere
28 0.a. hog geen toelage ontvangen,

betwisting berekening toelage (757-
761), aanvraag voor buitenlandse
studies privacy, kritiek op de
toekenning van studietoelage (753),
problemen bij de online aanvragen
(751-858-888)

informatie (758-889-1031-1040-
1043-1046)

Herziening aanvraag (787)
Betwisting studiepunten (795-818)

Administratieve verwerking (832-
833-843-864)

Andere (887-995-1000-1016-1019-
1028-1032-1054-1055)
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3. Klachtenbeeld

De afdeling Studietoelagen behandelde in 2010 in totaal 150 klachten, ongeveer hetzelfde aantal
dan in 2009. De klachten zijn verspreid over verscheidene categorieén. We hebben de, voor onze
afdeling, belangrijkste categorieén meer gedetailleerd weergegeven.

Het grootste aantal klachten gaat over de behandelingstermijn. 56 klachten vinden we terug in
deze categorie. In 2008 waren er dit 61. Dit is zoals

steeds te wijten aan enorme toevloed aan ingediende dossiers bij het begin van het school- en
academiejaar 2010-2011. Wel kan men vaststellen dat het aantal online aanvragen gestegen is. In
januari heeft reeds 23,28% een aanvraag online ingediend vergeleken met 18,22% op het einde
van het vorig school- en academiejaar . Dit zal naar de toekomst toe de behandeltermijn ook in
gunstige zin beinvloeden.

De categorie ‘“Terugvorderingen’ telt het tweede grootste aantal klachten, namelijk 19, waarvan 8
ongegrond en een vijftal gegrond.

De andere categorieén zijn, in dalende volgorde van het aantal klachten :

De afgewezen studietoelage : 19 klachten.

Informatieverstrekking :17 klachten - het gaat hier ofwel over geen verkregen duidelijke
informatie of geen reactie op een vraag naar informatie

Online indienen van aanvragen — slechts een minderheid

Bejegening : 6 klachten

4. Concrete realisaties en voorstellen

Onthaal nieuwe personeelsleden

Elk nieuw personeelslid, ongeacht het niveau, moet kennismaken met alle takenpakketten van de
afdeling Studietoelagen en draait gedurende een bepaalde periode mee in de diverse
takenpakketten.

Vlottere registratie (intake) van de aanvragen.

24 Personeelsleden zijn opnieuw tijdelijk geworven van 28 augustus 2010. Een viertal hiervan
maakte ook deel uit van de intakeploeg in het schooljaar 2009-2010. Op deze manier is de
continuiteit gewaarborgd en kan de intake vlotter en sneller starten.

Het onthaal van deze groep gebeurde voor het eerst ook gestructureerd en in samenwerking met
de MOD (personeelsdienst) en de afdeling Preventie (ergonomie).

Opleiding van de cel financiering

Een opleiding op maat werd ingericht voor de cel financiering, met betrekking tot
terugvorderingen en betalingen. Met de dienst boekhouding is er maandelijks overleg. De
boekhouding organiseert voor de cel specifieke opleidingen.

Kwaliteitscontrole en vorming

In 2010 zijn de kwaliteitscontroles verder gezet.

Opleiding van de cel financiering
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Een opleiding op maat werd ingericht voor de cel financiering, met betrekking tot
terugvorderingen en betalingen. Met de dienst boekhouding is er regelmatig overleg. De
boekhouding organiseert voor de cel specifieke opleidingen.

In overleg tussen de vormingscel en de kwaliteitscel werden opfrissingsmomenten over
regelgeving en applicatie ingericht (thematisch, en op aangeven van de personeelsleden).

Doelstellingen

Afspraken en doelstellingen worden gecommuniceerd naar alle personeelsleden via algemene
infosessie op agentschapsniveau, stafvergadering, celhoofdenvergaderingen, celvergaderingen en
nieuwsbrieven.

Deze zijn ook meetbaar gemaakt en de realisaties worden regelmatig besproken.

DAF intermediairs (Digitaal aanvraagformulier voor intermediairen).

In 2010-2011 start het project waarbij OCMW'’s gemachtigd worden online aanvragen voor hun
cliénten te doen, zonder de drempel van de pincode. Dit heeft een serieuze invloed op de interne
verwerking van de aanvragen en komt aldus ook de burger ten goede.

Webformulier

De mogelijkheid waarbij de burger bijlagen kan opladen en digitaal opsturen via webformulier, is

ingevoerd. Intern worden deze bijlagen automatisch gekoppeld zonder manuele interventie
waardoor de aanvraag sneller kan worden afgewerkt.
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2.2.12 AGENTSCHAP VOOR KWALITEITSZORG IN ONDERWIJS EN VORMING

1. Tabel 2010
Aantallen
Totaal aantal klachten Totaal 45
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk 44
(on)ontvankelijkheid
Onontvankelijk 1
Verdeling van de onontvankelijke Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening
Nog niet alle beroepsprocedures aangewend
Jurisdictioneel beroep aanhangig
Kennelijk ongegrond 1
Geen belang
Anoniem
Beleid en regelgeving
Geen Vlaamse overheid
Interne personeelsaangelegenheden
Aantal klachten volgens de drager Brief 9
Mail 36
Telefoon
Fax
Bezoek
Aantal klachten volgens het kanaal | Rechtstreeks van burger 34
waarlangs de klacht is
binnengekomen Via kabinet 4
Via Vlaamse Ombudsdienst 7
Via georganiseerd middenveld
Andere kanalen
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Statistische gegevens over de Gemiddelde

termijn in dagen tussen de _

ontvangstdatum van de klacht en de | Mediaan

verzendingsdatum van de

ontvangstmelding 0-10 dagen
> 10 dagen

Statistische gegevens over de Gemiddelde 15,56

termijn in dagen tussen de ]

ontvangstdatum en de Mediaan 12,00

mededelingsdatum van de beslissing
0-20 dagen 34
21-45 dagen 7
46-90 dagen 4
>90 dagen

Aantal klachten volgens mate van Gegrond 3

gegrondheid
Deels gegrond 19
Ongegrond 22
Nog niet afgehandeld

Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost 7

volgens mate van oplossing
Deels opgelost 15
Onopgelost

Aantal (deels) gegronde klachten Niet-correcte beslissing

volgens de vereenvoudigde ~

ombudsnormen Te lange behandeltermijn 6
Ontoereikende informatieverstrekking 3
Onvoldoende bereikbaarheid
Onheuse bejegening
Andere 13
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2. Inhoud

Agentschap voor Kwaliteitszorg in Onderwijs en Vorming (45)

Aantal | Categorie (+klachtnummer) Gegrondheid Oplossing Ombudsnorm
9 Geen deliberatie na het Ongegrond
toelatingsexamen arts-tandarts (916,
930, 903, 904, 905, 906, 907, 908,
909)
2 Ontevredenheid examenresultaat Ongegrond
toelatingsexamen arts-tandarts (911,
913)
7 Ontevredenheid nieuwe werking Deels gegrond | Deels opgelost Andere
Examencommissie (934, 920, 927,
933, 935, 938, 923)
6 Ontslag als examinator bij de Deels gegrond | Deels opgelost Andere
examencommissie (917, 918, 919,
924, 926, 928)
1 Weigering examencommissie (799) | Deels gegrond | Deels opgelost | Informatieverstrekking
2 Informatie examenrooster Ongegrond: 2
examencommissie (829, 954)
2 Toegangsweigering Ongegrond
examendeelname (948, 949)
1 Discrepantie examenvragen Ongegrond
examencommissie (964)
7 Langdurige dossierbehandeling (885, | Ongegrond: 2
784,797, 798, 810, 826, 827) Gegrond: 3 Opgelost Behandeltermijn
Deels gegrond: Opgelost
1
Deels glegrond: Deels opgelost
6 Onijuiste of te lage gelijkwaardigheid | Ongegrond: 3
(947,950, 838, 886, 849, 850) Deels Opgelost Informatieverstrekking
gegrond: 3
1 Terugbetaling vertalingskosten Ongegrond
gelijkwaardigheidsdossier (915)
1 Te hoge druk in lager onderwijs Onontvankelijk

(766)

3. Klachtenbeeld

In 2010 werden 45 klachten geregistreerd waarvan 1 onontvankelijk was. Van de 45 klachten
waren er 22 ongegrond, 3 gegrond, 19 deels gegrond. De gegronde of deels gegronde klachten
hadden vooral te maken met het toekennen van gelijkwaardigheden van diploma’s. De klachten
hadden vooral betrekking op de behandeltermijn van gelijkwaardigheidsdossiers. Dit had te
maken met de stijging van de aanvragers, de beperking van de capaciteit en de processen die voor
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verbetering vatbaar zijn. Sommige klachten van de afdeling NARIC waren ongegrond omdat de
verzoekers zelf niet in orde waren met hun documenten.

De reorganisatie van de examencommissie heeft voor enkele klachten gezorgd. Deze waren deels
gegrond en zijn dan ook binnen een korte termijn opgelost.

De ongegronde klachten hebben vooral te maken met ontevredenheid na de examenresultaten van
het toelatingsexamen arts-tandarts. Deze klachten zijn ongegrond verklaard omdat de verzoekers
een tweede deliberatie eisen, wat niet voorzien wordt in het examenreglement van het examen.

Er was één onontvankelijke klacht ivm de afdeling curriculum. Deze ging over het te hoog niveau
en druk in het lager onderwijs.

De meerderheid van de klachten (36) kwam binnen via e-mail. Deze werden rechtstreeks
ingediend door de burger. 7 klachten kwamen binnen via de Vlaamse Ombudsdienst, 4 klachten
werden ook tegelijkertijd ingediend bij het kabinet van de minister.

De Vlaamse Ombudsdienst gebruikt vaste criteria om de klachten te kwalificeren namelijk door
de volgende ombudsnormen te gebruiken: behandeltermijn, bereikbaarheid,
informatieverstrekking, niet-correcte beslissing, bejegening, andere.

Voor de gegronde klachten binnen AKOV kunnen we het volgende vastleggen:

6 klachten hadden als ombudsnorm: behandeltermijn
3 klachten hadden als ombudsnorm: informatieverstrekking
13 klachten hadden als ombudsnorm: andere

4. Concrete realisaties en voorstellen

In 2011 wordt een klachtensessie gegeven binnen AKOV voor alle personeelsleden over
klachtenbehandeling. Op deze manier leert iedereen klachten op een correcte en professionele
manier oplossen.

Voor NARIC werd een audit opgestart die de processen onderzoekt en fundamentele
verbeteracties zal opleveren.
Voor de examencommissie is er een intern veranderproces opgestart.

Vanaf 2011 zullen de klachten samen bekeken worden met het afdelingshoofd van de betrokken
afdeling. Het afdelingshoofd checkt eerst na of de klacht gegrond is of niet en wat de oplossing
is. Het voordeel hiervan is dat het afdelingshoofd nauw betrokken is bij de klachtindieners.
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2.3 AFDELINGEN ZONDER KLACHTEN

In de volgende afdelingen werden in de loop van het jaar 2010 geen klantenreacties geregistreerd:

Departement Onderwijs en VVorming:

- afdeling Managementondersteunende Dienst;

- afdeling Stafdiensten;

- afdeling Strategische Beleidsondersteuning;

- afdeling Instellingen en Leerlingen Basisonderwijs en Deeltijds Kunstonderwijs;
- afdeling Internationale Relaties Onderwijs;

- afdeling Hoger Onderwijs.

Agentschap voor Onderwijsdiensten:
- afdeling ICT.

Agentschap voor Onderwijscommunicatie:
- afdeling Informatie en Communicatie;
- afdeling Canon Cultuurcel;

- afdeling Klasse.

Agentschap voor Infrastructuur in het Onderwijs.
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3 GLOBALE EVALUATIE

3.1 VASTSTELLINGEN VOOR 2010
Globale cijfers

We stellen vast dat het aantal geregistreerde klachten is toegenomen in vergelijking met vorig
jaar (215 klachten in 2009 tegenover 284 klachten (+24,3%) in 2010).

Afdelingen met klachten

11 afdelingen + het agentschap AKOV registreerden 1 of meerdere klachten.
10 afdelingen + het agentschap AGIOn registreerden geen klachten.

Ook dit jaar blijft het verschil binnen de agentschappen groot. Het Agentschap voor Hoger
Onderwijs, Volwassenenonderwijs en Studietoelagen (AHOVOS) registreerde het meeste aantal
klachten.

Kanaal waarlangs de klacht is binnengekomen

Voor de derde maal zijn het meest aantal klachten rechtstreeks via de burger binnengekomen
(2008: 52,9%, 2009: 50,23%, 2010: 67,60%). In tegenstelling tot de vorige jaren waar het
grootste aandeel van de klachten altijd via de Vlaamse ombudsdienst binnenkwam.

Ontvangstmelding

Bij 60,91% van de geregistreerde klachten werd geen ontvangstmelding verstuurd (2009:
13,48%). Bij 37,32% 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 1,73 dagen het laagst sinds 2002 maar hierbij valt het op dat er bij 173
klachten of 60, 91% van de klachten geen ontvangstmelding werd verstuurd.

Mededeling beslissing

De gemiddelde termijn in dagen tussen de ontvangstdatum van de klacht en de verzendingsdatum
van de mededeling van de beslissing ligt voor 2010 op 25,68 dagen. Dit is een opnieuw een
daling t.0.v. vorig jaar met ongeveer 1,58 dagen. De dalende trend blijft doorgaan maar is nog
altijd heel wat hoger dan in 2003: 18,28 dagen.
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Bij 41 klachten (14,4%) werd de mededeling van beslissing nog niet in de databank ingevuld.
Toch werden een groot deel van deze klachten reeds afgehandeld maar dus niet als dusdanig
aangeduid in de databank. Een vergelijking met vorig jaar is dan ook niet echt mogelijk. (Zie
hiervoor ook de cijfergegevens bij de afdeling Studietoelagen).

Resultaat

Bij 58 klachten werd in de databank nog geen ombudsnorm aangeduid. Ook hier moeten we
opmerken dat een aantal van deze klachten nochtans reeds afgehandeld werden.

Een vergelijking met de cijfers van de voorbije jaren zou dan ook niet correct zijn. (Zie hiervoor
ook de cijfergegevens bij de afdeling Studietoelagen).

3.2 NIEUWE ONTWIKKELINGEN

Een degelijke en volledige klachtenregistratie blijft zeer belangrijk om een volledig en
betrouwbaar klachtenbeeld te hebben. Daarom willen we in 2011 een nog accurater zicht krijgen
op de klachten die de agentschappen ontvangen. Zo kunnen we tot een nog betere
beleidsondersteuning en -evaluatie komen.

Een zeer regelmatige managementrapportering zou hiertoe kunnen bijdragen. Er zal hiertoe in
2011 dan ook een forum opgericht worden waar de klachtencoérdinatoren van de verschillende
afdelingen op regelmatige basis zullen samenkomen en diverse problemen, afspraken... aan bod
kunnen laten komen.
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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 anciénniteit bij overstap van de privé-sector
naar de overheid niet altijd meegenomen. Zou de overheid er niet beter aan doen om de
anciénniteitsregeling 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 VIlaams 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 geinterpreteerd 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.”

- “lk 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 VVlaams 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 Kklachtenprocedure

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 VlIaamse ombudsdienst
HOOFDSTUK | ALGEMENE BEPALINGEN

ART. 1.

Dit decreet regelt een gemeenschaps- en gewestaangelegenheid.

ART. 2.

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

Indien dit ambt wordt uitgeoefend door een vrouw, kan zij VVlaamse 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 VVIaamse wetenschappelijke instelling of
een Vlaamse openbare instelling. Als VIaamse 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 Il DE VLAAMSE OMBUDSMAN
AFDELING 1 OPDRACHT

ART. 3.

8 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 VVlaamse 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 VIaamse Gewest te verbeteren en verslag uit te brengen overeenkomstig de
artikelen 16, § 2, en 18;

4° de overtredingen van de deontologische code door de VIaamse 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 :

8 2. De Vlaamse ombudsman heeft tevens als opdracht meldingen te onderzoeken van personeelsleden
van bestuursinstanties van de Vlaamse Gemeenschap en het VIaamse 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 hiérarchische 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.

[8 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.

8 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. VVoor 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.

8 3. Bij de eerste benoeming doorloopt de VlIaamse 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.

8 4. Uiterlijk negentig dagen voor het verstrijken van het mandaat evalueert het Vlaams Parlement de
Vlaamse ombudsman.
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Indien de Vlaamse ombudsman gunstig geévalueerd 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 VIaamse 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 beéindigt het mandaat van de VIaamse 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 beéindigen :

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 VVlaams 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 VVIaamse ombudsdienst die beantwoordt aan de
voorwaarden, bepaald in artikel 4, 8 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 VIaamse
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 beéindigd 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 111 HET ONDERZOEK VAN DE KLACHTEN EN MELDINGEN
ART. 12.

8 1. leder natuurlijk persoon of rechtspersoon kan schriftelijk of mondeling bij de VIaamse 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.

8 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.

8 1. De Vlaamse ombudsman neemt een klacht niet in behandeling wanneer de klacht betrekking heeft op
feiten die zich meer dan een jaar véor 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.

8 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.

8 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 VlIaamse ombudsman in kennis van het ingestelde beroep en van het gevolg
dat eraan gegeven wordt.

Als een beroep is ingesteld, brengt de VVIaamse 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 VIaamse
Gemeenschap of het VIaamse Gewest.

8 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.

8 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.

8 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.

8§ 3. De Vlaamse ombudsman kan zich laten bijstaan door deskundigen.
ART. 16.

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

8 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 VIaamse minister.
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De functioneel bevoegde VVlaamse 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 VIaamse 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 VIaamse ombudsman geregeld geinformeerd 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 VVlaamse ombudsman. Hiertoe werkt de VVlaamse 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 hiérarchische 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 vaor 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 VlIaamse 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 VlIaamse 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 VIaamse ombudsman.

ART. 22.

De Vlaamse ombudsman stelt een huishoudelijk reglement op voor de werking van zijn diensten. Dat
reglement wordt door het VVIaams Parlement goedgekeurd en gepubliceerd in het Belgisch Staatsblad.
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ART. 22bis.

Het Vlaams Parlement bepaalt de vestigingsplaats van de VIaamse ombudsdienst.
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 |
Algemene bepalingen
Acrtikel 1

Dit decreet regelt een gemeenschaps- en
gewestaangelegenheid.

Artikel 2

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

Artikel 3

ledereen 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
VlIaamse 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 Kklacht 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 voor 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 Dbehandelen indien de Kklacht kennelijk
ongegrond is.

De bestuursinstelling is niet verplicht de klacht
te behandelen indien de klager geen belang kan
aantonen.

Als de Kklacht niet in behandeling wordt
genomen, wordt de Kklager 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 voér 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 VIlaamse 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.

Acrtikel 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 gecodrdineerde aanpak van het
klachtenmanagement bij de Vlaamse overheid, bevat deze omzendbrief een aantal algemene
instructies waarnaar elke bestuursinstelling zich moet richten.

1. Definiéring 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 geinterpreteerd 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 oriéntatie- 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 VVlaamse openbare instelling) autonoom op welke wijze de
klachtenbehandeling wordt georganiseerd. Dit betekent 0.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 VIaamse
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 VIaams 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 gecodrdineerde 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, VIaamse
wetenschappelijke of openbare instelling) één centrale klachtencodrdinator wordt aangewezen. Ook
deze persoon moet vlot toegankelijk zijn voor de burger en hoeft slechts éénmaal gecontacteerd te
worden.

De klachtencodrdinator fungeert niet per definitie als klachtenbehandelaar, al kan dit wel het geval
zijn.

Bij elke centrale klachtencodrdinator van de bestuursinstellingen of, in geval er geen coérdinator 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 VVlaamse Infolijn over de namen van de door de bestuursinstellingen
aangeduide klachtenbehandelaars of klachtencodrdinatoren 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 VIaamse Ombudsdienst. Daarnaast dienen zowel de
Vlaamse Infolijn als de VlIaamse Ombudsdienst stipt op de hoogte gehouden te worden van eventuele
wijzigingen.

3.2. De kabinetten
Ook de ministeriéle 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 klachtencodrdinator 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 klachtencodrdinator 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 codrdinatie 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 geinteresseerde 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 VVlaams 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 VVlaamse 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 VVlaamse 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 VVIaamse 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 voor 10 februari schriftelijk verslag uitgebracht worden aan de Vlaamse Ombudsman,
via de functioneel bevoegde minister en met kopie aan de minister-president van de VIaamse 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 klachtencodrdinatoren 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. Codrdinatie 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 codrdinatie. 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 codrdinerende bestuursinstelling ter harte genomen.

Met het oog op onderlinge ervaringsuitwisseling en maximale efficiéntie 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 ONDERW!IJS DOOR DE VLAAMSE
OMBUDSDIENST (1999-2009)

2009

AANBEVELING 2009-12

De Vlaamse overheid, en met name de Vlaamse Regering en het VVlaams Parlement, moet
onderzoeken hoe studenten met een kandidatuurdiploma die in dezelfde richting nog hun
bachelordiploma moeten behalen alvorens met de master te kunnen starten, gedurende dat bachelorjaar
in aanmerking kunnen komen voor een studietoelage.

AANBEVELING 2009-13

Het agentschap voor Kwaliteitszorg in Onderwijs en VVorming, moet zorgen voor een gecodrdineerde
verwerking van de aanvragen tot gelijkwaardigheid van buitenlandse studiebewijzen. Bij een
negatieve beslissing moet er op een efficiénte wijze worden onderzocht of in een dossier een
gelijkwaardigheid mogelijk is op een ander studieniveau dan het gevraagde. Ook de mogelijkheden
om het diploma in te schakelen in een verkort studietraject moeten worden bekeken.

AANBEVELING 2009-14

De Vlaamse overheid, en met name de minister van Onderwijs, moet maatregelen nemen om dove
leerlingen meer ondersteuning te bieden, bijvoorbeeld door het verhogen van het aantal tolkuren waar
leerlingen een beroep op kunnen doen.

AANBEVELING 2009-15

Het GO! en de andere onderwijsverstrekkers moeten in het secundair onderwijs de beslissingen over
de clausulering van bepaalde studierichtingen voldoende afwegen. De motivering moet duidelijk
vermelden welke elementen er in overweging worden genomen en op basis van welke motieven wordt
besloten om een leerling van bepaalde studierichtingen uit te sluiten.

2008

AANBEVELING 2008-20

De Vlaamse overheid, en met name de afdeling Studietoelagen, moet betwistingen van de
studiegegevens in de Databank Hoger Onderwijs op een vlotte manier kunnen uitklaren, door een
betere codrdinatie met de onderwijsinstellingen.

AANBEVELING 2008-21

De Vlaamse overheid moet onderzoeken of er, bij de beoordeling van het recht op studietoelage, in het
jaar van een feitelijke scheiding al alleen rekening kan worden gehouden met het inkomen van de nog
niet wettelijk gescheiden ouder, bij wie de leerling/student zijn hoofdverblijfplaats heeft.

AANBEVELING 2008-22

De Vlaamse overheid, en met name de afdeling Scholen Secundair Onderwijs, moet voor aanvragers
die als politiek vluchteling niet over de nodige documenten beschikken, nagaan of een aangepaste
procedure een onderzoek mogelijk maakt van de aanvraag tot gelijkwaardigheid van het buitenlandse
diploma secundair onderwijs. NARIC heeft zo’n speciale procedure voor gelijkwaardigheidsaanvragen
hoger onderwijs.
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AANBEVELING 2008-23

De Vlaamse overheid, en met name het agentschap voor Onderwijsdiensten, moet terugvorderingen
van wedden met de nodige redelijkheid en in overleg met de betrokkenen uitvoeren. Goede richtlijnen
en een actieve informatieverstrekking zijn daarbij aangewezen.

AANBEVELING 2008-24

De Vlaamse overheid, en met name GO! Onderwijs van de Vlaamse Gemeenschap, en de andere
onderwijsnetten moeten een klachtenbehandeling bieden die laagdrempelig is en die soepel en
klantvriendelijk inspeelt op ontevredenheid bij ouders. Procedures zijn een hulpmiddel om die
klachtenbehandeling te structureren maar mogen geen obstakel worden voor een efficiénte
inhoudelijke behandeling van klachten.

2007

AANBEVELING 2007-19

De Vlaamse overheid moet onderzoeken of in de regelgeving studiefinanciering een erkende
schuldbemiddeling kan worden verrekend in het in aanmerking te nemen inkomen om het recht op een
school- of studietoelage te beoordelen.

AANBEVELING 2007-20

De Vlaamse overheid, en met name het Agentschap voor Onderwijsdiensten, moet de
schoolsecretariaten beter informeren op een dossiergebonden basis. Zaken zoals het naleven van de
regels inzake taalafwijking, moeten op een systematische wijze worden gecontroleerd.

AANBEVELING 2007-21

De Vlaamse overheid, en met name de VIaamse minister van Onderwijs en het Agentschap voor
onderwijsdiensten, moet de problematiek van jongeren die na een definitieve uitsluiting langdurig
thuiszitten, beter in kaart brengen en onderzoeken hoe de mogelijkheden om problematische
afwezigheden aan te pakken, versterkt kunnen worden.

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 VIaamse Gemeenschap klantvriendelijker
maken door de gegevens waarover ze al beschikt, en de nieuwe gegevens die ze krijgt,

efficiénter 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.
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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 potentiéle 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.

AANBEVELING 2005-21

De Vlaamse overheid (en met name het Gemeenschapsonderwijs) moet voldoende soepel, efficiént 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.
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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.

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 Financién 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.
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AANBEVELING 2000-25
De Vlaamse overheid moet de samenwerking met het Ministerie van Financién 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
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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4.4 ENKELE KLACHTENCOORDINATOREN/OMBUDSDIENSTEN

Centrale klachtencodrdinator Gemeenschapsonderwijs
Jessica Poppe

Emile Jacgmainlaan 20

1000 Brussel

Tel: 02/790.94.99

Fax: 02/790.95.16

jessica.poppe@g-0.be

Klachtenbehandelaar commissaris-codrdinator van de VVlaamse Regering bij de
hogescholen

Paul Cottenie (tot 31/12/2010. Met ingang van 15 januari 2011 volgt Wim Leybaert dhr. Cottenie op).
Groot-Brittanniélaan 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 Strashbourg Cedex, Frankrijk
Tel: (33)388.17.23.13

Fax: (33)388.17.90.62

www.ombudsman.europa.eu
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Federale ombudsdienst

Guido Schuermans, federale ombudsman
Hertogstraat 43

1000 Brussel

Tel: 0800/999.62 of 02/289.27.27

contact@federaalombudsman.be

www.federaalombudsman.be

Vlaamse Ombudsdienst

Bart Weekers, VIaams ombudsman
Leuvenseweg 86

1000 Brussel

Tel : 0800/240.50 of 02/552.48.48
Fax: 02/552.48.00

info@vlaamseombudsdienst.be

www.vlaamseombudsdienst.be

Op de website van de VIaamse Ombudsdienst staat een uitgebreidere lijst met adressen van
ombudsdiensten.
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4.5 KLACHTENCOORDINATOREN VLAAMS MINISTERIE VAN ONDERWIJS EN VORMING EN AGION

DEPARTEMENT ONDERWIJS EN VORMING

Afdeling Klachtco6rdinator Telefoon Kantoor E-mail Bevoegdheid
Interne,
managementondersteunende
MOD Annie Hofman 02/553.87.88 1B25 annie.hofman@ond.vlaanderen.be diensten (personeel, logistiek,
boekhouding, ict, juridische
cel)

Stafdiensten Mia Vanhoutte 02/553.95.14 | 5B16 mia.vanhoutte@ond.vlaanderen.be Gegeve”;ﬁ%ﬁ‘?g;{iZtsat'SI'SChe
Strategische Ann Dejaeghere 02/553.95.41 | 5C10 ann.dejaeghere@ond.vlaanderenbe | #\9Mene coordinatie van de

Beleidsondersteuning beleidsvoorbereiding
Arbeidsvoorwaardenbeleid Bernadette Warnier 02/553.96.02 6C11 bernadette.warnier@ond.vlaanderen.be Arbeidsvoorwaardenbeleid

Beleidsvoorbereiding
ondersteuningsbeleid: CLB,

Ondersteuningsbeleid Rita VVan Durme 02/553.88.49 2B03 rita.vandurme@ond.vlaanderen.be nascholing, ouders,

leerlingenvervoer, inspectie,

begeleidingsdiensten,

schoolsport, spijbelen

. . Beleidsvoorbereiding

Instellingen en Leerlingen Karl Wauters 02/553.92.36 | 4A04 karl.wauters@ond.vlaanderen.be instellingen en leerlingen
Basisonderwijs en DKO . ..
Basisonderwijs en DKO

JAARVERSLAG 2010 KLACHTENDECREET/01.02.2011/82




Instellingen en Leerlingen _ B‘tellflﬂ_ldSVOOFbtlereuli_lng
Secundair Onderwijs en Leen Mortier 02/553.97.93 | 6C10 leen.mortier@ond.vlaanderen.be Inste |(rj\g_en er:j eertingen
Volwassenenonderwijs secunaair onderwijs en

volwassenenonderwijs
'”temg'nod”;'v‘fliie'a“es Maddy Bollen 02/553.98.87 | 7C21 maddy bollen@ond.vlaanderen.be Internationale dossiers
Hoger Onderwijs Ann Raiglot 02/553.98.90 | 7C13 ann.raiglot@ond.vlaanderen.be Beleidsvz?]:jtzer:ziiijsing hoger
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AGENTSCHAP VOOR ONDERWIJSDIENSTEN

Afdeling Klachtco6rdinator Telefoon Kantoor E-mail Bevoegdheid
Correcte en tijdige uitbetaling
. . larissen personeelsleden
Personeel Basisonderwijs sa . ; o
en CLB Ellen Vercruyssen 02/553.94.72 4B14 ellen.vercruyssen@ond.vlaanderen.be | P€Neer bijbehorende financiele
en administratieve
personeelsdossiers,
verstrekking inlichtingen
Wedden, DINCO, juridisch
Advies en Ondersteuning advies, arbeidsongevallen,
Onderwijspersoneel Diane De Clippel 02/553.65.74 1C11 diane.declippel@ond.vlaanderen.be begroting, codrdinatie
uitvoerbaarheidstoets, andere
ondersteunende activiteiten
Personeel Secundair . . : - Beleidsuitvoering personeel
- .90. tien.vanb t d.vlaanderen.b . -
Onderwijs en DKO Martien Van Bignoot 02/553.90.13 SABO1 | martien.vanbignoot@ond.viaanderen.be secundair onderwijs en DKO
Scholen Basisonderwijs en Daphne Rombauts 02/553.99.31 AMO4 daphne.rombauts@ond.vlaanderen.be Belel_dsunvoer!ng scholen
CLB basisonderwijs en CLB
ICT Christa Vandenhende 02/553.94.13 4C01 christa.vandenhende@ond.vlaanderen.be ICT
Scholen__Secundalr Pieter Lemahieu 02/553.88.10 2A10 pieter.lemahieu@ond.vlaanderen.be Beleidsuitvoering Ie_erllngen-
Onderwijs en DKO en schooldossiers
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AGENTSCHAP VOOR HOGER ONDERWIJS, VOLWASSENENONDERWIJS EN STUDIETOELAGEN

Afdeling

Klachtcodrdinator

Telefoon

Kantoor

E-mail

Bevoegdheid

Hoger Onderwijs

Christel De Coorde

02/553.97.08

6A08

christel.decoorde@ond.vlaanderen.be

Beleidsuitvoering personeel en
instellingen hoger onderwijs

Volwassenenonderwijs

Christel Rutten

02/553.98.47

7A20

christel.rutten@ond.vlaanderen.be

Beleidsuitvoering en
personeelsmateries van
instellingen voor onderwijs
sociale promotie,
tweedekansonderwijs,
basiseducatie en
afstandsonderwijs

Studietoelagen

Katelijne Janssens

02/553.66.49

1A14

katelijne.janssens@ond.vlaanderen.be

Studiefinanciering leerlingen,
studenten en cursisten

Codordinatie agentschap

Ann Bronselaer

02/553.98.37

7A06

ann.bronselaer@ond.vlaanderen.be
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AGENTSCHAP VOOR ONDERWIJSCOMMUNICATIE

Afdeling Klachtco6rdinator Telefoon Kantoor E-mail Bevoegdheid
Informatie en Communicatie met de
o Ann De Zutter 02/553.96.52 5A09 ann.de zutter@ond.vlaanderen.be onderwijswereld en het brede
Communicatie :
publiek
Klasse, Klasse voor ouders,
Klasse Patrick De Busscher 02/553.96.86 0G09 patrick.debusscher@ond.vlaanderen.be Yeti, Maks!, elektronische
nieuwsbrieven, websites
Ondersteuning van scholen via
Canon Cultuurcel Melanie Wuyts 02/553.96.64 5A12 Melanie.wuyts@ond.vlaanderen.be projecten en studies om hun
eigen kunst- en cultuurwerking
uit te bouwen
Codrdinatie agentschap Kristel Binon 02/553.97.04 6A20 kristel.binon@ond.vlaanderen.be
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AGENTSCHAP VOOR KWALITEITSZORG IN ONDERWI1JS EN VORMING

Centrale codrdinator Telefoon Kantoor E-mail Bevoegdheid

Latifa El Marnissi 02/553.89.14 2C26 latifa.elmarnissi@ond.vlaanderen.be | Curriculum, examencommissie
voor het voltijds secundair
onderwijs, examencommissie
toelatingsexamen arts en
tandarts, secretariaat van de
taalexamens, NARIC-
Vlaanderen, (*)

(*) De klachten van de onderwijsinspectie zullen vanaf volgend jaar bij AKOV opgenomen worden onder de afdeling Organisatie Inspectie.

AGENTSCHAP VOOR INFRASTRUCTUUR IN HET ONDERWIJS

Centrale co6rdinator 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 cotrdinator Telefoon Kantoor E-mail Bevoegdheid
Centrale opvolging van de
Stafdiensten Mia Vanhoutte 02/553.95.14 5B16 mia.vanhoutte@ond.vlaanderen.be klachtenvoorziening en
beleidsrapportering
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VERSLAG OVER DE
KLACHTENBEHANDELING IN HET
GO! ONDERWIJS VAN DE

VLAAMSE GEMEENSCHAP IN
2010

Klachtencodrdinatie
GO! Onderwijs van de
Vlaamse Gemeenschap
Emile Jacgmainlaan 20
1000 Brussel



Verslag over de klachtenbehandeling in het
GO! onderwijs van de Vlaamse Gemeenschap in 2010
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1 Inleiding

1.1 Structuur van het GO! onderwijs van de Vlaamse gemeenschap

Het GO! onderwijs van de Vlaamse Gemeenschap (hierna genoemd GO!) kent een zeer
specifieke structuur die is geregeld in het Bijzonder Decreet van 14 juli 1998 betreffende het
Gemeenschapsonderwijs. Er zijn drie bestuursniveaus voorzien. Op het lokale niveau zijn er de
meer dan 700 onderwijsinstellingen, voor om en bij de 300 000 leerlingen en cursisten, met de
directeur en een adviserende schoolraad. 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 administratieve en pedagogische diensten. Hier worden de strategische
beslissingen genomen in verband met het GO!. Het Bijzonder Decreet regelt ook de
bevoegdheidsverdeling tussen de drie bestuursniveaus.

1.2 De Kklachtenprocedure in het GO!

Het Klachtendecreet van 1 juni 2001 maakt een klachtenbehandelingssysteem verplicht voor
elke bestuursinstelling van de Vlaamse overheid. Alle instellingen van het GO! onderwijs van de
Vlaamse Gemeenschap respecteren dan ook de basisvereisten voor de klachtenbehandeling in
overeenstemming met dit decreet.

Het GO! kent een gedecentraliseerde klachtenprocedure, goedgekeurd door de Raad van het
Gemeenschapsonderwijs op 3 december 2004 en in overeenstemming met de
bevoegdheidsverdeling bepaald door het Bijzonder Decreet.

Klachten moeten in principe binnen de school of instelling zelf opgelost kunnen worden.
Klachten kunnen gemeld worden aan de directeur van de school of instelling en met hem
worden besproken. In dit geval probeert de directeur die de klacht in ontvangst neemt deze
direct en informeel af te handelen. De verantwoordelijkheid om klachten te behandelen wordt
zoveel mogelijk bij de directeur gelegd, zodat een directe en informele klachtenbehandeling kan
gebeuren op de plaats waar de klacht zich voordoet. Op die manier kan zo snel mogelijk op de
gepaste manier worden gereageerd. Wellicht worden de meeste klachten op schoolniveau
informeel afgehandeld en dus niet geregistreerd (artikel 6 Klachtendecreet).

Een groot deel van de klachten wordt dan ook simpelweg opgelost door wat begrip te tonen en
te luisteren. Daarvoor hoeft geen langdurige en ingewikkelde klachtenprocedure te worden
doorlopen. De informele aanpak op schoolniveau verschilt van directie tot directie.

Lukt het niet om een bevredigende oplossing te vinden, dan kan men gebruikmaken van de
mogelijkheid om een (formele) klacht in te dienen bij de algemeen directeur van de
scholengroep. Vanaf dit moment komt deze klacht terecht in de klachtenprocedure. De
algemeen directeur kan beslissen om complexe klachten ter behandeling voor te leggen aan de
Raad van Bestuur.

In de consortia voor het Volwassenenonderwijs is bovendien een regionale ombudsdienst
voorzien. Daar kan men als cursist terecht als de klachtenprocedure van het centrum volledig is
uitgeput, te beginnen met de directeur en eindigend bij de scholengroep.

Is de klager niet tevreden over het resultaat van de klachtenbehandeling, dan kan men terecht
bij de Vlaamse Ombudsdienst, die de klacht in 2% lijn behandelt.

Op het centrale niveau worden dus geen klachten behandeld van burgers over de werking van
de school of over een concrete handeling of beslissing van een personeelslid van de school.

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) wordt de klacht behandeld door de bevoegde dienst onder
supervisie van de afgevaardigd bestuurder.




Informatie over hoe een klacht kan worden ingediend, is gemakkelijk te verkrijgen. Deze
informatie is opgenomen in het schoolreglement en op de website van het GO!.

1.3 De klachtenprocedure naast tal van andere beroepsmogelijkheden
en -procedures

In het onderwijs zijn voor ouders en leerlingen al talrijke georganiseerde klachten- en
beroepsprocedures voorzien. Klachten kunnen via verschillende kanalen worden ingediend,
behandeld en opgelost:

e klachten tegen eindbeslissingen van klassenraden (het niet uitreiken van getuigschriften
basisonderwijs, het uitreiken van B- of C-attesten in het secundair onderwijs) of klachten
tegen eindbeslissingen van evaluatiecommissies in Centra voor Volwassenenonderwijs.
Hier is een beroepsprocedure voorzien;

e klachten tegen de tuchtmaatregel ‘definitieve uitsluiting’. Ook hier is een
beroepsprocedure voorzien;

¢ klachten die behandeld worden door de lokale overlegplatforms voor gelijke
onderwijskansen, door de Commissies Zorgvuldig Bestuur en Leerlingenrechten, door
het Centrum voor gelijkheid van kansen en voor racismebestrijding, door het
Kinderrechtencommissariaat...;

e klachten die worden behandeld binnen een juridische procedure door de rechtbanken;

e klachten waarbij het CLB kan bemiddelen of leerlingen, ouders en scholen
ondersteunen.

1.4 Opbouw van dit jaarverslag
Bij het opstellen van dit jaarverslag werden volgende informatiebronnen gebruikt:

e het interne klachtenregister van de centrale diensten van het GO! Hierin worden de
klachten en meldingen geregistreerd die de centrale administratie tijdens het voorbije
jaar heeft ontvangen;

de individuele klachtendossiers behandeld door de centrale diensten;

de individuele klachtendossiers behandeld door de scholengroepen;

de werkingsverslagen van de 28 scholengroepen over hun klachtenbehandeling;

het verslag van de klachtencoo6rdinatie voor het jaar 2009;

informatie van de verschillende afdelingen binnen de centrale diensten over hun
activiteiten.

De centrale klachtencoérdinator staat in voor de codrdinatie van de werkingsverslagen van de
scholengroepen.

Het jaarverslag situeert zich binnen de toepassing van het Klachtendecreet van 1 juni 2001. De
rapportage beperkt zich dan ook tot de klachten die onder de toepassing van dit decreet vallen.
Klachten van personeelsleden over hun eigen werksituatie bijvoorbeeld worden hier niet in
opgenomen.

1.5 De klachtencoordinator binnen de centrale diensten

Binnen de centrale diensten van het GO! is in de afdeling Algemene Zaken een
klachtencoordinator aangesteld. Deze functie wordt waargenomen door een 0,5 FT equivalent
personeelslid. De klachtencodrdinator staat in voor:

e correcte informatie en advies over de toepassing van het Klachtendecreet van 1 juni
2001 en de klachtenprocedure binnen het GO!;

e een correcte opvang en onthaal van de klagers: burgers worden op hun gemak gesteld
en worden vriendelijk ontvangen;

¢ het verzamelen van informatie over de klacht;



een correcte doorverwijzing van de klager naar de klachtenbehandelaar: voor klachten
die verkeerdelijk op het centrale niveau worden ingediend, ontvangt de klager
onmiddellijk de nodige informatie waar hij met zijn klacht terecht kan. Met de burger
wordt afgesproken of de klacht wordt doorgestuurd naar de scholengroep. Enkel met
akkoord van de klager wordt de klacht doorgestuurd. Dit om niemand in problemen te
brengen;

het verlenen van advies en functionele ondersteuning aan scholen en scholengroepen
bij hun klachtenbehandeling. Deze ondersteuning wordt trapsgewijs georganiseerd: van
administratie naar scholengroep en van scholengroep naar scholen. Het initiatief om op
dit aanbod in te gaan berust bij de scholen en scholengroepen;

de ondersteuning van scholengroepen bij het opmaken van hun jaarverslag;

het opmaken van een jaarlijks gecoérdineerd verslag voor de Vlaamse Ombudsdienst
over de klachtenbehandeling in de instellingen van het GO!;

de terugkoppeling van de resultaten van het jaarverslag naar de organisatie;

het contact met de Vlaamse Ombudsdienst.



2 Kwantitatieve gegevens en analyse

2.1 Inzameling van de gegevens

De cijfergegevens zijn gebaseerd op de gegevens die ter beschikking zijn gesteld door de
scholengroepen en de gegevens die centraal werden geregistreerd.

Aan de scholengroepen werd een vragenlijst bezorgd om de rapportage op een uniforme
manier te laten verlopen. Deze vragenlijst werd opgemaakt aan de hand van het sjabloon dat
door de Vlaamse Ombudsdienst ter beschikking wordt gesteld. Naast cijfergegevens wordt
gepeild naar hun realisaties en mogelijke verbetervoorstellen. Enkel de gegevens over de
klachtenbehandeling op het niveau van de scholengroepen werden opgevraagd. Over klachten
die op informele wijze onmiddellijk door de directies werden afgehandeld, hoefde niet te worden
gerapporteerd. Alle scholengroepen hebben dit verslag ingevuld.

Voor de scholengroepen stelt de centrale klachtencootrdinator een klachtenformulier ter
beschikking zodat de registratie en opvolging van de klachtenbehandeling wordt
vergemakkelijkt. De scholengroepen worden aangemoedigd om dit formulier te gebruiken. Als
de scholengroepen gebruik maakten van het door de centrale diensten ter beschikking gestelde
klachtenformulier, werden deze formulieren ook opgevraagd.

Het algemeen principe is dat klachten worden geregistreerd waar ze worden behandeld.
Klachten die door de scholengroepen worden behandeld, worden dan ook bij de scholengroep
geregistreerd.

Maar in het centraal bijgehouden klachtenregister worden ook alle klachten en meldingen
geregistreerd die de centrale diensten hebben ontvangen maar die tot de bevoegdheid van de
scholengroepen behoren. Bij deze voor de centrale diensten niet-ontvankelijke klachten wordt
aangeduid of ze doorverwezen of doorgestuurd worden naar de scholengroepen. Zo krijgen de
centrale diensten een idee waarover zoal geklaagd wordt.

De bedoeling van deze werkwijze is een algemeen beeld te krijgen van de problemen waarmee
men binnen het onderwijs geconfronteerd wordt. Op basis van deze informatie kan er feedback
worden gegeven en kan de centrale administratie haar dienstverlening aan de scholen en
scholengroepen aanpassen. Om die reden wordt er ruim geregistreerd en vermeldt het register
ook alle signalen of meldingen van ongenoegen die het GO! bereiken maar die misschien toch
niet als klacht bij de scholengroep terecht zijn gekomen omdat de klager dit uiteindelijk niet
opportuun vond.

Registratie van deze klachten is ook nuttig voor het geval dat de burger opnieuw contact met
het GO! opneemt. Zo is er een spoor van de doorverwijzing terug te vinden.




2.2 Algemeen

2.2.1 Aantal en status van de klachten

Totale aantal klachten (ontvankelijke + onontvankelijke): 351
Aantal klachten ontvangen door de centrale diensten: 13

Aantal klachten ontvangen door de scholengroepen: 338
Aantal onontvankelijke klachten: 174

Klachten die niet werden behandeld volgens de principes van het Klachtendecreet

Aantal ontvankelijke klachten: 177

Klachten die werden behandeld volgens de principes van het Klachtendecreet

In 2010 ontving het GO!, centrale diensten en scholengroepen samen, in totaal 351 klachten.
In vergelijking met het jaar 2009 (345 klachten) blijft het aantal klachten dus vrijwel stabiel.

Het voorbije jaar werden 338 klachten ingediend bij de scholengroepen ten opzichte van 329
klachten het voorgaande jaar (lichte stijging van 2,6 %).

Voor klachten die bij de centrale diensten worden ingediend gaat de centrale
klachtencoérdinator in eerste instantie na of de klacht betrekking heeft op de centrale diensten
of dat het onderwerp van de klacht behoort tot de bevoegdheid van de scholengroepen.

Als een klacht niet ontvankelijk is omdat ze geen betrekking heeft op de eigen centrale
diensten, dan wordt de klager onmiddellijk doorverwezen of wordt de klacht rechtstreeks
doorgestuurd naar de juiste klachtenbehandelaar. De klachtenprocedure wordt steeds duidelijk
aan de klager gecommuniceerd.

De centrale klachtencoordinator stuurde in 2010, 25 klachten rechtstreeks door naar de
scholengroepen (tegenover 21 in 2009). Om de klager niet in moeilijkheden te brengen wordt
enkel met akkoord van de klager de klacht doorgestuurd naar de scholengroepen. De klager
wordt altijd gewezen op de mogelijkheid van het overmaken van de klacht door de
klachtencoérdinator aan de klachtenbehandelaar. De ervaring leert dat de klager meestal zelf
liever contact opneemt met de scholengroep.

Vermeldenswaard is dat het GO! ook aandacht besteedt aan meldingen en signalen. Daarbij
stelt de burger voornamelijk de vraag tot wie hij zich kan wenden. Er is nog geen sprake van
een duidelijk ongenoegen. De klachtencoérdinator ontving 24 meldingen of signalen (tegenover
55 het voorgaande jaar) waarbij de klager op de hoogte werd gebracht tot wie hij zich kon
wenden.

Het GO! tracht op een open manier om te gaan met klachten en interpreteert het begrip klacht
wel ruim. Als uit het relaas van de burger blijkt dat hij ontevreden is en hij duidelijk een reactie
verwacht, spreken we van een klacht.

Het aantal ontvankelijke klachten bedraagt 177 tegenover 174 niet-ontvankelijke klachten. In
2009 bedroeg die verhouding 149 ontvankelijke klachten tegenover 196 niet-ontvankelijke
klachten.



In verhouding zijn er dus meer klachten ontvankelijk dan in 2009.

2.2.2 Behandelingsduur

Behandelingsduur van de aantal klachten behandeld binnen 45 |317
klachten (tussen de dagen:

ontvangstdatum van de klacht en de

verzenddatum van het antwoord) aantal klachten behandeld na meer |21

13 klachten zijn momenteel nog in dan 45 dagen:

behandeling

gemiddeld aantal dagen om een 7 tot 10
klacht te behandelen: dagen

In de praktijk worden de meeste klachten veel sneller behandeld dan de voorziene termijn van
45 dagen. De scholengroepen wijzen op het belang om klachten zo vlug mogelijk af te
handelen. De gemiddelde behandeltermijn binnen de scholengroepen varieert nogal. Dit is vaak
afhankelijk van de complexiteit van de klacht. Soms is er tijd nodig om informatie in te winnen of
blijkt het zeer moeilijk om de verschillende standpunten met elkaar te verzoenen. Toch kunnen
we spreken van een gemiddelde ongeveer van 7 tot 10 dagen, wat veel korter is dan de
decretaal voorziene termijn. Klachten die binnen de week worden afgehandeld, zijn geen
uitzondering. Op die manier wordt de relatie met de klager spoedig hersteld. Elke klager wil
immers onmiddellijke actie.

Voor klachten die niet behandeld worden binnen de voorziene termijn van 45 dagen is dit
enerzijds te wijten aan de vakantieperiodes in het onderwijs en anderzijds aan de complexiteit
van de dossiers waarin het onderzoek en de gesprekken meer tijd in beslag nemen. Bij
specifieke klachten tegen het pedagogisch-didactisch handelen van een welbepaald
personeelslid kan de scholengroep bijvoorbeeld een beroep doen op de centrale diensten van
het GO! die dan op vraag van de scholengroep ter plaatse een onderzoek kunnen instellen.

2.2.3 Drager

Aantal klachten volgens de drager |brief: 199

Meerdere dragers zijn mogelijk. mail: 109
telefoon: 39
fax: 2
bezoek: 15

We stellen wel vast dat het grootste deel van de klachten nog altijd per brief wordt ingediend.
Daarna volgen de e-mailberichten. Het probleem met e-mailberichten is vaak dat naam en
adres van de klager ontbreken. Deze gegevens worden dan opgevraagd.

Het aantal geregistreerde bezoeken is relatief gezien gestegen (van 5 naar 15).



2.2.4 Kanaal

Aantal klachten volgens het kanaal |rechtstreeks van burger: 289

waarlangs de klacht is

binnengekomen via de centrale klachtencoodrdinator |25
via kabinet: 1
via Vlaamse ombudsdienst: 10
via georganiseerd middenveld 23
(belangenverenigingen, vakbonden,
andere klachtendiensten):
andere kanalen 3

De scholengroepen ontvangen het grootste deel van de klachten rechtstreeks van de burger.
De ontevreden burger weet dus doorgaans wel waar hij met zijn klacht terecht kan.

Verder stellen we een lichte stijging vast van het aantal ingediende klachten via het
georganiseerd middenveld.

2.3 Onontvankelijke klachten (174)
2.3.1 Onontvankelijkheidsgronden en aantallen

Er werd al eerder klacht ingediend over dezelfde |0

feiten:
Ander onderwijsnet 8
Feiten dateren van meer dan een jaar voor 2

indiening van de klacht:

Er is een ander jurisdictioneel beroep aanhangig |4
(bijv. Raad van State) :

Beroepsschriften tegen uitgereikte B- of C-attesten | 87

Beroepsschriften tegen de definitieve uitsluiting 24
Kennelijk ongegronde klachten: 2
Geen belang van de klager: 0
Anonieme klachten: 10
Klachten over beleid en regelgeving: 3
Klachten van personeelsleden over hun eigen 34

werksituatie (bijv. over niet-heraanstelling van een
tijdelijke, welzijn op het werk, statuut,...)




Het GO! besteedt ook aan de onontvankelijke klachten de nodige aandacht. Onontvankelijke
klachten worden niet behandeld volgens de principes van het Klachtendecreet maar aan de
klagers wordt wel uitleg gegeven over de bestaande beroepsprocedures en uitleg bij de
beleidskeuzes.

2.3.2 Beroepsschriften tegen uitgereikte B- en C-attesten

Het grootste aantal niet ontvankelijke klachten, 50 % van het totale aantal niet-ontvankelijke
klachten, gaat over B- en C-attesten op het einde van het schooljaar. In 2009 waren 34 % van
het aantal niet-ontvankelijke klachten beroepsschriften tegen B- en C-attesten.

Beroepschriften tegen een B- of C-attest worden behandeld binnen de daarvoor voorziene
wettelijke procedure.

Ouders en leerlingen blijken niet altijd op de hoogte van de beroepsprocedure. Daarom wordt
geadviseerd om deze informatie uitdrukkelijk mee te geven bij elk B- of C-attest. De periode
waarin men in beroep kan gaan is zo kort dat duidelijke en snelle informatie over de
beroepsprocedure geen overbodige luxe is.

Voor examenresultaten en resultaten van toetsen bestaat geen beroepsprocedure.

2.3.3 Beleid en regelgeving

Twee niet-ontvankelijke klachten hadden betrekking op een beleidsbeslissing die door de Raad
van het GO! werd genomen.

Op 11 september 2009 besliste de Raad van het GO! tot het invoeren van een verbod op het
dragen van levensbeschouwelijke kentekens. Het GO! ontving in 2010 per brief nog één klacht
over deze beleidsbeslissing. De klager stelde de vraag naar een uitzonderingsmaatregel voor
het volwassenenonderwijs. Hoewel overeenkomstig de bepalingen van het Klachtendecreet van
1 juni 2001 de klachtenprocedure niet van toepassing is op klachten over het gevoerde beleid,
werd ervoor geopteerd om deze klacht, net als in 2009, toch te behandelen en aan betrokkenen
een antwoord op hun grieven te bezorgen. Er werd toelichting gegeven over de motieven van
deze beslissing en de manier waarop ze tot stand gekomen is.

Een tweede klacht, ingediend per e-mail, kwam er naar aanleiding van de beslissing van het
GO! om een laagdrempelig en open meldpunt voor seksueel grensoverschrijdend gedrag te
installeren. De klager werd nog diezelfde dag geinformeerd over de aanpak van dit meldpunt.

2.3.4 Andere gronden van onontvankelijkheid

Een tweede grote categorie niet-ontvankelijke klachten zijn de klachten van personeelsleden
over hun eigen werksituatie (34 klachten of ongeveer 21 %). Het aantal klachten van
personeelsleden over hun eigen werksituatie blijft nagenoeg gelijk ten opzichte van vorig jaar.

Het aantal anonieme klachten is wel relatief sterk gedaald van 16 naar 10 klachten.

Het aantal beroepsschriften tegen een definitieve uitsluiting (24) blijkt ook gedaald tegenover
vorig jaar (46).

Voorts ontving de centrale klachtencodrdinator 8 klachten over een ander onderwijsnet.

Er werd geen enkele klacht geregistreerd waar de klager geen belang kon aantonen.
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2.4 Ontvankelijke klachten
2.4.1 Mate van gegrondheid

Aantal ontvankelijke klachten die verder werden behandeld volgens de | 177
principes van het klachtendecreet:

Aantal ontvankelijke klachten |gegrond: 48
volgens mate van gegrondheid
deels gegrond: 58
ongegrond: 49
geen oordeel mogelijk: 9

Aantal ontvankelijke klachten dat momenteel nog in behandeling is: 13

Van de 164 ontvankelijke en behandelde klachten (13 klachten zijn op dit moment nog in
behandeling) werden er 106 gekwalificeerd als gegrond of gedeeltelijk gegrond. Dit komt neer
op een percentage van 65%. Ten opzichte van het voorbije jaar betekent dit een minieme
stijging van het aantal gegronde of deels gegronde klachten met 2 % (ten opzichte van 2008
noteren we een stijging van het aantal gegronde / deels gegronde klachten van 5%).

De vraag of een klacht al dan niet (deels) gegrond is, is soms moeilijk te beantwoorden. Door
de hoge graad van menselijk contact is het niet altijd evident om de gegrondheid van de klacht
te meten. Verwachtingen van burgers verschillen onderling en in de tijd. Veel klachten houden
immers verband met de relatie tussen ouders/leerlingen en leerkrachten/directies. Deze
klachten zijn moeilijk toetsbaar bij gebrek aan duidelijke welomschreven rechtsregels.
Bijvoorbeeld bij straffen is het duidelijk dat fysiek bestraffen verboden is, maar hoe moet een
door de ouders als oneerlijk beschouwde straf worden geinterpreteerd?

2.4.2 Mate van gegrondheid voor de verschillende categorieén
van klachten

Het onderwijs omvat vele aspecten. Geen klacht is hetzelfde. Daarom is het niet eenvoudig om
een categorisering te maken van de klachten.

Een bijkomende moeilijkheid bij het rubriceren van klachten is dat klachten veelal cumulatief
zijn. Een klacht staat vrijwel nooit op zichzelf, maar is vaak een opeenstapeling van meerdere
kleine irritaties. Dit geldt in vele gevallen voor de klachten die in de klachtenprocedure van de
scholengroepen terechtkomen. Kleine ergernissen worden opgelost door de directeur.
Cumulatieve klachten komen in de scholengroep.

Een klacht kan ook meerdere oorzaken hebben. De oorzaak van een klacht kan liggen in een
veelheid van organisatorische randvoorwaarden zoals de strategische doelstellingen, de
organisatiestructuur, leiderschapsstijlen, de cultuuraspecten van de organisatie, systemen,
processen en procedures en vaardigheden van het personeel.

Er kan ook worden vastgesteld dat één voorval aanleiding kan geven tot een waterval van
klachten over eerdere kleine incidenten. Bijvoorbeeld ingeval van een toegekende straf blijken
ouders ook niet meer akkoord te gaan met het schoolbeleid en met de beslissing die door de
directie of een personeelslid is genomen.

Een klacht gaat dus meestal over meerdere aspecten.
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De volgende tabel geeft een beeld van de problemen waarover geklaagd werd:

Indeling van de ontvankelijke klachten in inhoudelijke categorieén

gegrond deels ongegrond | Geen Totaal
Onderwerp gegrond oordeel
mogelijk

over een handeling of houding van
de directie of een personeelslid 19 39 20 4 82

over een tucht- of ordemaatregel die
werd genomen ten aanzien van
leerlingen 3 3 10 1 17

over het verloop van een
beroepsprocedure tegen een
definitieve uitsluiting (niet het
beroepsschrift zelf) 0 1 1 0 2

over het verloop van een
beroepsprocedure tegen een B- of C-

attest (niet het beroepsschrift zelf) 1 0 6 0 7
over de organisatie van activiteiten

door de school 2 3 3 0 8
over pesten van leerlingen door

leerlingen op school 2 3 4 0 9
over de informatieverstrekking door

de school of scholengroep 4 6 4 2 16

over de informatieverstrekking door
de school aan niet-samenwonende

ouders 2 4 4 0 10
over schooloverlast (klacht door

buren bijv.) 2 0 0 0 2
over zorg en begeleiding van

leerlingen (incl. CLB) 3 7 4 0 14

over de materiéle staat van de
leslokalen, schoolgebouwen (o0.m.
verwarming lokalen) en over de

veiligheid en hygiéne in de school 5 7 3 0 15
over financiéle zaken o.m. de

schoolkosten, maximumfactuur 3 1 5 1 10
over leerlingenvervoer (organisatie

en busbegeleiding) 0 0 0 2 2
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2.4.3 Toetsing aan de ombudsnormen van de gegronde en deels

gegronde klachten

Om de hanteerbaarheid voor de klachtenbehandelaars te verhogen wordt iedere gegronde of

deels gegronde klacht getoetst aan de verkorte lijst van 5 ombudsnormen.

De burger gaat niet akkoord met de genomen beslissing van de 23
bestuursinstelling:

De beslissing is niet in overeenstemming met de regelgeving

De beslissing werd niet voldoende gemotiveerd

De burger vindt dat de beslissing van de instelling te lang uitblijft: 2
De burger vindt de informatieverstrekking ontoereikend: 27
(Bijv. wat betreft begrijpelijkheid, juistheid en volledigheid van de informatie)

De burger klaagt over de bereikbaarheid van de instelling: 3
De burger voelt zich onheus bejegend: 59

De toetsing aan de ombudsnormen blijkt niet eenvoudig te zijn. Deze zijn moeilijk toepasbaar in
een schoolse omgeving. In onderwijscontext gaat het eigenlijk vaak om een verstoorde relatie
tussen mensen waar de communicatie op een bepaald moment is misgelopen. Het gaat niet om
de dienstverlening op zich omdat de voornaamste taak van het onderwijs het verstrekken van

kwaliteitsvol onderwijs is.

Voor een aantal klachten zijn er dan weer meerdere ombudsnormen geschonden. Dit is te
wijten aan het cumulatieve karakter van de klachten.

De meest voorkomende reden van gegrondheid is onheuse bejegening door een leerkracht of
directie. Dit is niet zo verwonderlijk aangezien de meeste klachten te maken hebben met de
houding van de directie of leerkracht, de communicatie met de ouders en de zorg voor de

leerlingen.

Een tweede vaak voorkomende reden van gegrondheid is dat men niet akkoord gaat met de

genomen beslissing.

2.4.4 Mate van oplossing voor de gegronde en deels gegronde

klachten

Aantal gegronde en deels
gegronde klachten volgens mate
van oplossing

opgelost: 83
deels opgelost: 16
(nog) niet opgelost: 7

Het beoordelen of een klacht al dan niet opgelost is vanuit het perspectief van de klager blijft
wel een moeilijke oefening. Het aandeel van de opgeloste klachten stijgt wel.
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Een voorbeeld zijn de klachten van niet-samenwonende ouders die het niet met elkaar eens
zijn. Hier is de problematiek zo complex dat een oplossing bijna niet mogelijk is.

Elke klacht is belangrijk en verduidelijkt waar precies de problemen zijn. Of een klacht al dan
niet terecht is, hangt af van de oplossing tot tevredenheid van beide partijen: zowel van de
school als van de klager. Een opgeloste klacht betekent niet dat de klager ook gelijk kreeg. Het
betekent wel dat beide partijen zich verzoend hebben met het resultaat van de
klachtenbehandeling.

Klachtenbehandelaars die investeren in een persoonlijk gesprek met de betrokkenen hebben
minder moeite om de mate van oplossing in te schatten.

Dat de klachten van burgers door de scholengroepen in het algemeen goed afgehandeld
worden, blijkt ook uit het feit dat de Vlaamse Ombudsdienst in 2010, 8 klachten in tweede lijn
heeft behandeld.

Wanneer het gaat om klachten over de bejegening door de directie of een ander personeelslid
wordt eerder aangegeven dat de klacht deels opgelost werd in plaats van volledig opgelost.

3 Klachtenbeeld

Uit de tabel hierboven (punt 2.4.2) blijkt een aantal items duidelijk meer aan bod te komen in de
164 behandelde (ontvankelijke) klachten. Zo verkrijgen we volgend klachtenbeeld dat veel
overeenkomsten vertoont met de vaststellingen van de voorbije jaren.

Voor elk thema worden een aantal voorbeelden aangegeven waarover zoal geklaagd wordt. Dit
zijn incidentele gevallen. De aangehaalde voorbeelden betekenen niet onmiddellijk dat er
sprake zou zijn van structurele problemen.

3.1 Houding van directie en leerkrachten (82)

Algemeen kan worden vastgesteld dat net als de vorige jaren een groot aantal klachten
betrekking heeft op een handeling, beslissing of houding van een personeelslid, directie of
leerkracht en relationele problemen tussen leerkrachten of directies en ouders of leerlingen. In
50 % van de klachten komt dit aspect aan bod. In 70 % van de gevallen is de klacht geheel of
gedeeltelijk terecht.

Dit grote aantal is ook niet verwonderlijk. De relatie tussen een ouder en de school is een zeer
speciale relatie waarin vertrouwen cruciaal is. Er zijn geen producenten en consumenten in het
onderwijs. Onderwijs is een voortdurende interactie. Directies zijn in dit geval de eerste
betrokkenen die kunnen optreden bij ernstige conflicten tussen een leerkracht en leerling. Het
relatief groot aantal klachten over relationele problemen dat werd behandeld door de
scholengroepen wijst er wel op dat gesprekken tussen ouders en directie voor de leerling soms
maar weinig oplossen. Dit moet wel wat genuanceerd worden. Het is inherent aan de
klachtenprocedure dat het net die klachten zijn, waar de ouders of leerlingen niet tevreden zijn
over de klachtenbehandeling door de directie, die bij de scholengroep terecht komen. Voorts is
het ook zo dat ouders zich in een aantal gevallen meteen wenden tot de scholengroep in plaats
van met de directie in gesprek te gaan. Dit aspect zal dus haast altijd aan bod komen in de
klachtenbehandeling door de scholengroep.

Dergelijke conflicten zijn ook de moeilijkste om op te lossen omdat ze vaak gestoeld zijn op
interpretaties en percepties en het blijkt zeer moeilijk te zijn om mensen te overtuigen.

Ouders en leerlingen klagen bijvoorbeeld over:
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de pedagogische aanpak van leerkrachten;

ge(mis)bruik van de gezagspositie door leerkrachten;

chaotische klassituaties;

de niet bereikbaarheid van de directie;

personeelswissels en uitblijven van vervangingen van leerkrachten;

het verloop van het contact met het CLB en het omgaan met gegevens door CLB;
het doorgeven van gegevens aan een nieuwe school;

het (ongewenst) gedrag van een leerkracht;

de manier van omgaan van leerkrachten met leerlingen met specifieke problemen;
het functioneren van de directie;

de stopzetting van een opleiding;

het beleid van de school;

de verplichting tot deelname aan lessen LO (zonder medisch attest);

het viseren van leerlingen door leerkrachten.

3.2 Onhandige of onvoldoende communicatie (26)

Klachten te wijten aan onvoldoende of onhandige communicatie vormen net zoals in 2009 een
belangrijke bron van ongenoegen ( 16 % van de ontvankelijke klachten). In 61 % van deze
klachten blijkt de klager geheel of gedeeltelijk gelijk te krijgen. Vaak wordt in deze klachten ook
de houding van directie of andere personeelsleden aangehaald. In 38 % van de gevallen gaat
het om één van de niet-samenwonende ouders die klaagt.

Uit de klachten blijkt ondermeer het volgende:

¢ Ouders vonden dat ze niet voldoende informatie ontvingen van de school.

e Ouders zijn niet tevreden over de werking van de instelling en vonden de manier waarop
de communicatie verliep met de directie niet naar behoren.

e Ouders leggen zich niet meer zomaar neer bij beslissingen die de school neemt.

¢ In de scholengroepen in en rond Brussel worden de communicatieproblemen nog

verscherpt door de taalproblematiek of door de sociale afkomst van ouders en

leerlingen.

Ouders waren niet verwittigd na een ongeval van hun kind.

Ouders kregen geen informatie over schoolresultaten.

Informatie over opgelegde straffen ontbrak.

De informatieverstrekking door de school aan niet-samenwonende ouders verloopt

moeizaam.

De communicatie met gescheiden en niet-samenwonende ouders is een probleem apart. Die
zorg is voor de directeur en zijn of haar medewerkers vaak erg belastend, zeker wanneer het
gaat om vechtscheidingen en de school vaak geslingerd wordt tussen de belangen van beide
ex-partners die verwikkeld zijn in een juridisch steekspel. De belangen van het kind zijn dan
vaak ver zoek. Eén van de ex-partners verwijt de school dat ze hem of haar onvoldoende
informeert en partij trekt voor de andere ex-partner. Zowel ouders als scholen zitten met heel
wat vragen rond juridische principes. Sommige ouders proberen hun onderlinge strijd verder te
zetten, maken tegenstrijdige keuzes en proberen de school erbij te betrekken.

De regelgeving biedt in vele gevallen geen duidelijke oplossing, bijvoorbeeld voor de problemen
rond inschrijving, de keuze voor het al dan niet deelnemen aan schoolse of naschoolse
activiteiten, het ophalen van de leerling door één van beide ex-partners en zeker wat betreft de
communicatie met beide ouders. Deze problemen werden door de centrale diensten opgelijst
en gemeld aan het Departement Onderwijs.
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3.3 Tucht- en ordemaatregelen ten aanzien van leerlingen (19)

Een derde belangrijke categorie ( 11,5 %, ten opzichte van 2009 een stijging van 4 %) betreft
de klachten rond opgelegde orde- en tuchtmaatregelen.

Ouders gaan bijvoorbeeld niet akkoord met opgelegde straffen om volgende redenen:

de straf is niet in verhouding tot de gepleegde feiten;

leerkrachten dreigen met straf;

het aftrekken van punten;

opleggen van straftaken;

inbeslagname van persoonlijke spullen;

schorsingen van leerlingen;

door schorsing kon leerling niet deelnemen aan GWP;

onduidelijke procedure om tot een definitieve uitsluiting over te gaan;
willekeur bij het nemen van sancties: vrienden in dezelfde situatie krijgen geen sanctie of
het hangt af van leerkracht tot leerkracht;

ondertekenen en naleven van gedragscontracten met leerlingen;
verbod om deel te nemen aan een uitstap als gevolg van een straf;
onterechte beschuldigingen;

niet akkoord met tijdstip uitvoeren van straf.

Een school kan heel wat ordemaatregelen treffen. Meestal leveren die maatregelen geen
problemen op. Er wordt in de meeste gevallen niet geklaagd over het feit dat de scholen
bestraffen maar wel over de manier waarop dit gebeurt en de wijze waarover hier
gecommuniceerd wordt.

In 31 % van de gevallen heeft de klager geheel of gedeeltelijk gelijk.

De ordemaatregelen ten aanzien van leerlingen worden niet wettelijk bepaald. Omdat een
wettelijke regeling ontbreekt, is het schoolbestuur vrij de ordemaatregelen te bepalen. De
centrale diensten van het GO! stellen aan de instellingen een model van schoolreglement ter
beschikking. In dit model staan volgende ordemaatregelen vermeld: een vermaning, een
waarschuwing, tijdelijke verwijdering uit de les/studie, een strafstudie, een
begeleidingsovereenkomst en de preventieve schorsing. Dit zijn een aantal courante
maatregelen. Het is niet verplicht om een volledige lijst van ordemaatregelen in het
schoolreglement op te nemen.

Bij de definitieve uitsluiting als tuchtmaatregel moet een strikte procedure gevolgd worden.
Ouders en leerling zijn dikwijs niet op de hoogte van de strikte regels. Ook deze problematiek is
vaak gekenmerkt door verschillende factoren. Vaak is ook het CLB hierbij betrokken, is er
sprake van gedragsproblemen van de betrokken leerling, van een verstoorde relatie met
directie en leerkrachten. Klachten over het verloop van dergelijke procedure vergen van de
betrokken scholen een grote inspanning.

3.4 De materiéle staat van de leslokalen, schoolgebouwen (o0.m.
verwarming lokalen), de veiligheid en hygiéne in de school (15)

Klachten binnen deze categorie zijn zeer divers en handelen onder meer over:

de verduistering van klaslokalen;

koude lokalen, in het begin en op het einde van het jaar;
de veiligheid en het toezicht op de speelplaats;

de gebrekkige hygiéne in de school;
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schade door afbraakwerken bij een buur van de school;

procedures rond veiligheid omheiningen, poorten en instappen in de bus;
het weigeren van toiletbezoek van kleuters;

de veiligheid en verwarming op de bus;

slechte verluchting in klaslokalen;

de staat van een schoolgebouw;

de veiligheid in het lokaal en de machines in een afdeling houtbewerking.

In 9 % van de klachten komt dit thema aan bod. In 80 % van de gevallen heeft de klager geheel
of gedeeltelijk gelijk. Dit is dan ook een thema waarover weinig gediscussieerd kan worden.

3.5 Zorg voor leerlingen (14)

In totaal gaat het om 8,5 % van alle behandelde klachten die betrekking hadden op dit thema.

Klachten gaan hier vooral over het gebrek aan begeleiding of ontevredenheid over de geboden
begeleiding:

e de organisatie van aangepast onderwijs voor kinderen met speciale noden o.m. ADHD,
autismespectrumstoornis, karakterstoornis;

de begeleiding van kinderen met complexe problemen;

de remediéring na slechte schoolresultaten;

het gebrek aan toezicht op de speelplaats;

de opvolging van een niet begeleide minderjarige asielzoeker;

het gebrek aan begeleiding en aanpak van een pestprobleem op school;

de schikking van de klasgroepen: de school gaat niet in op verzoek van ouders om
leerling in andere klas te zetten.

Wat de aanpak van pestproblemen betreft klaagt men vooral over het beperkt optreden van de
school en over de onmacht om het pestgedrag aan te pakken. Pesten binnen de school kan
een halt worden toegeroepen door een goed pestbeleid en een samenwerking met het CLB,
gesprekken met ouders en leerlingen. Maar in de privésfeer gebeurt dit dan niet. Leerlingen
pesten verder op het internet of via hun GSM. Dit maakt de situatie, waarin de school dan ook
niet kan interveniéren, natuurlijk uitermate complex.

71 % van de klagers krijgt geheel of gedeeltelijk gelijk.
Leerlingen met speciale noden, complexe problemen of leermoeilijkheden kunnen een beroep
doen op het CLB, een interne leerlingbegeleider of zorgleerkracht van de school.

3.6 Financiéle zaken (10)

Tenslotte vermelden we hier ook de klachten over financiéle aangelegenheden ( 6 %), toch iets
minder dan in het jaar 2009. Toen ging het om 9 % van het aantal behandelde klachten.

In 4 op de 10 gevallen zijn de klachten gegrond of gedeeltelijk gegrond.
Klachten over financiéle zaken gaan dan weer vooral over:

e hetinnen van voorschotten door de school en de betaling van de schoolfacturen en de
gevolgen van niet-betaling die door de scholen hieraan wordt gekoppeld;

¢ hoge schoolrekeningen en vragen naar financiéle ondersteuning;

¢ de niet-terugbetaling van inschrijvingsgelden in centra voor volwassenenonderwijs en de
vrijstelling van inschrijvingsgelden;
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¢ de aanrekening van kostgelden in twee Medisch Pedagogisch instituten;

e de kostprijs van activiteiten georganiseerd door de school,

¢ de reikwijdte van de schoolverzekering — niet terugbetaling medische kosten door
schoolverzekering;

e de maximumfactuur in het basisonderwijs;

e een betwisting over uitgevoerde werken.

Een klacht over de aanrekening van kostgelden in twee Medisch-Pedagogisch Instituten werd
door de centrale dienst behandeld samen met de betrokken scholengroep. De klager vond de
aanrekening niet correct. Zijn zoon verbleef in twee instituten, één voor het weekend en één
voor tijdens de week, en de aanrekening was niet op elkaar afgestemd. Het GO! informeerde de
klager over de algemene regel dat alle opvangcentra van het GO! voor een weekend steeds
drie dagen kostgeld aanrekenen omdat de internen op vrijdagavond een maaltijd gebruiken.

Tijdens de week bleek de zoon voltijds te zijn ingeschreven maar het aantal dagen dat hij daar
verbleef wisselde soms. Dit betekent wel dat de plaats dan een volledige week beschikbaar blijft
en er ook een hele week wordt aangerekend. Die regeling werd met de klager afgesproken in
2000. Binnen het GO! is het de Raad van Bestuur die beslist over het al dan niet toelaten van
deeltijds verblijf in de internaten en die de voorwaarden en het tarief bepaalt. De directeur van
het MPI heeft dan ook dit aspect van de klacht verder afgehandeld en heeft de klager
uitgenodigd voor een gesprek om een mogelijke deeltijdse inschrijving te bespreken.

4 Concrete realisaties en verbetervoorstellen

4.1 Motivering van beslissingen door klassenraden over B- en C-attesten

¢ In zijn jaarverslag van 2009 formuleerde de Vlaamse ombudsman volgende aanbeveling
die betrekking heeft op de klachtenbehandeling in onze instellingen, maar ook in andere
onderwijsnetten: “Het GO! en de andere onderwijsverstrekkers moeten in het secundair
onderwijs de beslissingen over de clausulering van bepaalde studierichtingen voldoende
afwegen. De motivering moet duidelijk vermelden welke elementen er in overweging
worden genomen en op basis van welke motieven wordt besloten om een leerling van
bepaalde studierichtingen uit te sluiten.”

Heel wat scholengroepen hebben deze aanbeveling uitdrukkelijk besproken op hun
colleges van directeurs. Collega-directeurs werden geinformeerd en wisselden hun
ervaringen en tips uit. Een scholengroep werkte een uniform document uit voor de
deliberaties. Hierin werd op een voor de leerling zo duidelijk mogelijke manier
aangegeven welke zaken in overweging werden genomen, wat de eindbeslissing is en
welke argumenten de klassenraad hiervoor gebruikt heeft op basis van welke criteria.
Een aantal scholengroepen wijst er tevens op dat de beroepscommissies er ook op
letten dat de motivering uitdrukkelijk en afdoende geformuleerd is.

¢ De centrale juridische dienst verleent sinds jaren informatie aan onze instellingen in
verband met het motiveren van beslissingen zowel inzake attestering als inzake orde- en
tuchtmaatregelen.
Concreet wil dit zeggen dat wij tijdens studiedagen uiteenzetten waaraan een correcte
en afdoende motivering moet voldoen. De voorbije jaren hebben er in verschillende
scholengroepen dergelijke studiedagen plaats gehad. Ook nu bieden wij nog dergelijke
studiedagen aan. Ook voor de procedures rond orde- en tuchtmaatregelen ten aanzien
van leerlingen gaan medewerkers van de centrale administratie uitleg geven aan de
scholengroepen.
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4.2 Informatieuitwisseling en netwerking

Op 23 november 2010 vond een ontmoetingsdag plaats voor de klachtenbehandelaars
van de scholengroepen (algemeen directeurs en/of klachtencooérdinatoren). Uit de
talrijke opkomst (23 deelnemers van 20 scholengroepen) en de vele positieve reacties
blijkt dat er nood is aan een ontmoetingsmoment waarop de klachtenmanagers
ervaringen over klachtenbehandeling kunnen uitwisselen en hierover met elkaar van
gedachten wisselen en elkaar leren kennen. Dit toont aan dat wij allemaal overtuigd zijn
van het belang en de doelstellingen van een succesvol klachtenmanagement.

De centrale klachtencoérdinator hoopt jaarlijks een themadag, gewijd aan een aspect
van klachtenmanagement, te kunnen organiseren. Het netwerk wil overleg tussen de
klachtencotrdinatoren en/of klachtenbehandelaars van de scholengroepen stimuleren
met het oog op gerichte informatiedoorstroming over beleidsontwikkelingen,
ervaringsuitwisseling en deskundigheidsbevordering.

We trachten zo te streven naar een uniforme aanpak van de klachtenbehandeling en het
omgaan met klachten van ouders, leerlingen en andere belanghebbenden in het GO!.

De deelnemers maakten kennis met de Vlaamse ombudsdienst en een andere
klachtendienst uit een andere sector.

De heer Bart Weekers, Vlaamse Ombudsman, gaf samen met de heer Chris Nestor,
onderzoeker, een uiteenzetting over de werking van de Vlaamse Ombudsdienst. De
klachtenbehandelaar van het Vlaams Agentschap voor Personen met een Handicap,
mevrouw Nele Matthys, bracht een praktijkgetuigenis. Zo leerden de deelnemers ook de
werking van een andere klachtendienst kennen.

In een aantal scholengroepen informeert men bij de directies naar het resultaat van de
informele klachtenbehandeling.

Een aantal scholengroepen vermeldt overlegmomenten met de bevoegde codérdinerend
directeurs binnen de scholengroepen. Een aantal scholengroepen licht de Raad van
Bestuur en het college van directeurs in over de klachten.

In een speciaal themanummer van het tijdschrift GO! en Co over het feestjaar 2009
waarin het GO! zijn 20* verjaardag vierde, wordt een artikel gewijd aan de
doelstellingen van het klachtenmanagement als instrument voor het werken aan
kwaliteit.

4.3 Opleiding

In de basisopleiding directeur wordt doorheen alle thema's van de opleiding steeds de
nadruk gelegd op duidelijke communicatie. Tijdens een aantal thema's wordt uitvoeriger
ingegaan op het managen van klachten, meer bepaald in de thema's leiderschapsstijlen,
omgaan met weerstanden, public relations en imago, communicatie en participatie,
veranderingsmanagement en kwaliteitszorg. Vanaf dit schooljaar wordt een nieuw thema
ingelast, ethisch leiderschap. Binnen dit thema zal onder meer klachtenmanagement
worden opgenomen. In de in-service training, onder meer in de opleiding
schoolmanagement voor directeurs (deze opleiding wordt door de Gentse universiteit
en de VUB georganiseerd en het programma is samengesteld in samenspraak met het
GO!), wordt nu al een sessie georganiseerd over crisiscommunicatie en over het
sanctiebeleid op school. De opleiding schoolmanagement voor directeurs bevat op haar
beurt verdiepingsmodules over schoolleiderschap, veranderingsmanagement,
communicatie en interactie en emotionele intelligentie. Binnen deze thema's wordt
uitdrukkelijk het omgaan met klachten behandeld. Tijdens deze opleiding wordt hierover
door de cursisten gereflecteerd zodat zij het eigen professioneel handelen kunnen
bijsturen.
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In het nascholingsaanbod is een sessie ‘communicatie met ouders’ opgenomen bedoeld
voor leerkrachten in het basisonderwijs. Het welbevinden van het kind vormt hier het
uitgangspunt.

4.4 Communicatie met de klager: aandacht voor persoonlijk contact

Scholen die de tijd nemen om een degelijk gesprek te voeren met ouders en hun
beslissingen toe te lichten, hebben minder klachten en slagen erin soms voor ouders
moeilijke beslissingen te doen aanvaarden.

Dikwijls verdwijnt de klacht nadat de ouders en de leerling een persoonlijke toelichting
krijgen. Door te anticiperen en participatief te luisteren kan heel veel frustratie worden
gekanaliseerd zodat dit niet uitmondt in klachten. Algemeen gezien staat vast dat een
zorgvuldige en duidelijke informatieverstrekking aan ouders tal van conflictsituaties kan
voorkomen. Een goed geinformeerde klager zal ook slimmer klagen.

Wat de communicatie met niet-samenwonende ouders betreft volgen de scholen de
richtlijnen op van de omzendbrief over het ouderlijk gezag in
onderwijsaangelegenheden. De communicatie van de school aan beide ouders moet
identiek zijn. Beide ouders hebben recht op dezelfde informatie.

De scholengroepen vermelden een aantal initiatieven die moeten bijdragen tot een nog
vlottere afhandeling van klachten en betere communicatie met ouders. Uit de verslagen
van de scholengroepen blijkt dat er nood is aan bijscholing voor directies wat
communicatie met ouders betreft, vooral wanneer het gaat om moeilijke gesprekken. De
sector nascholing gaat na of er in het nascholingsaanbod ruimte is voor een opleiding
voor directies over gesprekstechnieken bij moeilijke gesprekken met ouders.

Een ouder ontvangt het schoolreglement bij het begin van het schooljaar. Daarin is een
veelheid aan informatie opgenomen waarvan niet altijd kan worden verondersteld dat de
ouders hiernaar onmiddellijk teruggrijpen wanneer zich een probleem voordoet. Een
ouder die niet tevreden is over de manier waarop hij behandeld is, stoort zich niet aan
procedures. Binnen het GO! blijven we hiervoor dan ook de directies sensibiliseren om
ouders tijdig en duidelijk te informeren over maatregelen of beslissingen t.a.v. leerlingen.

Een ander probleem bij communicatie is de heterogeniteit van het publiek. Wat voor de
een gemakkelijk te begrijpen is, kan voor een ander erg moeilijk zijn. Beroepsprocedures
bij definitieve uitsluitingen of B- en C-attesten blijken voor ouders soms moeilijk te
begrijpen. Bovendien zijn de wettelijk vastgestelde termijnen zeer kort. Het gaat erom
dat er met iedere ouder een goede band ontstaat. Persoonlijk contact speelt in het
onderwijs een belangrijke rol. Voor het personeel betekent dit dat communicatieve
vaardigheden minstens even belangrijk zijn als het overdragen van kennis aan
leerlingen. In een aantal scholengroepen wordt dit als werkpunt voor de directies
genoteerd in de functiebeschrijvingen.

Bij een moeilijke relatie tussen een leerkracht en een leerling is het belangrijk dat
directies een vorm van opvolging voorzien. Hetzelfde geldt voor de relatie ouder —
directie waar de scholengroep een belangrijke bemiddelende rol kan spelen. Dit kan
voorkomen dat discussies of problemen verder escaleren.

Belangrijke beslissingen moeten gemotiveerd schriftelijk worden meegedeeld.

Sommige klagers opteren ervoor om andere middelen in te schakelen die zij effectiever
achten zoals het inschakelen van advocaten of naar de pers stappen. Meer en meer
wordt er een beroep gedaan op advocatenkantoren, maar deze ‘juridisering’ van het
onderwijs mag geen angst inboezemen of een klantgerichte aanpak van klachten
belemmeren.

Er moet over worden gewaakt dat klachtenmanagement veel meer is dan een louter
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formeel-juridische aanpak van de klachten. Klachtenmanagement is veeleer een vorm
van goede open communicatie. Bovendien hebben de meeste klachten weinig met de
toepassing van de regelgeving te maken.

Uiteraard zullen in een aantal gevallen wel juridische aspecten verweven zitten, vooral
wanneer het om de toepassing van de onderwijswetgeving gaat, maar in het antwoord
aan de ouders moet louter juridisch jargon worden vermeden.

4.5 Toepassing van de klachtenprocedure

In een aantal scholengroepen is een persoon belast met de taak van
klachtencoordinator. Dit kan bijvoorbeeld de directiesecretaris zijn, of de
communicatiemedewerker. Dit zorgt ervoor dat de klachten vlot worden afgehandeld en
opgevolgd. Het uitdrukkelijk toewijzen van alle klachtendossiers op niveau van de
scholengroep aan één persoon zorgt voor een betere, efficiéntere en homogenere
opvolging van de verschillende dossiers. Dit verlaagt voor ouders ook de drempel om
een klacht in te dienen want zo moeten ze niet onmiddellijk naar de algemeen directeur.
Een ander argument dat hiervoor pleit is dat mensen soms ook geen klacht durven in te
dienen omdat zij bang zijn voor consequenties bij latere contacten. Bovendien kan de
behandeling van klachten voor de algemeen directeur erg tijdrovend zijn. Als voor de
opvang van de klager (bijv. telefonisch) of voor de samenstelling van het dossier iemand
anders is aangeduid komt er meer tijd vrij voor de algemeen directeur.

Natuurlijk is het wel zo dat klagers verlangen dat er uiteindelijk iemand een beslissing
kan nemen over zijn dossier. Dit zal doorgaans de algemeen directeur zijn. Zij willen dan
ook meteen bij de algemeen directeur terecht kunnen.

Om een viotte doorverwijzing van de klachten van burgers naar de scholengroepen te
verzekeren, werkte de klachtencodérdinator een interne procedure uit. Deze procedure is
voor alle personeelsleden na te lezen op het intranet. Zo weet iedereen wat te doen als
een klacht in de organisatie binnenkomt. De meeste klachten die via de centrale
administratie bij de klachtencodérdinator terecht komen werden gepost op het algemene
e-mailadres van het GO!.

De scholengroepen geven zelf aan dat de registratie van klachten soms beter kan. Het
systematisch bijhouden van klachten vraagt een bijkomende administratieve inspanning.
Registratie werkt alleen als het zorgvuldig gebeurt en volgens een vast patroon. Alleen
als altijd dezelfde gegevens worden geregistreerd is het mogelijk om betrouwbare
statistieken, vergelijkingen te maken en managementinformatie op te leveren. De
centrale klachtencodrdinator werkt aan een functionele analyse van het systeem voor
klachtenregistratie en rapportering.

4.6 Functionele ondersteuning van de scholengroepen

Op de ontmoetingsdag voor de klachtenbehandelaars werd ook een herwerkte
handleiding over de klachtenbehandeling voorgesteld. Alle stappen in de
klachtenbehandeling komen aan bod. De regelgeving wordt bondig uitgelegd. Er is
vooral aandacht besteed aan een aantal praktische tips zoals het omgaan met
mondelinge klachten en schriftelijke klachtenbehandeling. Het stappenplan laat toe elke
fase in de procedure op te volgen en te registreren.

Uit de klachten bleek ook de onduidelijkheid over de positie van scholen bij moeilijke
echtscheidingsprocedures. Dit duidt op de noodzaak om scholen goed te informeren en
te ondersteunen zodat zij gewapend zijn om buiten die strijd te blijven en de ouders toch
ook correct te bejegenen. Het jaarverslag over de klachtenbehandeling wordt besproken
op de directieraad. De directieraad heeft naar aanleiding van de vaststelling dat er in
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2009 veel klachten zijn geweest rond communicatie met niet-samenwonende ouders
aan de centrale administratie de opdracht gegeven om rond dit thema een studiedag
hierover te organiseren voor de directies van onze instellingen. Deze studiedag gaat
door op 8 februari 2011. De centrale diensten willen op die manier hun dienstverlening
voortdurend bijsturen rekening houdend met wat leeft in het veld.

5 Van klachtenbehandeling naar
klachtenmanagement

Naast de wettelijke verplichting om klachten te behandelen wil het GO! een stap verder gaan en
werken aan een klachtenmanagementsysteem waarbij lessen getrokken worden uit klachten.
Hierdoor gaat de informatie voor de organisatie niet verloren. Het GO! tracht stelselmatig
informatie uit de klachten te verzamelen en te analyseren om de werking van de organisatie te
verbeteren. Dit biedt zowel een mogelijkheid voor de scholen en scholengroepen om het
geschonden vertrouwen te herstellen en de dagelijkse werking te verbeteren, als voor de
centrale diensten om de dienstverlening naar de scholen en scholengroepen te optimaliseren.
Klachtenmanagement betekent voor het GO! dan ook: werken aan kwaliteit.

Onze doelstellingen binnen het klachtenmanagement zijn dan ook:

e een snel herstel van een verstoorde onderlinge relatie. Het afhandelen van een klacht is
een manier om een verbroken vertrouwensrelatie te herstellen. Het is van belang dat dit
zo snel mogelijk gebeurt. Tijdig reageren is dan ook één van de belangrijkste
succesfactoren. Klachten leren ons zelfs veel over het karakter, de eisen en de
verwachtingen van de klager. Zo leert men de klager beter kennen en kan men
eventueel anticiperen op volgende conflicten.

e een eenvoudige en laagdrempelige klachtenprocedure. Het doel van
klachtenmanagement is dat klachten die leven zoveel mogelijk worden geuit en direct op
de juiste plaats in de organisatie terecht komen waar men er ook echt iets kan aan doen
en liefst zo snel mogelijk. De behoefte van de klager om zijn klacht te kunnen uiten is hét
referentiepunt voor een succesvol klachtenmanagement. Aan klachten die worden
gemeld valt iets te doen, klachten die niet worden gemeld gaan een eigen leven leiden
en berokkenen schade aan de organisatie. De publicitaire waarde van een klacht is een
aspect van het klachtenmanagement waar het GO! een grote waarde aan hecht. Een
goede klachtenafhandeling leidt tot positieve mond-tot-mondreclame en draagt bij tot
een goed imago.

e systematisch geordende gegevens verzamelen die kunnen aangewend worden om onze
dienstverlening voortdurend te verbeteren en klachten in de toekomst te voorkomen.
Een klacht bezorgt ons concrete en bruikbare informatie over onze werking.
Tekortkomingen kunnen erdoor aan het licht gebracht worden. Klachten vormen dan ook
een waardevol instrument van feedback en kunnen als instrument worden gebruikt voor
kwaliteitsverbetering.

Op korte termijn zorgt klachtenmanagement ervoor dat de onvrede bij de klager wordt
weggenomen en dat een eventuele beschadigde vertrouwensrelatie wordt hersteld. Het gaat
om wederzijds vertrouwen en het opbouwen van een dialoog. Scholengroepen wijzen daarom
op het belang van een snelle afhandeling van de klachten.

Ontevredenheid wordt vaak veroorzaakt door verwachtingen die niet worden waargemaakt.
Hoewel verwachtingen zeer uiteenlopend kunnen zijn kan het goed managen van
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verwachtingen veel klachten voorkomen. Het is duidelijk dat ouders gevoeliger geworden zijn
voor een onvriendelijke bejegening. Het is gemakkelijker om over te stappen naar een andere
onderwijsinstelling als het de ouders niet bevalt. Maar een klagende ouder vormt een minder
ernstig probleem dan een ouder die beslist om naar een andere school te stappen. In die optiek
biedt klachtenmanagement een troef om ouders en leerlingen te behouden en de relatie te
verstevigen.

Het is wel belangrijk rekening te houden met de representativiteit van de klager: in hoeverre
stemmen de eisen en wensen van de klager overeen met de eisen en wensen van de overige
niet-klagers?

Minstens even belangrijk zijn de effecten op langere termijn. Uit klachten kan het GO! leren en
de werking voortdurend verbeteren. Vanuit de scholengroepen worden een aantal voorstellen
geformuleerd die moeten bijdragen tot een nog vlottere afhandeling van klachten en een betere
communicatie met de ouders. Maar er wordt ook nagedacht over hoe klachten kunnen worden
voorkomen, hoe de kwaliteit van die dienstverlening kan worden verbeterd.

Ook vanuit de centrale en administratieve diensten worden aan de scholen en scholengroepen
tips en aanbevelingen verstrekt over informatieverstrekking, communicatie met ouders, ...

Klachtenmanagement is een voortdurend veranderings- en leerproces. Ook het veranderen van
de cultuur rond klachtenmanagement is een langdurig proces. Het GO! heeft in de voorbije
jaren toch al een aantal stappen gezet om de klachtenbehandeling te integreren in de
dagelijkse werking. Binnen het GO! werken scholengroepen en klachtencooérdinator constructief
samen om hier aan te werken.
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Ombudsdienst

Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst:

Klachtenbehandelaar van de Universiteit Gent.

functie uitgeoefend door het afdelingshoofd Juridische Zaken (hierna “algemeen”) en door de
institutionele ombudspersoon (hierna “studenten”)

1. Cijfergegevens

Aantal
Totaal aantal klachten: 559 st.
9 algemeen
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 534st.
ontvangstdatum van de klacht en 9l
de verzenddatum van uw antwoord 8
meer dan 45 dagen: 25 st.
gemiddelde: 15-18
Aantal onontvankelijke klachten: 8 st.

Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend: 0
volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening: 7

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend: |0

Jurisdictioneel beroep aanhangig: 0
Kennelijk ongegrond: 1
Geen belang: 0




Anoniem: 0
Beleid en regelgeving: 0
Geen Vlaamse overheid: 0
Interne personeelsaangelegenheden: 0
Aantal ontvankelijke klachten: 551 st.
9 alg.
Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 358 st.
mate van gegrondheid 2alg
deels gegrond: 0
2 alg.
ongegrond: 193 st.
5 alg.
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 357 st.
klachten volgens mate van oplossing 4
alg.
deels opgelost: 0
onopgelost: 1st.

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: 349 st. Overeenstemming met het recht:
Te lange behandeltermijn: 0 Afdoende motivering:
Ontoereikende 0 Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
3 alg.
Onvoldoende bereikbaarheid: 0 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd
vertrouwen:
Onbheuse bejegening: 10 st. Redelijkheid en evenredigheid:
1 alg.
Andere: 0 Correcte bejegening:

Actieve dienstverlening:




Deugdelijke correspondentie:

Vlotte bereikbaarheid:

Doeltreffende algemene
informatieverstrekking:

Goede uitvoeringspraktijk en
administratieve nauwkeurigheid:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte coordinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief:

mail:

telefoon:

fax:

bezoek:

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger:

klacht is binnengekomen - -
via kabinet:

via Vlaamse ombudsdienst:

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen:




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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.

L Algemeen

Klachten van personeelsleden:
- over de hospitalisatieverzekering (ongegrond)
- over het disability case management (ongegrond)
- over de te betalen boete in het geval van diefstaleen huurfiets voor personeel (2 klachten) &deel
gegrond)

Klachten van studenten:
- over geluidsoverlast door werken aan een univésgebouw (gegrond)
- over het gebruik van aanstootgevende taal en gengfgn in een studentenblad (ongegrond)
- over het verstrekken van informatie aan derderdsu ouder) (gegrond)

Klachten van derden:
- over het niet-tijdig betalen van verschuldigde diaet (ongegrond)
- over een persoonlijk conflict met een UGent-perstsiiel (ongegrond).

1. Studenten

In 2010 werden in totaal 551 centrale interne beeadngediend bij de interne beroepscommissie. \&keemin dit
overzicht verder een onderscheid tussen enemtgdaterne beroepen tegen examencijfers, delilededlissingen,
examentuchtbeslissingen en vrijstellingen (= categb) en anderzijds de interne beroepen tegeogpieggen van
bindende voorwaarden en weigeringen tot inschigjv{s categorie 2). 75% van de ingediende beroeph h
betrekking op categorie 2.

Cateqgorie 1: interne beroepen tegen examencijf@isliberatiebeslissingen, examentuchtbeslissingen en
vrijstellingen
In 2010 werd in categorie 1 centraal over 141 ideberoepen een initi€éle beslissing genomen. Hitien een

aantal groepen interne beroepen die quasi gemesgselijk werden ingediend , nl. twee groepen vaééh groep
van 4, één groep van 8, één groep van 10, en éép gan 13 interne beroepen met gelijkaardige $sstien.

Gezamenlijke interne beroepen blijken vooral vaoikomen na het eerste semester, vermoedelijk oo akat
ogenblik de mogelijkheden om met elkaar te comnemeic voor de studenten groter zijn dan na het teveed
semester. De beroepsperiode na het eerste sensestdr langer omdat het moment waarop studenteretgésch
geinformeerd worden over hun examencijfers nog edetduidig kan vastgesteld worden. Interne berodépgen
deliberatiebeslissingen komen meer voor na de tev@dmenperiode maar ook dan zijn de examencijfiede
meerderheid.

Binnen categorie 1 had 3% betrekking op examerniestissingen (waarvan 1% plagiaat en 2% andere)pg8%
vrijstellingen, 26% op deliberaties en compensagels en 63% op examencijfers.

Van 23 studenten werd het initieel beroep (deetgrand verklaard (waarvan één de facto door deestudls
ongegrond werd ervaren want de student ging erntdgeberoep bij de Raad voor betwistingémzake
studievoortgangsbeslissingen).

110 interne beroepen werden formeel ongegrondaamd (inclusief drie groepen van resp. 8, 10 2stlidenten).

8 interne beroepen werden onontvankelijk verkladrdkeer omdat de student geen concrete argumerstén h
geformuleerd; 7 beroepen werden buiten de bereepih ingediend.

Als de gelijkaardige beslissingen telkens als ééssiér worden geteld werden er in 2010 van de hfediende
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dossiers, 22 (deels) gegrond verklaard, 79 ongégear8 onontvankelijk.

9 studenten (categorie 1) gingen in beroep tegelmedbssing van de interne beroepscommissie (higl@dBC”)
bij de Raad voor betwistingen inzake studievoortgaeslissingen (hierna “de Raad”). In 4 dossiamietigde de
Raad de interne beroepsbeslissing. In 3 dossia deebeslissing van de UGent bevestigd. 2 dassierden door
de Raad onontvankelijk verklaard; 1 omdat het exteeroep te laat was ingediend; 1 dossier omdanie¢
ondertekend was. 1 student die het extern bergegebian de Raad won, kreeg van de interne beroapsissie
alsnog een nieuwe examenkans.

In één dossier kreeg de student wel formeel geéifk de Raad maar nam de Raad dezelfde beslissimig ahterne
beroepscommissie, namelijk een nieuwe examenkans.

IBC verhouding (deels) gegrond/totaal : 23/141 &mhkitiéle beslissingen) of 22/109 als gelijkagelbeslissingen
als één dossier worden geteld.

Verdeling van de "dossiers" interne beroepen (catted) over de faculteiten:

Alfa: LW: 14 RE: 15 PP: 31
PS: 9 EB: 9

Beta: BW: 4 IW: 15 WE: 3

Gamma GE: 6 DI: 1 FW: 2

De verschillen tussen de faculteiten hebben verelgkdieels te maken met de mate waarin studentstematisch
worden gewezen op de beroepsmogelijkheden in begjisn (bijvoorbeeld vrijstellingen) en de mate raa
ombudspersonen en trajectgeleiders onbevangen coicenen met de studenten over de beroepsmogeligkhed

Categorie 2: interne beroepen tegen het opleggebinalende voorwaarden en weigeringen tot insdhdpn

In totaal zijn 1280 studenten die ingeschreven wame2009-2010 geweigerd. Dat betekent dat ze miehverder
konden inschrijven voor de opleiding of aan de hal&versiteit. Een deel van deze studenten wasswehgnlijk
ook niet meer van plan om zich terug in te schnjy@ngeveer de helft van die 1280 studenten weneigerd voor
de hele universiteit, de andere helft enkel voor @@eiding.

410 studenten tekende daartegen intern beroepBdjadie 410 zaten nogal wat studenten die al verogderd
waren in hun opleiding (vaak nog enkel de mastefprdie studenten (253) werden via een korte ploce
(bepaald door de interne beroepscommissie) toegelatan de 157 dossiers van studenten die nog etabelgin
van hun onderwijsloopbaan zitten aan de UGent erddor de IBC uitvoeriger werden behandeld, wereleri6
geweigerd; dus ongeveer de helft. Van de 1280 gmsee studenten blijven er dus 946 geweigerd. déesten
hebben een extern beroep ingediend bij de Raadhataristingen inzake studievoortgangsbeslissingewerden
ongegrond verklaard, 2 onontvankelijk en 2 zondmrwerp (de studenten kregen intussen al de toglatin terug
in te schrijven). Twee studenten kregen gelijk @@nRaad en werden terug ingeschreven. Eén dossiergi in
behandeling.

4396 studenten die in 2009-2010 waren ingeschr&regen bindende voorwaarden opgelegd. Dat wil zegize,

als ze zich terug hebben ingeschreven voor 201Q;20& moeten slagen voor de helft van de opgenomen
studiepunten. Zoniet worden ze geweigerd voor 2Z212. 8 studenten hebben intern beroep aangetdkeged
deze bindende voorwaarden. De IBC hief voor éédestiude bindende voorwaarden op. Een andere studerg

in beroep bij de Raad en kreeg daar gelijk. Ook dmze studente werden de bindende voorwaarderhepge.

Alle categorieén

De Raad vernietigde 8 van de 24 betwiste IBC-taslien. Dat is minder dan in 2009 (toen de helftdwe
vernietigd).

In 2010 werd geen dossier opgestart bij de RaadState tegen een beslissing van de Raad voor digtgen
inzake studievoortgangsbeslissingen over een UGesgier. Twee dossiers die werden opgestart in 2@0&n
echter nog; één over de impact van een tweede examse op de graad van verdienste voor studentemeltiele
eerste examenkans al geslaagd waren voor de omeidn één over de geldigheid van een documehieare
motivering voor een examencijfer van een mastefptatna de proclamatie werd opgesteld.

In vergelijking met 2009 is het aantal IBC-besliggn gestegen: 551 in 2010 tegenover 112 in 2609n 2008 en
27 in 2007.

In 2010 vergaderde de IBC 10 keer. Dat is minder la2009 (13 keer) en 2008 (11 keer). Er werden p
vergadering wel meer dossiers behandeld en in egaiggn moest ook vaker voor één dossier vergaserden.



De spectaculaire stijging in 2010 zit grotendeglsi® weigeringen en bindende voorwaarden, maaratoknkel de
interne beroepen categorie 1 worden geteld isssetu2009 en 2010 een stijging van 91 naar 141.

Globaal zet de exponenti€le stijging van het aamntédrne beroepen zich door (sinds 2007 jaarlijlen e
verdubbeling) maar 2010 was wel uitzonderlijk omdaadr het eerst de studievoortgangsbewaking zaalinchet
Onderwijs- en examenreglement is opgenomen, tda ward toegepast. Daarmee werden ook studentein Hiet
verleden ‘zijn blijven hangen’ gevat door de magdte Het aantal geweigerde studenten zal in deotoek
vermoedelijk dalen en dus ook het aantal interrredyeen. Het aantal interne beroepen tegen opgeleipdende
voorwaarden zal echter vermoedelijk stijgen. Ondstaantal opgelegde bindende voorwaarden grotdarishet
aantal weigeringen kan dat uiteindelijk leidendeh verdere stijging van het globaal aantal intbereepen.

Het aantal klassieke interne beroepen (categorstijg) nog maar iets minder snel (+ 55%).

De IBC verklaarde in 2010 terug minder vaak derime beroepen van de studenten gegrond. Het agegsdnd
verklaarde interne beroepen daalde van 47% in,280% in 2009 naar 16% in 2010 (enkel categorie 1).

Als enkel ‘dossiers’ worden geteld resp. van 40908 over 30% (2009) naar 20% (2010).

Het absoluut aantal gegrond verklaarde internedpemo blijft dus nagenoeg constant. De stijging ldjtstudenten
wiens intern beroep uiteindelijk ongegrond wordtklaard.

Het beperkt aantal keren dat de student de IBOdseslj betwist bij de Raad voor betwistingen inzake
studievoortgangsbeslissingen en het stabiel aaetaietigingen door de Raad zijn een indicatie datiBC niet
strenger is geworden.

Een aantal dossiers werd niet opgenomen in detstieken:

- interne beroepen tegen de samenstelling van ingdlédtrajecten die binnen de faculteiten worderahdkld.

— 21 interne beroepen werden ingediend tegen waemdheen materiéle vergissing bleek te zijn. VoerlBIC-
vergadering het dossier behandelde werd reedst@moipleidingen gemeld dat er effectief sprake veaseen
materiéle vergissing en werd die rechtgezet. De kB& enkel vaststellen dat er geen sprake meevamgen
betwisting.

— één langlopende jaaroverschrijdende conflictsituatét telkens dezelfde student werd niet meerrapgen in
deze statistieken. Deze procedures zaten in 2016ralobij de Raad voor betwistingen inzake
studievoortgangsbeslissingen en de Raad van State.

3. Klachtenbeeld 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

I. Algemeen

De ingediende klachten (sub 2) waren in grote neasuistisch en bevatten geen indicaties dat hat ese
structureel probleem zou gaan. Voor elke klachvesm aangepaste oplossing, op maat, geleverd.

Zoals hoger aangegeven ontvingen we wel twee gekjkchten over één item. In dit geval werd de ragde
reglementering herbekeken. Het is denkbaar datedementering wordt gewijzigd en hierdoor wordteteget
gekomen aan de geformuleerde klachten.

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?

. Algemeen
Zie punt 3.

II. Studenten
Naar aanleiding van de klachtenbehandeling vamterie beroepscommissie werd een ontwerp gemaakteam
nieuwe tolerantieregel voor tekorten voor studemprhet einde van hun masteropleiding. Deze wovdtwogen
voor invoering in het academiejaar 2011-2012.

Omdat er enkele klachten/interne beroepen wared @ begeleiding van masterproeven maakt de afdelin
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Onderwijskwaliteitszorg een algemeen kwaliteits@pmver de masterproeven, mede op basis van gemehe
bevraging van de studenten die hun masterproefdmebfyelegd in 2009-2010.

De opportuniteit van de verdere toepassing vantuiiesoortgangsmaatregelen die dit jaar voor hebigte deel
van de klachten hebben gezorgd, kunnen pas woréeortbeeld over enkele jaren. De maatregelen blijven
onverkort van toepassing.

5. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

11

12
13

14

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

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

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

De overheidsdienst zorgt voor een efficiénte 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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Ombudsdienst

Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst: Agentschap Jongerenwelzijn

1. Cijfergegevens

Aantal
Totaal aantal klachten: 27
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 23
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw antwoord | meer dan 45 dagen: 4
gemiddelde:
Aantal onontvankelijke klachten: 3

Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend:
volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening:

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend:

Jurisdictioneel beroep aanhangig:

Kennelijk ongegrond:

Geen belang: 1
Anoniem: 1
Beleid en regelgeving: 1

Geen Vlaamse overheid:

Interne personeelsaangelegenheden:




Aantal ontvankelijke klachten: 24
Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 3
mate van gegrondheid

deels gegrond: 1

ongegrond: 20
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 3
klachten volgens mate van oplossing

deels opgelost:

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: 4 Overeenstemming met het recht:
Te lange behandeltermijn: Afdoende motivering:
Ontoereikende Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
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:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte codrdinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief: 13

mail: 1

telefoon: 13

fax:

bezoek:

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger: 20

klacht is binnengekomen - -
via kabinet: 2

via Vlaamse ombudsdienst: 5

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen:




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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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23 3 0 0
TOTAAL
Onontvankelijk 1 2 0 0 0
Deels Gegrond/ 3 0 0 0 1
Gegrond
Ongegrond 19 1 0 0 0
Nog niet afgehandeld
(Deels)Opgelost 3
Niet opgelost 1
Beslissing 3 1
Behandeltermijn
Informatieverstrekking
Bereikbaarheid
Bejegening
Andere




3. Klachtenbeeld 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

JO-lijn heeft in 2010 583 meldingen gehad, hiervan zijn er 27 geregistreerd als klacht. Direct opgeloste
klachten, worden ondergebracht in de categorie ‘informele klacht’. In 2010 heeft JO-lijn 35 meldingen zo
geinterpreteerd.

Veel ongenoegen werd ook direct opgelost door bemiddeling (13 meldingen) of advies (257 meldingen).

Naast het klachtendecreet heeft JO-lijn 12 klachten ontvangen over private voorzieningen.

De andere meldingen hebben geen link naar een bepaald ongenoegen, maar situeren zich in de
informatieverstrekking en in de hulpverlening.

Het agentschap Jongerenwelzijn bestaat uit vijf entiteiten: drie afdelingen en twee diensten.

Onder de afdelingen Preventie- en Verwijzersbeleid vallen de comités voor bijzondere jeugdzorg, de
sociale diensten van de gerechtelijke jeugdbijstand en de bemiddelingscommissies.

De afdeling Gemeenschapsinstellingen organiseert de dienst- en hulpverlening van de
gemeenschapsinstellingen (GI De Zande met een campus in Beernem en in Ruiselede en GI De Kempen
met twee campussen in Mol) en het federaal centrum De Grubbe (Everberg).

De afdeling Voorzieningenbeleid erkent, subsidieert en stuurt de private voorzieningen en de projecten
van de bijzondere jeugdbijstand aan.

De diensten van de algemeen directeur zorgen voor de administratieve en logisticke ondersteuning.
Melders kennen deze dienst vooral vanwege hun werking rond kinderbijslagen.

Onder de diensten van de administrateur-generaal ressorteren HRM, communicatie, ICT en ook JO-lijn.

Diensten van de administrateur-generaal en diensten van de algemeen directeur
De diensten van de administrateur- generaal heeft in 2010 één klacht ontvangen. Deze handelde over de

klachtenbehandeling door JO-lijn, kreeg de ombudsnorm ‘niet correcte beslissing’ en was deels gegrond.
De klacht was niet oplosbaar.

Afdeling Gemeenschapsinstellingen
JO-lijn heeft in 2010 drie klachten ontvangen over de gemeenschapsinstellingen. Twee hiervan waren
onontvankelijk. De ontvankelijke klacht was niet gegrond.

Afdeling Preventie- en Verwijzersbeleid
De afdeling Preventie- en Verwijzersbeleid heeft in 2010 23 klachten ontvangen. Waarvan er 19
ongegrond waren en drie gegrond. Een klacht was onontvankelijk

Bij de gegronde klachten merkt JO-lijn op dat de ombudsnorm ‘niet correcte beslissing’ drie maal werd
aangeklikt. Het zijn ook deze drie klachten die werden opgelost. De klachten handelden voornamelijk over
verkeerde administratieve handelingen. Om ze te herstellen werd de tijdslimiet van 45 dagen tweemaal
overschreden. Dit is meestal te wijten aan het veelvuldig overleg dat plaatsvindt ( voor de nodige check) en
aan de (nieuwe) coordinerende rol die JO-lijn op neemt.

De 19 ongegronde klachten vinden we rond de ombudsnorm ‘onheuse bejegening’. Dit zijn klachten die
voornamelijk handelen over perceptie en communicatie tussen cliént en consulent. Hoewel de laatste
jaren het aandeel van deze ombudsnorm wat gezakt was, mede door in het kader van de informele
klachtenbehandeling te werken rond de communicatie consulent-cliént, groeide het aandeel van deze
ombudsnorm vorig jaar weer. Deze klachten zijn moeilijk te onderzoeken, het is meestal woord tegen
woord. In zijn beoordeling houdt JO-lijn rekening met de decretale procedures en met de aangeboden
overlegmomenten tussen cliént en consulent.

Meestal probeert JO-lijn dit soort klachten te behandelen via de informele behandeling. Er kan dan een
bemiddeling komen van bv een teamverantwoordelijk of regioverantwoordelijke om tot verzoening te
komen. Doch cliénten kiezen zelf meer voor een klachtonderzoek (door gebrek aan vertrouwen?).




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?

JO-lijn heeft in het kader van een nieuwe interne afsprakennota, de processen van de klachtenbehandeling
hertekend. Eens deze goedgekeurd worden door de directieraad, volgt een communicatie naar de Vlaamse
ombudsdienst.

De afdeling verwijzers- en preventiebeleid heeft om de cliénten op een volledige en toegankelijke manier te
informeren de brochures “Jij en het Comité voor Bijzondere Jeugdzorg, “Jij en de Jeugdrechtbank” en “Jij en de
Bemiddelingscommissie” herwerkt en vertaald in het Frans, het Turks en het Arabisch.

5. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst
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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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

Een goede overheidsdienst werkt nauwkeurig, reageert oplossingsgericht en herstelt fouten tijdig. De dienst is
verantwoordelijk voor kwaliteitscontroles.
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13

14

15

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

Efficiénte coordinatie

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

Respect voor de persoonlijke levenssfeer

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

terug naar Vragenlijst




Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst: Zorginspectie

1. Cijfergegevens

Ombudsdienst

Aantal
Totaal aantal klachten: 22
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 18
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw antwoord | meer dan 45 dagen: 4
gemiddelde: 41

Aantal onontvankelijke klachten: 5

Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend:

volgens reden van

onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening:
Nog niet alle beroepsprocedures aangewend:
Jurisdictioneel beroep aanhangig:
Kennelijk ongegrond: 2
Geen belang: 3
Anoniem:

Beleid en regelgeving:

Geen Vlaamse overheid:

Interne personeelsaangelegenheden:




Aantal ontvankelijke klachten: 22

Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 3
mate van gegrondheid
deels gegrond: 4
ongegrond: 15
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 3
klachten volgens mate van oplossing
deels opgelost: 1
onopgelost: 3

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 Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
Onvoldoende bereikbaarheid: Rechtszekerheid en gerechtvaardigd
vertrouwen:
Onheuse bejegening: 7 Redelijkheid en evenredigheid:
Andere: Correcte bejegening: 5

Actieve dienstverlening:

Deugdelijke correspondentie: 2

Vlotte bereikbaarheid:

Doeltreffende algemene
informatieverstrekking:

Goede uitvoeringspraktijk en
administratieve nauwkeurigheid:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte coordinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief: 8

mail: 14

telefoon:

fax:

bezoek:

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger: 19

klacht is binnengekomen - -
via kabinet: 2

via Vlaamse ombudsdienst: 1

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen:




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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.

- 16 klachten betreffende inspecties in de kinderopvang:
0 2 gegronde,
0 3 deels gegronde,
0 11 ongegronde
- 3 klachten betreffende inspecties in de buitenschoolse opvang :
0 1 deels gegronde,
O 2 ongegronde
- 2 klachten betreffende inspecties in rusthuizen :
0 1 gegronde,
0 1ongegronde
- 1Kklacht betreffende inspecties in ziekenhuizen :
0 niet duidelijk of ze gegrond of ongegrond is (juridisch onderzoek lopende)

3. Klachtenbeeld 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

Bij 15 van de 22 ontvankelijke klachten werd na onderzoek besloten dat de betrokken inspecteur de correcte
werkwijze gehanteerd had en de werkinstructies gevolgd had.

Bij 1 gegronde klacht in de kinderopvang gaf de inspecteur aan dat het inspectiebezoek niet verlopen was zoals het
hoorde en formuleerde Zorginspectie excuses.

Bij 1 gegronde klacht in de kinderopvang deelde de inspecteur tijdens het inspectiebezoek mee dat ze geen reden
zag om negatief te oordelen. Enkele dagen later telefoneerde de inspecteur en gaf aan dat ze zich bedacht had.

Bij 1 gegronde klacht in een rusthuis werd duidelijk dat het inspectieverslag onvoldoende overeenstemde met het
inspectiebezoek.

Bij 1 deels gegronde klacht in de kinderopvang werd te vaak gerefereerd aan vaststellingen die in het verleden
werden gedaan.

Bij 1 deels gegronde klacht in de buitenschoolse opvang werden intenties van de voorziening aangegeven terwijl er
niet de meest geschikte gesprekspartner aanwezig was.

Bij 2 deels gegronde klachten werd aangegeven dat de manier waarop er gereageerd kan worden op een
inspectieverslag verwachtingen creéert, terwijl er de facto niet op de vaststellingen kan worden gereageerd.

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 klachtenprocedure zal op punt gesteld worden.

- De reactiemogelijkheid op inspectieverslagen zal in 2011 geévalueerd worden.

- Een werkgroep binnen Zorginspectie werd opgericht om na te gaan op welke wijze klachten in
voorzieningen best kunnen geinspecteerd worden en welke verwachtingen Zorginspectie van inspectie-
opdrachten heeft wanneer functionele entiteiten ze overmaken. Deze werkgroep neemt ook op wanneer het
zinvol kan zijn dat de inspecteur, na de klachtendienst van de functionele entiteit waar de klacht terecht
komt, toch nog contact opneemt met de klager.




- Het werken met intenties bij inspecties in de kinderopvang wordt herbekeken.

5. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met

klachtenbehandeling begonnen is.

De klachtenprocedure wordt in 2011 herwerkt op basis van het gesprek met de ombudsman op 1 februari 2011.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

11

12
13

14

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

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

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

De overheidsdienst zorgt voor een efficiénte 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




Ombudsdienst

Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

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

1. Cijfergegevens

Aantal

Totaal aantal klachten: 21
-6 ontvankelijke externe klachten
-2 niet-ontvankelijke externe klachten
-7 externe klachten geen bevoegdheid Departement WVG
-6 interne personeelsklachten

Aantal dagen tussen de ontvangstdatum van de | (_45 dagen: 21 dossiers

klacht en de verzenddatum van uw antwoord

meer dan 45 dagen: 0 dossiers

Gemiddelde aantal dagen: 19

De antwoordtermijnen variéren van 0 tot 45 kalenderdagen.
In 15 klachtendossiers werd één antwoordbrief, gelijktijdig als ontvangstmelding én als definitief antwoord, aan de verzoeker gestuurd.

Aantal onontvankelijke klachten: 2

Aantal onontvankelijke Al eerder klacht ingediend:
klachten volgens reden | Meer dan een jaar voor indiening:
8
van
onontvankelijkheid

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend:

Jurisdictioneel beroep aanhangig:

Kennelijk ongegrond:

Geen belang:

Anoniem:

Beleid en regelgeving:

Geen Vlaamse overheid:

Interne personeelsaangelegenheden:

Niet voorgezette interne tweedelijnklacht: klager had de aangeklaagde OCMW-dienst
schuldbemiddeling niet bekend gemaakt, en reageerde niet meer op onze vraag naar concrete 1
elementen (cf. klachtendecreet, artikel 5, 2°)

Doorgestuurde interne tweedelijnklacht naar de eerste lijnklachtenbehandeling van een
Centrum voor Algemeen Welzijnwerk

Het oprichtingsbesluit (van 31-03-2006) van het Departement WVG bepaalt dat klachten, geuit ten aanzien van de door het
departement erkende voorzieningen, moeten worden opgenomen en behandeld. We noemen dit de ‘interne tweede
lijnklachtenbehandeling’ (tegenover de externe tweede lijnklachtenbehandeling van de Vlaamse Ombudsdienst).



Aantal klachten waarvoor GEEN BEVOEGDHEID Departement WVG:
Ofwel worden die klachten doorverwezen naar de bevoegde overheid- of privé-instanties, samen

met een schriftelijk antwoord aan de verzoeker over die doorverwijzing (3 klachtendossiers); 7
Ofwel krijgt de verzoeker informatie over de verschillende overheid- of privé-instanties waarmee dossiers

hij/zij zelf verder contact kan opnemen voor de behandeling van de klacht (4 klachtendossiers).

Die klachten gaan over de volgende onderwerpen:

1)

Een rusthuis eist twee maand huur omdat een gereserveerde kamer niet in gebruik genomen wordt, waarin de
schilderwerken nog bezig zijn en waarbij de toekomstige resident de plaatsing van de meubels betwist;

2) Gebrek aan communicatie, aan recente resultaten, aan eenduidige conclusies van de overheid over mogelijk schadelijke
gevolgen van Gsm-straling;
3)  Schijn van misbruik, van laakbaar handelen of poging ertoe t.a.v. een buschauffeur, veroorzaakt door de vriend van een
gehandicapte persoon en door een personeelslid van een school waar de gehandicapte persoon school loopt;
4)  Gebrek aan toezicht op de opvangregeling in een voorziening voor kinderopvang door het agentschap Kind en Gezin;
5) Afwezigheid van tussenkomst door de ziekteverzekering voor een derde prothese op de bovenkaak;
6) Een horecawerkgever meent dat gezinnen in schuldbemiddeling ongelijk behandeld worden in vergelijking met gefailleerde
zelfstandigen en vraagt een integrale amnestiemaatregel om die gezinnen schuldenvrij te verklaren;
7)  Een sociale huisvestingsmaatschappij zou aan verzoekers (vermoedelijk daklozen) de toewijzing van een sociale huurwoning
geweigerd hebben;
In dit klachtendossier hebben we een Centrum voor Algemeen Welzijnswerk en een OCMW-Welzijnsbureau gevraagd om
de verzoekers bij te staan.
Aantal ingetrokken klachten: 0
Aantal (deels) ontvankelijke klachten: 12
Aantal ontvankelijke klachten volgens gegrond: 5
mate van gegrondheid 10
deels gegrond: 5
ongegrond: )
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 5
klachten volgens mate van oplossing
deels opgelost: 3
onopgelost: 5




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 personeelsklacht) + 1 Niet-personeelsklacht

Te lange behandeltermijn: Afdoende motivering:

(1 personeelsklacht) + 1 Niet-personeelsklacht

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:
2 Personeelsklachten

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve
nauwkeurigheid:

3 Personeelsklachten waarvan 1 externe klacht

+ 1 Niet-personeelsklacht

Redelijke behandeltermijn:

2 Personeelsklachten + 2 Niet-personeelsklachten

Efficiénte codrdinatie:

Respect voor de persoonlijke levenssfeer:
1 (b)
1 Personeelsklacht

Aantal keren toepassing Ombudsnormen in 10 (deels)
gegronde klachtendossiers: 15

7 Personeelsdossiers + 3 Niet-personeelsdossiers

(a): De geschonden ombudsnorm slaat in 1 klachtendossier (niet-personeelsdossier) op het proces van besluitvorming van de
regelgeving, niet op de individuele klacht.

(b): Er kon niet uitgemaakt worden of die ombudsnorm in het klachtendossier geschonden werd zoals de verzoeker
beweerde.



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

Aantal klachten volgens de drager

brief:

5)

mail: 10

telefoon: 6

fax:

bezoek:

Totaal dossiers 21
Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger: 19
klacht is binnengekomen _ _

via kabinet:

via Vlaamse ombudsdienst: 1

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen: verwante persoon 1

Totaal dossiers

21




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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 Categorieén slaan op taken waarmee de afdelingen van het Departement WVG belast zijn:

Inhoudelijke Categorie Aantal Gegrond / Opgelost /
Klachten Deels Gegrond / Deels Opgelost /
Ongegrond Onopgelost
Actieve openbaarheid van bestuur 1 -/-11 n.v.t.
Financién 1 1/-/- 1/-/-
Personeel 7 4/3/- 4/1/2
(waaronder 1 burger: klacht na
uitdiensttreding)
Subsidiéring van infrastructuur 1 -/-/1 n.v.t.
Subsidiéring van voorzieningen 2 -12/- -12/-
Geen bevoegdheid Departement WVG 7 n.v.t. n.v.t.
5/5/2 5/3/2
TOTAAL aantal Dossiers 19 12 10
(deels) ontvankelijke klachten (deels) gegronde klachten

Inhoudelijke Categorie

Gegrondheid per Ombudsnorm

Financién -Goede uitvoeringspraktijk en adm. nauwkeurigheid: Gegrond: 1
-Redelijke behandeltermijn: Gegrond: 1
Personeel -Afdoende motivering: Deels gegrond: 1

-Doeltreffende algemene informatieverstrekking: Gegrond: 2
-Goede uitvoeringspraktijk en adm. nauwkeurigheid: Deels gegrond: 2;
Gegrond: 1
-Redelijke behandeltermijn: Gegrond: 2
-Overeenstemming met het recht: Gegrond: 1
-Respect voor de persoonlijke privacy: Deels gegrond: 1 (of de ombudsnorm geschonden werd zoals de
verzoeker beweerde, kon niet worden uitgemaakt)

Subsidiéring van voorzieningen

-Afdoende motivering: Deels gegrond: 1

-Overeenstemming met het recht: Gegrond: 1 (in het proces van besluitvorming van de regelgeving,
niet in de individuele klacht)

-Redelijke behandeltermijn: Deels gegrond: 1

TOTAAL aantal:

10 (deels) Gegronde klachten
15 keren toepassing Ombudsnormen

‘Personeel’sklachten:

-De Management Ondersteunende Dienst ‘MOD WVG-afdeling Personeel’ behartigt de personeelsaangelegenheden voor
het Ministerie WVG (d.i. het Departement WVG en de agentschappen ‘Zorginspectie WVG’, ‘Jongerenwelzijn’, ‘Zorg en
Gezondheid’, en betreft ca. 2.000 personeelsdossiers). De MOD behandelt klachten van personeelsleden binnen het
Ministerie WVG. Ook de ‘MOD WVG-afdeling Ondersteuning Werking’ heeft in 2010 1 personeelsklacht behandeld ten
gevolge van betalingsmoeilijkheden in het boekhoudsysteem.

-Personeelsklachten over de eigen werksituatie, de arbeidsbetrekkingen en de rechtspositieregeling zijn niet-ontvankelijk
wat beleidsaspecten betreft. De dienstverleningsaspecten worden wel als ontvankelijke klachten behandeld.

-Indieners van Personeelsklachten zijn enerzijds personeelsleden (zowel contractuelen als statutairen) en anderzijds
burgers (zowel personen die het Ministerie WVG verlaten hebben of gepensioneerd zijn, als sollicitanten).

Vermits de Vlaamse Ombudsdienst geen ‘personeelsklachten’ in tweede lijn behandelt, wordt onder punt 3. ‘Klachtenbeeld

2010’ geen beschrijving van personeelsklachten opgenomen.

3. Klachtenbeeld 2010

Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

Net zoals in de vorige werkjaren heeft het Departement WVG in 2010 weinig klachten van externe klanten ontvangen: 13 in
totaal, inclusief van een personeelslid dat niet meer in dienst is.




7 van die 13 externe klanten hebben geklaagd over materies die buiten de bevoegdheid vallen van het Departement WVG.

Dus 6 externe klanten hebben een klacht ingediend over de dienstverlening van het departement: 1 klacht over actieve
openbaarheid van bestuur, 1 klacht over financién, 1 personeelsklacht, 1 klacht over de subsidiéring van infrastructuur
(VIPA) en 2 klachten over de subsidiéring van voorzieningen. 2 van die 6 klachten waren ongegrond.

De externe klanten van het Departement WVG komen vooral voor bij de afdeling “Welzijn en Samenleving’ (erkenning en
subsidiéring van welzijnsvoorzieningen) en bij de afdeling “‘VIPA’ (Vlaams Infrastructuurfonds voor Persoonsgebonden
Aangelegenheden: financiéle steun aan welzijns- en gezondheidsvoorzieningen die infrastructuurwerken uitvoeren). Het zijn
dus vooral organisaties en niet de burgers die de directe klanten van het departement zijn.

Bij de 7 klachten over materies waarvoor het departement WVG niet bevoegd is, blijkt niet duidelijk, in tegenstelling tot
vorige jaren, waarom de verzoekers zich tot het Departement WVG wenden. 2 klachten waren gelijktijdig aan diverse
instanties of aan verschillende ministeriéle kabinetten gericht.

Aandachtspunten voor de verbetering van de dienstverlening van het departement naar externe klanten toe op basis van de
klachtendossiers, is dus vrij relatief gezien het gering aantal klachten.

Inzake schending van de Ombudsnormen ‘Redelijke behandeltermijn’ (2 schendingen) en ‘Goede uitvoeringspraktijk en
administratieve nauwkeurigheid’ (1 schending).

In een subsidiedossier voor welzijnsvoorzieningen bleef een bezwaar-e-mail over een terugvordering van subsidies
onbeantwoord, maar dit bleek een eenmalig menselijk tekortschieten te zijn. In de antwoordbrief op die klacht werd van de
gelegenheid gebruik gemaakt om de verzoeker extra toelichting mee te geven over de algemene beginselen van de te volgen
subsidieprocedure en over de subsidieberekening op basis van de ingediende verantwoordingsstukken, waarvoor we een
bedanking mochten ontvangen.

Een ander klachtendossier betrof een derde aanmaning tot betaling van facturen waarbij verkeerdelijk verondersteld werd
dat de technische problemen in Orafin opgelost waren en de betalingen intussen gebeurd waren. Toch konden de betalingen
net voor de nieuwe uiterlijke vervaldatum nog uitgevoerd worden zoals door de verzoeker gevraagd was.

De ombudsnormen ‘Overeenstemming met het recht’ en ‘Afdoende motivering’ werden in 1 klachtendossier over subsidies
voor voorzieningen geschonden.

De twee ombudsnormen samen hebben te maken met een subsidiedossier voor armoedeverenigingen in een zorgregio,
waarbij twee verenigingen aanspraak maakten op de ‘exclusieve’ hoogste subsidiecategorie voor 2010 in die regio, die slechts
aan één van beide verenigingen kon worden toegekend. De klacht werd bij de ombudsman ingediend. Het
klachtenonderzoek van het departement wees uit dat de formuleringen in het interne advies over de toekenning van de
hoogste subsidiecategorie voor die zorgregio een aantal gebreken vertoonden, wat neerkomt op schending van de
ombudsnorm ‘afdoende motivering’. Dit interne advies vormde echter geen punt van kritiek meer in de voorlopige
kwalificatie van de klacht van de nieuwe ombudsman, die de ombudsnorm ‘overeenstemming met het recht’ geschonden
achtte wegens de laattijdige publicatie in het Belgisch Staatsblad van een reglementair ministerieel besluit over subsidiéring
van armoedeverenigingen. De laattijdigheid hield mee verband met de Vlaamse regeringswisseling medio 2009. Nochtans
werd de inhoud van het toenmalig ontwerp van MB vooraf aan de hele sector gecommuniceerd die via overleg bij de
totstandkoming ervan betrokken was. De laattijdige publicatie geldt echter voor alle armoedeverenigingen, is een element
van het proces van besluitvorming van de regelgeving armoedebestrijding, en heeft geen oorzakelijk verband met de
beslissing over de subsidiedossiers in welke zorgregio dan ook. Intussen werd een compromis bereikt tussen de twee
betrokken verenigingen over de subsidiecategorie voor 2010 en 2011, en hebben ze zich geéngageerd om mee te werken aan
de herziening van de reglementering voor erkenning en subsidiéring van verenigingen voor armoedebestrijding.

De ombudsnormen ‘Actieve dienstverlening’ en ‘Respect voor de persoonlijke privacy’ werden echter niet geschonden in de
behandeling van informatievragen van een verzoeker die buitensporig veel vragen richtte voor zijn team en later voor
zichzelf voor de publicatie van een boek aan de helpdesk van de internetsite over de 'Rechtspositie van de minderjarige in de
Integrale Jeugdhulp' die in opdracht van het departement de site beheert. Toen de klager niet langer op de helpdesk een
beroep kon doen omdat hij niet meer tot de doelgroep van de internetsite behoorde en herkend werd nadat hij onder een
valse naam en voor een niet-bestaande opdracht terug op de expertise van de helpdesk een beroep deed, diende hij bij de
Vlaamse Infolijn (1700) klacht in. Het onderzoek van het uitgebreid e-mailverkeer tussen klager en de helpdesk van de
internetsite toonde aan dat de verzoeker misbruik maakte van zijn recht op informatie, de medewerkers van de helpdesk
soms onheus bejegende, en dat de klachten ongegrond waren.



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?

-Een evaluatie van de erkennings- en subsidiéringscyclus van verenigingen voor armoedebestrijding is opgestart, in overleg
met de erkende verenigingen en met het Vlaams netwerk van verenigingen waar armen het woord nemen. Dit proces zal in
2011 uitmonden in een voorstel tot bijsturing van de regelgeving.

-Naar aanleiding van een tweede lijnklacht van een cliént over een erkende voorziening in 2009 heeft het departement in 2010
de regelgeving over welzijnsvoorzieningen onderzocht om een procedure voor de interne behandeling van tweede
lijnklachten binnen het departement op te stellen. De behandeling van klachten die geuit worden over voorzieningen die
door het departement worden erkend, is een opdracht die ingeschreven is in het oprichtingsbesluit van het departement. De
opstelling van de procedure is in finale fase. Deze procedure situeert zich tussen de eerste lijnklachtenbehandeling in de
welzijnsvoorzieningen en de externe tweede lijnklachtenbehandeling van de Vlaamse Ombudsdienst.

-Aan de medewerkers van de generieke mailbox Juriwel werd eraan herinnerd dat bij twijfel of sommige berichten al dan niet

een klacht zijn, de onduidelijkheid snel en in overleg moet uitgeklaard worden, zodat dergelijke klachten vlugger aan de
klachtenbehandelaars worden doorgegeven.




5. Procedure van de klachtenbehandeling

Dit vult u alleen in als u in 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.

Suggesties?

Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.

We herhalen onze vraag op de vragenlijst over het werkjaar 2009 om de rapportering over interne tweede
lijnklachtenbehandeling als rubriek in deze vragenlijst te voorzien, zodat alle bestuursinstellingen die dit realiseren,
systematisch in beeld komen in het Jaarverslag van de Vlaamse Ombudsdienst, en kennisdeling mogelijk wordt.




Bijlage 1

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

1

10

11

12
13

14

15

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

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

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

Efficiénte coordinatie

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

Respect voor de persoonlijke levenssfeer

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



Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst:

Klachtendienst Kind en Gezin

1. Cijfergegevens

Ombudsdienst

Aantal
Totaal aantal klachten: 384
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 293
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw antwoord | meer dan 45 dagen: 91
gemiddelde: 30,98
Aantal onontvankelijke klachten: 109
Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend:
volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening:
Nog niet alle beroepsprocedures aangewend: | 1
Jurisdictioneel beroep aanhangig: 12
Kennelijk ongegrond: 5
Geen belang: 4
Anoniem:
Beleid en regelgeving: 79




Geen Vlaamse overheid: 8

Interne personeelsaangelegenheden:

Aantal ontvankelijke klachten: 275
Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 86
mate van gegrondheid

deels gegrond: 36

ongegrond: 60
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 59
klachten volgens mate van oplossing

deels opgelost: 17

onopgelost: 6

Onduidelijk : 40

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: 48 Overeenstemming met het recht:
Te lange behandeltermijn: 27 Afdoende motivering:
Ontoereikende 27 Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
Onvoldoende bereikbaarheid: 5 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd
vertrouwen:
Onheuse bejegening: 38 Redelijkheid en evenredigheid:
Andere: Correcte bejegening:

Actieve dienstverlening:

Deugdelijke correspondentie:

Vlotte bereikbaarheid:

Doeltreffende algemene
informatieverstrekking:

Goede uitvoeringspraktijk en
administratieve nauwkeurigheid:

Redelijke behandeltermijn:




Efficiénte coordinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief: 14
mail: 222
telefoon: 146
fax:
bezoek: 2
Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger: 376

klacht is binnengekomen - -
via kabinet:

via Vlaamse ombudsdienst: 4

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen: 4




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

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 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

11

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

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



12

13

14

15

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

Efficiénte coordinatie

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

Respect voor de persoonlijke levenssfeer

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

terug naar Vragenlijst




Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst:

Openbaar Psychiatrisch Zorgcentrum, Sanodreef 4 te 2440 Geel

1. Cijfergegevens

Ombudsdienst

Aantal
Totaal aantal klachten: 159
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 159
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw antwoord | meer dan 45 dagen:
gemiddelde:
Aantal onontvankelijke klachten: 0

Aantal onontvankelijke klachten
volgens reden van
onontvankelijkheid

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:

Interne personeelsaangelegenheden:




Aantal ontvankelijke klachten: 159
Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 142
mate van gegrondheid

deels gegrond: 17
ongegrond:
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 159
klachten volgens mate van oplossing
deels opgelost:
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 Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
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:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte codrdinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:




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

Aantal klachten volgens de drager brief: = 129
mail: 5
telefoon: 23
fax:
bezoek: 2
Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger: 159

klacht is binnengekomen - -
via kabinet:

via Vlaamse ombudsdienst:

via georganiseerd middenveld:

andere kanalen:




2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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.

Onze klachten filosofie in het OPZ blijft dat elke klacht gegrond is. Ons basisprinicipe blijft elke klager die het
aanvoelen heeft van onbehagen of ongenoegen moet gehoord worden en krijgt altijd een gesprek, zelfs al is dit
gerelateerd aan het ziekteproces. Zelfs al is die klach rechtstreeks gerelateerd aan zijn ziektebeeld, kan een gesprek
hem toch helpen en rust brengen en kunnen we er toch iets meedoen. We kunnen hem bv aanraden om met de
psychiater te praten over zijn lijdensdruk, het is dan ook een pure psychische ontreddering waar de man/vrouw een
ombudsdienst voor inroept en we kunnen bijna altijd dit toch als een zinvolle interventie afsluiten.

3. Klachtenbeeld 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

Klachten over informatie blijft, alhoewel er heel zorgvuldig uitleg wordt gegeven bij opname, er een schitterende
informatiebrochure bestaat en IEDEREEN bij opname ontvangt, er veel informatiebrochures overal ter beschikking
liggen, toch bijft de constatatie dat mensen de informatie niet leest maar al vlug een ombudsdienst contacteerd
indien ze hierover een vraag hebben. De ombudsdienst is ook zeer laagdrempelig waardoor de stap naar deze dienst
niet groot is. Er is dan ook niets mis met informatie te verstrekken en het is zelfs een krachtig signaal tijdens het
gesprek te verwijzen naar de informatiebrochure maar ze zelf indivueel duidelijk uit te leggen. Patienten vragen de
ombudsdienst hier vaak ook vanuit de neutrale positie en hopen soms op bevestiging van deze informatie via dit
kanaal of bevragen de ombudsdienst naar informatie.

Heel vaak worden er bemiddelingsgesprekken gepland om verhalen te duiden en een tevredenheid af te stemmen.
Telkens wordt het gesprek met een tevredenheid afgesloten. Mensen met klachten zijn ook heel erg bereid om te
luisteren naar anderen en de hunker naar tevredenheid is ook groot. Met een open constructief neutraal gesprek
slagen wer ook in om dit te realiseren.

Bij een goede afronding van het gesprek constateren we dan meer en meer patienten heel dankbaar zijn en vaak
meldingen doen om hun diensten aan te bieden aan de instelling. Bijvoorbeeld iemand is een klanrelaxatie
therapeute en uit dank wil ze graag als vrijwilliger deze sessie aanbieden. Heel vaak gaan patienten zich kandidaat
stellen uit dank om vrijwliigerswerk in onze instelling te willen doen omdat ze overtuigd zijn dat we met een open
vizier klangericht werken.

Problemen met financieel beheerders die niet goed de werking kennen van de instelling en patienten gaan bepaalde
uitgaven niet toestaan. Met een duiding en een overleg werden al deze problemen opgelost.

Beleidsbeslissingen of structurele dienstwijzigingen brachten veel klachten op, met een goede duiding en voldoende
informatie zijn er veel ongenoegens weg genomen. Alhoewel ze deze informatie voldoende kregen toch gaan ze op
bezoek bij de ombudsdienst om vanuit een neutrale hoek eveneens deze informatie te krijgen waar ze dan genoegen
nemen met deze informatie.

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?

Wijzigingen moeten grondig gecommuniceerd worden. Niet via 1 kanaal maar op alle niveau’s en verschillende




communicatiekanalen.

Invoering van nog meer zichtbare bereikbaarheid van de informatiefolders van ombudsdienst.

Nogmaals bij personeel en patienten informatierondes georganiseerd over de patientenrechtenwet.
Vormingscyclussen over hoe omgaan met patienten voornamelijk op vlak van communicatie, positief
oplossingsgericht handelen

installatie van comfortrooms om mensen minder te moeten afzonderen maar op een waardige comforttabele manier
tot rust laten komen.

5. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.




Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

11

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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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.

Correcte bejegening

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

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.

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.

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.

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.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

Een goede overheidsdienst werkt nauwkeurig, reageert oplossingsgericht en herstelt fouten tijdig. De dienst is
verantwoordelijk voor kwaliteitscontroles.
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Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

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

Efficiénte coordinatie

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

Respect voor de persoonlijke levenssfeer

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

terug naar Vragenlijst




Vragenlijst voor het verslag 2010
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst:

Openbaar Psychiatrisch Zorgcentrum Rekem

1. Cijfergegevens

Ombudsdienst

Aantal

Totaal aantal klachten:

191

Aantal dagen tussen de 0-45 dagen:

ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw antwoord | meer dan 45 dagen:

gemiddelde:

Gezien de klachten van de patiénten 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 patiént.
Wanneer de patiént niet tevreden is kan hij naar de klachtenbehandelaar van het OPZC-Rekem, waarna wel een

beslissing zal worden meegedeeld.



Aantal onontvankelijke klachten: 0
Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend: 0
volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening: 0

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend: |0
Jurisdictioneel beroep aanhangig: 0
Kennelijk ongegrond: 0
Geen belang: 0
Anoniem: 0
Beleid en regelgeving: 0
Geen Vlaamse overheid: 0
Interne personeelsaangelegenheden: 0
Aantal ontvankelijke klachten: 191
Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 191
mate van gegrondheid
deels gegrond: 0
ongegrond: 0
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost:
klachten volgens mate van oplossing
deels opgelost:
onopgelost:

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 patiént geheel of gedeeltelijk tevreden is met de interventie

en of het resultaat:




Evaluatie resultaat

2009 2010
categorie n % n %
door patiént
gehele tevredenheid patiént 106 64,24 144 75,39
gedeeltelijke tevredenheid patiént 27 16,36 25 13,08
ontevredenheid patiént 19 11,51 13 6,80
door ombudspersoon
gehele tevredenheid patiént - - - -
gedeeltelijke tevredenheid patiént 1 0,60 - -
ontevredenheid patiént 5 3,03 - -
geen feedback 7 4,24 9 4,71
totaal 165 100 191 100
Evaluatie proces

2009 2010
categorie n % n %
door patiént
gehele tevredenheid patiént 142 86,06 170 89,00
gedeeltelijke tevredenheid patiént 7 4,24 9 4,71
ontevredenheid patiént 3 1,81 3 1,57
door ombudspersoon
gehele tevredenheid patiént 1 0,60 - -
gedeeltelijke tevredenheid patiént 5 3,03 - -
ontevredenheid patiént - - - -
geen feedback 7 4,24 9 4,71
totaal 165 100 191 100




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 Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
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:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte codrdinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:

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

Aantal klachten volgens de drager brief: 0
mail: 0
telefoon: 59
fax: 0
bezoek: = direct contact 132

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de | rechtstreeks van burger:
klacht is binnengekomen

via kabinet:

via Vlaamse ombudsdienst:

via georganiseerd middenveld:

o | | |o |o

andere kanalen:







2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

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 ombudspersoon deelt de klachten niet in overeenkomstig de ombudsnormen.

Overzicht aanmeldingen met betrekking tot recht op

2009 2010
categorie n % n %
1. kwaliteitsvolle dienstverlening 125 76,21 145 76,31
2. vrije keuze beroepsbeoefenaar 3 1,82 3 1,57
3. informatie 4 2,43 7 3,68
4. geinformeerde toestemming 20 12,19 10 5,26
5. inzage patiéntendossier 1 0,60 2 1,05
6. bescherming persoonlijke levenssfeer 2 1,21 12 6,31
7. klachtenbemiddeling 3 1,82 5 2,63
8. wettelijke vertegenwoordiger - - - -
9. vertrouwenspersoon 2 1,21 1 0,52
10. pijnbestrijding 4 2,43 5 2,63
totaal 164 100 190 100

3. Klachtenbeeld 2010
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2010.

De opgetekende klachten zijn divers van aard. Er is geen duidelijk beeld terug te vinden in de door de
ombudspersoon behandelde klachten.

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?

- er is ruimte en gelegenheid om infosessies te geven aan patiénten en medewerkers, het is erg zinvol om dit te blijven
herhalen en hiervoor tijd vrij te maken in het takenpakket van de ombudsdienst

5. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2010 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2010 met
klachtenbehandeling begonnen is.

Er zijn geen wijzigingen aangebracht in de procedure.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.
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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.

Afdoende motivering

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

Gelijkheid en onpartijdigheid

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

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.

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 