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Deze omzendbrief vervangt de omzendbrief VR 2002/20 van 1 februari
2002.

In het Belgisch Staatsblad van 17 juli 2001 verscheen het decreet wvan
1 juni 2001 houdende toekenning van een klachtrecht ten aanzien wvan
de bestuursinstellingen (in deze omzendbrief ook kortweg
"Klachtendecreet" genoemd) .

Het decreet is gewijzigd bij het decreet van 20 februari 2004 (B.S.,
15 maart 2004, Ed. 2) op het vlak van het jaarlijkse verslag aan de
Vlaamse ombudsman over de klachtenbehandeling.

De tekst van het decreet is opgenomen als bijlage bij deze
omzendbrief. Door het Klachtendecreet heeft iedereen het recht om
kosteloos een klacht in te dienen bij een bestuursinstelling over de
handelingen en de werking van die bestuursinstelling. Dit decreet
treedt in werking op 1 januari 2002.

Artikel 4 van dit decreet bepaalt dat elke bestuursinstelling zorg
draagt voor een behoorlijke behandeling van de mondelinge en
schriftelijke klachten over haar handelingen en werking. De
bestuursinstelling dient daartoe een klachtenvoorziening op te
zetten.

Ter uitvoering van het decreet en met het oog op een 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).

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, wvan
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 wvan
de uitvoeringspraktijk van de Vlaamse overheid. 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
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.

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 Vlaamse
openbare instelling) autonoom op welke wijze de klachtenbehandeling
wordt georganiseerd. Dit betekent o.m. dat zij zelf instaat voor de
wijze van organisatorische en personeelsmatige invulling.

2.3. Tweede lijn : de externe klachtenbehandeling door de Vlaamse
Ombudsdienst.

Binnen de bepalingen van het decreet van 7 juli 1998 houdende
instelling van de Vlaamse Ombudsdienst, behandelt de Vlaamse
Ombudsdienst klachten waaraan - volgens de klager - niet of
onvoldoende tegemoet is gekomen bij de interne klachtenbehandeling.

2.4. Naast deze drietrapsbenadering inzake klachtenbehandeling, kan

voor de volledigheid nog melding gemaakt worden van volgende twee

wettelijke raamwerken, die de verhouding tussen de burger en de

Vlaamse overheid mee gestalte geven:

- de verzoekschriftenprocedure, waarbij één of meerdere burgers
verzoekschriften kunnen richten aan het Vlaams Parlement (ter
concretisering van het grondwettelijk gewaarborgde petitierecht),



- de regeling met betrekking tot de openbaarheid van bestuur, die de
burger de nodige garanties biedt inzake de actieve en passieve
openbaarheid van bestuursdocumenten.

3. De interne klachtenbehandeling

3.1. Uittekening van een klachtenvoorziening.

Ter uitvoering van het Klachtendecreet moet elke bestuursinstelling
een "klachtenvoorziening" opzetten. Wat het ministerie van de Vlaamse
Gemeenschap betreft, dient elk departement de nodige initiatieven te
nemen. In functie van de grootte, de organisatorische structuur, de
regionale spreiding en dergelijke meer van de instelling beslist de
bestuursinstelling concreet op welk administratief niveau de
klachtenbehandeling wordt georganiseerd.

Concreet dient de bestuursinstelling er ondermeer voor in te staan
dat zorg gedragen wordt voor de registratie van de klacht (zie punt
3.2), voor de dispatching van de inkomende klachten naar
klachtenbehandelaars, voor een 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.

Binnen de door het Klachtendecreet en deze omzendbrief uitgezette
krijtlijnen staan de klachtenbehandelaars vervolgens in voor de
concrete behandeling van de klacht (zie ook punt 3.6).

Het verdient aanbeveling dat per grote entiteit (departement,
administratie, Vlaamse wetenschappelijke of openbare instelling) één
centrale 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 codrdinator werd aangeduid bij elke
klachtenbehandelaar, kan door de Vlaamse Ombudsdienst rechtstreeks,
altijd en omtrent alle zaken of problemen inzake de
klachtenbehandeling verdere informatie opgevraagd worden.

Het is strikt noodzakelijk dat de Vlaamse Infolijn over de namen van
de door de bestuursinstellingen aangeduide klachtenbehandelaars of
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
Vlaamse Ombudsdienst. Daarnaast dienen zowel de Vlaamse Infolijn als



de Vlaamse Ombudsdienst stipt op de hoogte gehouden te worden van
eventuele wijzigingen.

3.2. De kabinetten
Ook de 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
klachtencoordinator of klachtenbehandelaar van de inhoudeli jk
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
klachtencoérdinator of klachtenbehandelaar van de inhoudeli jk
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.

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, 1is 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 rapporteringmogeli jkheden 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.

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 noodzakeli jke
acties te ondernemen en de nodige interne procedures te voorzien met
het oog op een snelle en correcte klachtenbehandeling.



Er moet steeds naar gestreefd worden de procedures en formaliteiten
naar de burger toe zo eenvoudig en beperkt mogelijk te houden. De
Vlaamse overheidsdiensten en -instellingen mogen geen bijkomende
procedureregels of —verplichtingen inzake de indiening of behandeling
van klachten ten laste van de burgers uitwerken.

Bestaande interne klachtenprocedures en —-behandelingssystemen, voor
zover die er zijn, moeten op het Klachtendecreet afgestemd worden. De
aanpassing van bestaande procedures is nodig wanneer deze naar de
burger toe minder garanties bieden dan het Klachtendecreet.

De procedure volgens dewelke de klachtenbehandeling zal gebeuren,
moet een schriftelijke neerslag krijgen. De Vlaamse Ombudsman wordt
op de hoogte gehouden van het verloop van de procedure.

3.5. Ontvankelijkheid van een klacht.

De betrokken klachtenbehandelaar van de bestuursinstelling oordeelt
zo mogelijk onmiddellijk of desgevallend na een nader onderzoek, of
de mondelinge of schriftelijke vraag van de burger daadwerkelijk
neerkomt op een klacht, zoals hierboven gedefinieerd, dan wel of het
gaat om een melding of een vraag om informatie. Bij klachten over
beleid wordt de burger verwezen naar de politiek verantwoordelijken
of naar de verzoekschriftenprocedure bij het Vlaams Parlement.

Vervolgens onderzoekt de klachtenbehandelaar de ontvankelijkheid van
een klacht.

Een klachtenbehandelaar is verplicht een klacht te behandelen indien:
— de identiteit en het adres van de klager bekend zijn;

— de klacht een omschrijving van de feiten bevat waartegen ze gericht
is (artikel 5 van het Klachtendecreet).

Conform artikel 9 van het Klachtendecreet is de klachtenbehandelaar
niet verplicht de klacht te behandelen:

— indien ze betrekking heeft op feiten waarover eerder een klacht is
ingediend die al werd behandeld conform het Klachtendecreet;

- indien ze betrekking heeft op feiten die langer dan één Jjaar 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.



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 wvan 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 wvan
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 wvan 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 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 wvan 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, i1s 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 wvan 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 wvan 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
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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 wvan
de klacht door de bestuursinstelling uitdrukkeliijk wordt vermeld.

In alle communicatie met de burger dient de bestuursinstelling verder
de algemene benaderingswijze van de klachtenbehandeling bij de
Vlaamse overheid duidelijk te maken. Dit wil in de eerste plaats
zeggen dat de naam van de dossierbehandelaar verplicht wordt vermeld
in elke briefwisseling. Dit zal de burger er toe aanzetten om
eventueel eerst contact op te nemen met de dossierbehandelaar, om
genoegdoening te bekomen. Contactname met de dossierbehandelaar mag
door de bestuursinstelling echter niet als een bijkomende tussenstap
voor de klagende burger worden aangegeven.

De burger moet waar nodig gewezen worden op de mogelijkheid om klacht
in te dienen over de wijze waarop men behandeld is en naar de
mogelijkheid om tegen het resultaat van die klachtbehandeling beroep
in te stellen bij de Vlaamse Ombudsdienst.

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 Vliaamse
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.
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3.10. Beleidsrapportering.

Elk Jjaar moet vdédér 10 februari schriftelijk verslag uitgebracht
worden aan de Vlaamse Ombudsman, via de functioneel bevoegde minister
en met kopie aan de minister—-president van de Vlaamse regering. In
dat verslag worden in elk geval opgenomen: de gegevens van het
klachtenregister, een toelichting bij dat klachtenregister, een korte
beschrijving van de procedure van klachtenbehandeling, beschouwingen
bij de interne klachtenbehandeling in de bestuursinstelling,
eventuele conclusies uit het klachtenoverzicht en daaraan gekoppelde
voorstellen tot bijsturing van dienstverlening en/of procedures.

Het verslag wordt ook opgenomen in het jaarverslag van de
bestuursinstelling (artikel 12 van het Klachtendecreet).

Het is aangewezen dat de klachtencoordinatoren 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.

Yves Leterme Geert Bourgeois

Minister—president Vlaams minister wvan
Bestuurszaken, Buitenlands
Beleid, Media en Toerisme



Bijlage 1

Invulblad voor manuele klachtregistratie

Klacht ontvangen op
Hoe werd klacht ontvangen (brief, telefoon, fax, e-mail,..)
Naam van de ontvanger van de klacht

Identificatie van de klager

Omschrijving van de klacht

Ontvangstmelding verzonden op

Resultaat klachtenbehandeling : ontvankelijk / niet ontvankeliijk
Indien niet ontvankelijk, reden

Beoordeling van de klacht

Klacht afgehandeld op
Mededeling van de beslissing op

Ondernomen of te nemen maatregelen

12
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Bijlage 2

Decreet van 1 juni 2001 houdende toekenning van een klachtrecht ten
aanzien van bestuursinstellingen (gewijzigd bij het decreet van 20
februari 2004)

HOOFDSTUK I. — Algemene bepalingen

Artikel 1. Dit decreet regelt een gemeenschaps- en
gewestaangelegenheid.

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

Art. 3. Iedereen heeft het recht om kosteloos een klacht in te dienen
bij een bestuursinstelling over de handelingen en de werking van die
bestuursinstelling.

Een handeling van een persoon, werkzaam onder de verantwoordelijkheid
van een bestuursinstelling, wordt beschouwd als een handeling van die
bestuursinstelling.

Art. 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

Art. 5. Een bestuursinstelling is verplicht een klacht te behandelen
indien

1° de identiteit en het adres van de klager bekend ziijn;

2° de klacht een omschrijving bevat van de feiten waartegen ze
gericht 1is.

Indien de bestuursinstelling weigert zijn klacht te behandelen, kan
de klager conform het decreet van 7 juli 1998 een klacht indienen bij
de Vlaamse ombudsdienst.

Art. 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.

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

Art. 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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Art. 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 védr de indiening van de klacht hebben
plaatsgevonden;

3° waarover alle georganiseerde administratieve beroepsmogelijkheden
niet werden aangewend of waarover een jurisdictioneel beroep
aanhangig is.

De bestuursinstelling is niet verplicht de klacht te behandelen
indien de klacht kennelijk ongegrond is.

De bestuursinstelling is niet verplicht de klacht te behandelen
indien de klager geen belang kan aantonen.

Als de klacht niet in behandeling wordt genomen, wordt de klager
daarvan onverwijld schriftelijk in kennis gesteld. De weigering om
een klacht te behandelen, wordt gemotiveerd.

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

Art. 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.

Art. 12. De bestuursinstelling brengt jaarlijks védér [10 februaril]
[gewijzigd bij het decreet van 20 februari 2004] een schriftelijk
verslag uit bij de Vlaamse ombudsman, genoemd in artikel 2 van het
decreet van 7 juli 1998 houdende instelling van de Vlaamse
ombudsdienst, over de ingekomen klachten en de bevindingen van de
behandeling van deze klachten. Dat verslag wordt ook opgenomen in het
jaarverslag van de bestuursinstelling.

Art. 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.

Art. 14. Dit decreet treedt in werking op 1 januari 2002.



