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Geachte heer voorzitter van de gemeenteraad
Geachte mevrouw de ondervoorzitter
Geachte heer burgemeester en schepenen
Geachte raadsleden

De Ombudsvrouw is intussen al 26 jaar de boodschapper van wat de burger vindt van de stedelijke administratie. Het voorbije
jubileumjaar sloten we af met even hoog aantal klachten als het jaar voordien, en vond de burger ons met zijn tweedelijnsklachten.

Sommige van die klachten van de burger zijn zo pertinent dat er structurele disfuncties naar boven komen tussen verschillende
diensten (ik verwijs naar onze helikopterblik verder in dit verslag), maar ook dat de Stad Gent geld misloopt door gebrek aan
personeel. Ik hoop dan ook dat de aanbevelingen die wij dankzij de feedback van de burger formuleren voor het voorbije werkjaar,
zorgen voor een bijsturing bij de administratie.

Ik wil hierbij ook mijn bezorgdheid uiten over de implementatie van alle afspraken die organisatiebreed werden bekrachtigd door
zowel de gemeenteraad als het managementteam voor het project van de eerstelijnsklachtenwerking. De beslissingsboom die daar
werd vastgelegd en die essentieel is om het project te doen slagen, mag niet verwateren. Een goede klachtenwerking is essentieel
voor de goede werking van een administratie, en ik weet dat er veel goodwill zit in de organisatie om zaken door de bril van de
burger te durven bekijken.

Omdat het college van burgemeester en schepenen sneller zou kunnen inspelen op blootgelegde pijnpunten startte ik het
afgelopen jaar dan ook met de periodieke kennisgeving van aanbevelingen die voortvloeien uit de resultaten van ons onderzoek
over tweedelijnsklachten.

Ik wens u veel inspiratie bij het lezen van dit verslag.
Met respect

Helena Nachtergaele
Ombudsvrouw
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Deel 1: De opdrachten en werking van de Ombudsdienst

~

De Gentse Ombudsdienst is het aanspreekpunt voor
burgers die niet tevreden zijn over het contact met of

de werking van een stadsdienst. Hierbij ligt de focus op
ontevredenheid ontstaan door een bepaald contact tussen
de burger en een of meer administratieve diensten. Bij de
Ombudsvrouw kan men dus terecht als men een klacht

wil indienen over een stadsdienst. Vooraleer een klacht

bij ons ontvankelijk is, moet de burger dit al wel hebben
aangekaart bij de dienst in kwestie, anders zullen wij

hem eerst en vooral informeren en doorverwijzen. Een
bijkomende voorwaarde is dat de klacht gaat over een
instantie waar wij voor bevoegd zijn, zoals onder andere de
Lokale Politie, IVAGO, sogent, de Fietsambassade, ...

Indien we niet bevoegd zijn om de klacht te onderzoeken,
zoals nutsmaatschappijen als Farys of De Lijn, of als de
bevoegdheid op Vlaams of federaal niveau ligt, zullen wij de
burger opnieuw doorverwijzen.

Heeft de burger al een klacht ingediend bij de dienst in
kwestie maar kan hij geen genoegdoening nemen met het
resultaat hiervan of heeft hij niet binnen een redelijke
termijn reactie gekregen, dan kan hij bij de Ombudsvrouw
terecht. De behandeling van zo'n tweedelijnsklachten is
onze belangrijkste opdracht. Hierbij wordt er eerst naar het
verhaal van de burger geluisterd. Op basis van het verhaal,
de reactie van de betrokken dienst(en) en eventueel

extra aanvullende informatie (brief- of mailwisseling,
bezoek ter plaatse, ...) gaan we na of de klacht gegrond is.
Deze evaluatie wordt gedaan op basis van verschillende
ombudsnormen en in volledige onpartijdigheid en
onafhankelijkheid. Als blijkt dat de klacht gegrond is,

dan wordt er bemiddeld met de betrokken dienst(en) om
tegemoet te komen aan de klager. Dit kan een rechtzetting

van een fout inhouden, een verontschuldiging of het correct
uitvoeren van een dienstverlening. Bijvoorbeeld de klager
van een duidelijk antwoord voorzien, bepaalde werken
ondernemen of zelfs de algemene werking van een dienst
verbeteren. In sommige gevallen is het zinvoller om ervoor
te zorgen dat de klacht wordt opgelost in een win-win voor
zowel de burger als de administratie, zonder dat we een
uitspraak doen over de gegrondheid van de klacht. Dat
doen we via een bemiddeling.

Een tweede belangrijke functie van de Ombudsdienst

is om op basis van signalen die we opvangen bepaalde
aanbevelingen te doen naar diensten om hun algemene
werking te verbeteren. Dit kan bijvoorbeeld gebeuren

nadat we merken dat er regelmatig klachten binnenkomen
over dezelfde dienstverlening of als er bijvoorbeeld een
inefficiénte samenwerking is tussen bepaalde diensten. In
die zin kunnen ontvankelijke klachten die ongegrond zijn
bevonden, omdat alle diensten hun procedures juist en op
een (in de mate van het mogelijke) flexibele manier hebben

gevolgd, toch aanleiding geven tot een bijsturing van de
administratie. Hiervoor zijn aanbevelingen belangrijk om
dit soort klachten in de toekomst te verminderen of zelfs te
vermijden.

De Ombudsvrouw heeft dus de bevoegdheid om
onderzoeken naar de gegrondheid van klachten uit te
voeren en aanbevelingen te doen. Maar daarnaast biedt
de Ombudsdienst ook een luisterend oor aan misnoegde
Gentenaars en spelen we een bemiddelende rol. De
Ombudsdienst is als zodanig het sluitstuk van de algehele
klachtenbehandeling van de Stad Gent, waarbij Gentinfo
het eerste contactpunt is voor de burger.

De Gentse Ombudsdienst voldoet aan alle criteria voor
ombudswerk: volledig inzagerecht in het kader van het
onderzoeken van een klacht bij de diensten waarvoor we
bevoegd zijn, het recht om aanbevelingen te doen en een
jaarlijks verslag van de activiteiten.

e Correcte dienstverlening?
® Bewijsstukken?

Gegronde klacht?

Verhaal van Analyse door de

Ombudsdienst

de klager

® Objectiveren

van de klacht

Conclusie van

Visie en reactie

van de betrokken het dossier

dienst

e Feedback naar
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Deel 2: Waar lag de Gentenaar het meest van wakker in 20227
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2. Totaal aantal tussenkomsten

Wat de cijfers betreft lijkt 2022 bijna een kopie van het
voorgaande jaar. Exact evenveel burgers als in 2021 richtten
zich tot de Ombudsvrouw: 1856. Van dat totaal aantal
tussenkomsten steeg het aandeel tweedelijnsklachten

met twee stuks naar 654 klachten, hetzij 35%. Dit wil

zeggen dat in iets meer dan een derde van de keren dat
een burger onze hulp inroept, hij bij de Ombudsdienst

aan het juiste adres is. In 2016 was dit slechts 20%, en het
bevestigt de stijging van onze ‘core business’ sindsdien.

We werken hier ook dagelijks aan met het hele team:

alle meldingen, infovragen en eerstelijnsklachten over
diensten van de Stad Gent sturen wij door naar Gentinfo.
Zij zorgen ervoor dat alles waar wij niet voor bevoegd zijn
bij de juiste dienst terechtkomt. Daarnaast doen we ook
doorverwijzingen binnen het netwerk van ombudsmannen
en -vrouwen en klachtenbehandelaars zowel van de
overheid als van private diensten. Voor meldingen die
helemaal niets te maken hebben met een stadsdienst,
verwijzen we waar mogelijk door naar de juiste instanties.
Voor wat de eerstelijnsklachten betreft, hanteren wij zonder
onderscheid het fair play-principe: elke dienst moet eerst
de kans krijgen om in te gaan op een klacht. Pas als de
burger geen antwoord krijgt binnen een redelijke termijn, of
geen genoegen neemt met het antwoord kan hij een beroep
doen op de Ombudsvrouw.

ne Ombuasvrc U/
f « an Sta@Geat:
al 25 jaai Jouw
iuisterend oor.
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2.2. Hoe neemt de burger contact op?

E-mail blijft met voorsprong de makkelijkste manier om
contact op te nemen met de Ombudsvrouw, hoewel dit in
2022 gedaald is naar 56% in vergelijking met de bijna 64%
van het jaar voordien. Wellicht is dit ook hier te wijten aan
de uitlopers van de pandemie in 2021, want het afgelopen
jaar zagen we weer meer bezoekers op kantoor: 10% waar
dat in 2021 slechts 6% was. Nieuw hier is dat we ook via
Gentinfo 2% van de klachten hebben ontvangen. Dit is de
voorzichtige start van de afspraken die van kracht gegaan
zijn midden 2021 om het uitwisselen van verkeerdelijk aan
Gentinfo gerichte tweedelijnsklachten onmiddellijk over te
maken aan de Ombudsvrouw en omgekeerd. Dit zal zeker
nog toenemen als de werking van de dienst Publiekszaken
na de reorganisatie helemaal op punt staat.

Bij deze grafiek wens ik ook te benadrukken dat het als zeer
positief ervaren wordt dat wij toegankelijk blijven zonder
voorafgaande afspraak: de drempel ligt zo laag mogelijk bij
de Ombudsdienst.

Facebook: 016% Webformulier: 2,73

Telefoon: 27,61%

E-mail: 56,61%
Gentinfo: 2,19 %
Bezoek: 10,33%

Brief: 0,37%

Contactvormen




2.3. Soorten tussenkomsten

Onmiddellijke tussenkomst

Burgers komen geregeld langs met een vraag of een
probleem waarbij wij niet kunnen helpen. Dat gaat dan
bijvoorbeeld om vragen naar advies bij problemen met
de huisbaas, de vakbond, over privéproblemen, of andere
zaken die niets te maken hebben met stadsdiensten of
andere diensten waarvoor de Ombudsvrouw bevoegd is.
Het luisterend oor voor frustraties en andere verzuchtingen
van burgers is een belangrijke rol voor de Ombudsdienst.
We noemen dit soort hulpvragen onmiddellijke
tussenkomsten en waar mogelijk verwijzen we deze
burgers door naar de juiste instanties.

Mevrouw meldt dat er in de gemeentelijke basisschool
van Destelbergen een probleem is met luizen. Zij heeft dit
jaar al 7 keer een antiluizenbehandeling bij de apotheek
gehaald en ze vraagt zich af of de gemeente niet meer
kan doen om het probleem aan te pakken.

We verwijzen mevrouw door naar haar eigen
gemeentebestuur.

Informatievraag

We verwijzen door naar Gentinfo, maar als we het antwoord
op de vraag kennen of het weinig moeite vraagt om het op
te zoeken, helpen we de burger zo snel mogelijk zelf verder.

We hebben last van een nest bijen (dachten we) maar er
is een imker gekomen die laten weten heeft dat het om

wespen gaat. Kunt u ons het nummer van de Brandweer
geven want we willen hiervoor niet bellen naar de 112.

We geven het algemeen nummer van de Brandweer door.

Doorverwijzing

Indien de burger bij ons langskomt voor een dienst

of organisatie die volledig buiten onze bevoegdheid
valt, verwijzen we deze burger door. Afhankelijk van

de zelfredzaamheid van de burger in kwestie doen

we dit zelf, of wijzen we de weg. Vaak gaat dit om een
andere Ombudsdienst (bijvoorbeeld naar de Vlaamse
Ombudsman), maar net zo goed om de Ombudsman
van Farys, Fluvius of de Ombudsdienst voor Pensioenen.
Het valt wel op dat we in 2022 veel meer klachten
kregen dan anders van mensen met problemen met hun
energieleveranciers.

Mijn huidige energieleverancier is Total Energies maar

ik kreeg recent een brief van Fluvius waarin staat dat ik
vanaf 1 september 2022 zou zijn overgestapt naar Elegant
als energieleverancier. Ik verklaar echter zeer stellig dat ik
geen enkel initiatief heb genomen om te veranderen van
energieleverancier. Ik heb beide leveranciers telefonisch
gecontacteerd met deze boodschap, maar de verbinding
werd verbroken zonder dat er iets werd opgelost. Ik wil
echter niet veranderen van energieleverancier.

We bezorgen deze klacht aan de Ombudsman voor
Energie.



Ik heb zonnepanelen laten plaatsen maar de firma die
dat heeft gedaan is nu niet meer te bereiken, noch
telefonisch, noch via mail.

We geven de verzoeker de raad om contact op te nemen
met de Consumentenombudsdienst.

Melding

Een melding is een neutrale uiting van een burger over een
situatie, gebrek of tekortkoming, zonder dat hij ontevreden
is over de dienstverlening, waarbij de tussenkomst van

een stadsdienst of een dienst aangeboden door derden
mogelijk noodzakelijk is.

Ik werk in een brasserie aan het Dampoortplein en we
hebben constant last van afval dat hier achtergelaten
wordt naast de zaak. We zijn een eethuis en dit afval
zorgt ook voor ongedierte. Ik zou willen vragen of

het niet mogelijk is dat de afvalbakken (die destijds
zijn weggenomen) worden teruggeplaatst aan het
Dampoortplein zodat het afval tenminste in de
afvalbakken kan gegooid worden en niet zomaar op
straat?

We sturen deze melding door naar Gentinfo.

Op het kruispunt van de Gentbruggekouter en de Jules
Van Biesbroeckstraat is een pleintje met een bushalte.
Op het trottoir langs dat pleintje staan zwarte paaltjes.
Een van die paaltjes is omvergereden. Af en toe zijn daar
vrachtwagens aan het manoeuvreren. Ze moeten daarbij
een paaltje meegehad hebben. Kan dat teruggezet

worden?

We geven deze melding door aan Gentinfo.

Bedanking

We kregen opmerkelijk meer bedankjes van burgers voor
wie we op de een of andere manier iets betekend hadden
in 2022.

Ik had veel last van het aanhoudend sluikstort op het
braakliggend terrein naast mijn woning. DanRkzij uw
tussenkomst werd het terrein afgesloten en is de situatie
veel verbeterd.

De buurtinspecteur is niet bevoegd om op te treden op
privéterrein. Toch onderneemt hij stappen in een poging
om de overlast door sluikstort te doen stoppen, met
een zichtbaar positief resultaat: contactopname met de
eigenaar van het terrein, regelmatige patrouille in de
omgeving. Deze soort feedback doet ons plezier en we

geven dit ook door aan de wijkdienst van de politie.

Signaal

Het komt geregeld voor dat burgers bij de Ombudsdienst
een klacht uiten over het beleid van de Stad Gent. In dat
geval geven we dit signaal door aan de burgemeester of
aan de bevoegde schepen. De Ombudsvrouw is namelijk
niet bevoegd om te oordelen over beleidsklachten.

Ik zit met de handen in het haar. Het wordt steeds
moeilijker en moeilijker om technici te vinden die hier
in het autovrij gebied willen komen. We zijn met voeding
bezig, ik maak mijn specialiteit ter plaatse. Het is zeer
belangrijk dat technici, zoals onze elektricien, onze
koeltechnieker en gasinstallateur, bij defect snel kunnen
komen. Nu horen wij langs alle kanten dat het een
echte rompslomp is om een toelating te krijgen voor het
autovrije gebied. Straks verkiezen ze andere klanten dan
ons hier in de binnenstad omdat het te moeilijk wordt
om ons te bereiken. Ik vind eigenlijk dat dit niet kan!

De Ombudsvrouw stuurde dit door als een signaal naar
de bevoegde schepen.



Eerstelijnsklacht

Wanneer een burger bij de Ombudsvrouw zijn
ontevredenheid uit over een niet correcte uitvoering van
de dienstverlening van de Stad, of bijvoorbeeld over een
onbehoorlijke reactie of antwoord van een medewerker,
zonder eerst contact op te nemen met de betrokken dienst,
spreken we van een eerstelijnsklacht.

Op dat moment leggen we de burger uit dat de betrokken
dienst eerst de kans moet krijgen om een geschil of
probleem met de burger zelf op te lossen. Pas als deze

dan geen antwoord zou ontvangen of niet tevreden is met
de reactie, kan de burger opnieuw bij ons terecht. In de
praktijk sturen we als het over stadsdiensten gaat, de klacht
door naar Gentinfo, die de klacht overmaakt aan de juiste
dienst. Belangrijk is ook dat Gentinfo zorgt voor de correcte
registratie en de opvolging van deze eerstelijnsklacht.
Eerstelijnsklachten voor IVAGO of WoninGent bijvoorbeeld
worden rechtstreeks doorgestuurd.

Waarschijnlijk begrijp ik het allemaal niet zo goed maar
misschien kunt u het mij uitleggen. Het gaat om het graf
van mijn grootouders dat ik probeer te onderhouden
zolang ik kan. Toen mijn grootmoeder in 1957 overleed,
heeft mijn grootvader grond gekocht op het kerkhof in
Baarle en een grafkelder voor 2 personen. In de loop der
jaren moesten wij aan het gemeentebestuur het bewijs
leveren dat die grond gekocht was. Daarna hebben wij
er niets meer over vernomen. Wij verzorgden het graf en
dit jaar stond er plots een plaatje voor het graf dat de
concessie zou moeten verlengd worden. Sinds 1971 zou
de eeuwigdurende concessie afgeschaft zijn. Nu hoor ik
van de dienst Overlijdens dat de concessie kan verlengd
worden voor 25 jaar, mits betaling van 1750 euro. Dat
‘eeuwigdurende’ was dus maar voor de lol... Ik begrijp het
niet, sorry, en ik wil dat graf blijven verzorgen.

We sturen deze eerstelijnsklacht door naar Gentinfo.

Ik heb op 24/01/2022 voor de eerste keer gemeld aan
WoninGent dat onze deurbel defect is. Ze hebben me
laten weten dat ze het zouden doorgeven maar dat is
niet gebeurd want er is nog niemand de deurbel komen
herstellen. Ik heb dit ondertussen nog al eens 5 a 6 keer
telefonisch doorgegeven maar nog steeds geen reactie.
Het probleem is vooral dat, als er iemand beneden
staat wij iedere keer 30 trappen naar beneden en terug
naar boven moeten doen en dat is niet meer zo evident
op onze leeftijd (70 jaar). Ik vind het niet normaal dat
WoninGent een maand nodig heeft om iemand langs te
sturen.

We sturen dit door naar WoninGent voor verdere
opvolging als eerstelijnsklacht.

LORNZ » I

Tweedelijnsklacht

Wanneer een burger contact opneemt nadat hij eerder een
klacht heeft geformuleerd bij een administratie, en waarbij
hij geen of niet binnen een redelijke termijn antwoord
krijgt, of waarbij hij geen voldoening neemt met het
gekregen antwoord, spreken we van een tweedelijnsklacht.

Tweedelijnsklachten zijn de kerntaak van de Ombudsdienst.
Het zijn dan ook deze klachten waar we in dit jaarverslag
dieper op ingaan en die we toetsen aan de ombudscriteria.

We kijken bij het onderzoek van een tweedelijnsklacht ook
vaak over de muurtjes heen, en doen indien nodig een

beroep op andere Ombudsdiensten.




Deel 3: De tweedelijnsklachten van 2022
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3.1. Beoordeling van de ontvankelijke klachten of tweedelijnsklachten

Wanneer een burger met een tweedelijnsklacht tot bij de
Ombudsdienst komt, wordt er eerst naar het verhaal van de
klager geluisterd. Op basis van dat verhaal, de reactie van
de betrokken dienst(en) en eventueel extra aanvullende
informatie (brief- of mailverkeer, bezoek ter plaatse, ..) gaan
we na of de klacht gegrond is. Deze evaluatie gebeurt op
basis van verschillende ombudsnormen en in volledige
onpartijdigheid en onafhankelijkheid.

Net als de Vlaamse Ombudsdienst en de lokale
Ombudsdiensten van Antwerpen en Brugge, zet de
Ombudsdienst sedert begin 2020 steeds meer in op
bemiddeling zodat een klacht niet louter beoordeeld wordt
als in een rechtbank. Bemiddelen is vaak duurzamer omdat
het, als het goed lukt tenminste, meer gericht is op de win-
win voor beide partijen. Het versterkt ook het vertrouwen in
de overheid nadat de burger eerst niet tevreden was over
een dienstverlening. In 2022 losten we iets minder dan 9%
van de ontvankelijke klachten op via bemiddeling. In 2022
ontving de Ombudsdienst 654 tweedelijnsklachten. Hiervan
werden er 84,5% effectief ten gronde onderzocht.

In 5% van de gevallen mochten we de klacht niet
onderzoeken. Klachten over feiten van meer dan een

jaar geleden, of afkomstig van iemand die ook voor

ons anoniem wenst te blijven, mogen we conform ons
reglement niet behandelen. Dat geldt ook voor klachten
van personeelsleden van de Stad Gent over problemen op
de werkplek, of klachten over de inhoudelijke behandeling
van GAS-boetes. Hier kunnen we enkel onderzoeken of

de procedure correct is verlopen. In andere gevallen zijn

ze dan ook ‘niet ontvankelijk’, en worden bijgevolg niet
onderzocht. Voor 30 dossiers kunnen we nog geen evaluatie
geven: het onderzoek was nog niet afgerond op het moment
dat dit jaarverslag werd geschreven.

In 5% van de gevallen komt de Ombudsvrouw niet tussen,
dan sluiten wij de klacht af als ‘zonder voorwerp’. Dit kan
zijn omdat de burger na het indienen van zijn klacht niet
meer antwoordt op verdere vragen om informatie. Het
kan ook zijn dat het probleem al is opgelost nog voor wij
contact konden opnemen met de dienst.

Geslaagde bemiddeling 8,48%

Geen oordeel 2,47%
Gedeeltelijk gegrond 6,01%

Gegrond 13,60%
Ongegrond

60,95%

Gegrond maar
gecorrigeerd 8,30%

Ontvankelijke tweedelijnsklachten

N
(NN » )

Beoordeling tweedelijnsklachten | 2021 | 2022 | % in 2022
Geen tussenkomst 38 35 5,36%
Onderzochte klachten 548 553 84,56%
Nog in onderzoek 27 30 4,59%
Onontvankelijk 33 33 5,05%
Opschorting 6 3 0,46%
Totaal 652 654

Wanneer er een juridische procedure wordt opgestart,
schort de Ombudsvrouw meteen haar onderzoek op (3
dossiers in 2022).

In 61% van de onderzochte klachten bleek dat de klacht van
de burger ongegrond was en de dienstverlening correct was
verlopen, dat is een lichte stijging ten opzichte van het jaar
voordien (58% ongegronde klachten).

In 28% van de gevallen bleek de klacht van de burger
geheel of gedeeltelijk gegrond, waar mogelijk werd de

fout van de administratie rechtgezet. Dat we in 2% van de
gevallen het label ‘geen oordeel’ moeten geven ligt meestal
aan het feit dat het om ‘woord tegen woord’ gaat, en de
waarheid niet meer te achterhalen valt.
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