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KLACHTENREGLEMENT GEMEENTE EN OCMW KINROOI

Artikel 1.  definitie klacht
§1. Een klacht is een manifest uiten (schriftelijk of elektronisch) van een ongenoegen of ontevredenheid door  eenieder in verband met een houding, een handeling of een prestatie die al dan niet is verricht door het gemeente- of OCMW-bestuur of door een personeelslid van het gemeente- of OCMW-bestuur.
§2. Een klacht kan betrekking hebben op een personeelslid of op een afdeling van het bestuur. Een klacht kan geen betrekking hebben op een mandataris of op een beleidskeuze. 
§3. Een klacht kan betrekking hebben op:
· Het foutief verrichten van een handeling of van een prestatie 
· Het niet of laattijdig verrichten van een handeling of van een prestatie
· Het afwijken van een wettelijke of reglementair vastgestelde procedure
· Het niet nakomen van gemaakte afspraken
· Het onvriendelijk of onbeleefd behandelen van de gebruikers van onze dienstverlening
§4. Dit reglement is niet van toepassing:
- op feiten waarover al eerder door dezelfde persoon een klacht is ingediend en die volgens dit reglement werd behandeld, tenzij nieuwe feiten aan het licht gekomen zijn;
- op feiten die meer dan 1 jaar geleden hebben plaatsgevonden;
- op klachten waarvoor een specifieke procedure voorzien is in de wetgeving, zoals bijvoorbeeld klachten ingediend bij de toezichthoudende overheid;
- op vragen om informatie, meldingen, suggesties, beroepen, bezwaren, petities, algemene klachten over de regelgeving, klachten over het al dan niet gevoerde beleid, over beleidsvoornemens of over beleidsverklaringen;
- in de gevallen waarin de indiener uitdrukkelijk schriftelijk aangeeft dat zijn of haar uiting geen klacht betreft.
Artikel 2. wie kan een klacht indienen
Eenieder (inwoner, bezoeker, vereniging, bedrijf,…) kan een klacht indienen in verband met een houding, een handeling of een prestatie die al dan niet is verricht door het gemeente- of OCMW-bestuur of door een personeelslid van het gemeente- of OCMW-bestuur.
Artikel 3. hoe kan je een klacht indienen
Het bestuur beschikt over een centraal klachtenmeldpunt. Dit meldpunt situeert zich binnen de dienst interne zaken. Klachten kunnen schriftelijk ingediend worden, nl. per brief t.a.v. het klachtenmeldpunt, via klachten@kinrooi.be of via het klachtenformulier op de gemeentelijke website.  Het meldpunt maakt, in voorkomend geval, in het bijzijn van de klachtindiener een schriftelijke neerslag van een mondeling ingediende klacht. De klachtindiener verklaart zich akkoord met deze klacht.
Mondelinge opmerkingen waarbij er onmiddellijk een oplossing kan geboden worden aan de gebruiker worden niet beschouwd als een klacht. 
De klachtindiener maakt bij het indienen van de klacht minimaal zijn of haar voornaam, naam en adres kenbaar.
Anonieme klachten worden niet behandeld.
Door het indienen van een klacht geeft de klachtindiener toestemming aan het gemeente- of OCMW-bestuur, om zijn of haar persoonsgegevens in het kader van de klachtenbehandeling te verwerken, meer bepaald om voornaam, naam, adres, telefoonnummer en e-mailadres van de indiener en het voorwerp van de klacht op te nemen in het klachtenregister en bekend te maken bij het personeelslid en/of de dienst tegen wie de klacht gericht is of bij andere betrokken overheidsinstanties, behalve als de indiener zich daartegen verzet. 
Artikel 4. wie is klachtencoördinator en wie is klachtenbehandelaar
De juridisch deskundige van het bestuur is de klachtencoördinator. Bij zijn of haar afwezigheid treedt de directeur interne organisatie op als klachtencoördinator. De klachtencoördinator registreert de klachten en verwijst ze voor behandeling door naar de klachtenbehandelaar. De klachtencoördinator bewaakt de voortgang van de klachtenbehandeling.
De klachtenbehandelaar is:
· Bij een klacht tegen een dienst of tegen een medewerker van een dienst: het diensthoofd
· Bij een klacht tegen een diensthoofd: de bevoegde directeur of het clusterhoofd
· Bij een klacht tegen een clusterhoofd of een directeur: de algemeen directeur
· Bij een klacht tegen de financieel directeur met betrekking tot de taken die hij of zij verricht onder de functionele leiding van de algemeen directeur: de algemeen directeur
· Bij een klacht tegen de financieel directeur met betrekking tot de taken die hij of zij verricht in volle onafhankelijkheid: de gemeenteraad of de raad voor maatschappelijk welzijn
· Bij een klacht tegen de algemeen directeur: de gemeenteraad of de raad voor maatschappelijk welzijn
In geen geval wordt de klacht behandeld door een persoon die betrokken is of was bij de feiten waarop de klacht betrekking heeft.
Artikel 5. registratie van de klachten
De klachtencoördinator zorgt voor de registratie van de klachten in het daartoe bestemd register. Deze registratie bevat:
· De datum van ontvangst van de klacht
· De identificatiegegevens van de klachtindiener:  voornaam, naam en adres, e-mailadres (indien beschikbaar), telefoonnummer (indien beschikbaar)
· Een korte omschrijving van de klacht
· Het personeelslid of de afdeling waarop de klacht betrekking heeft
· De klachtenbehandelaar
Alle klachten worden geregistreerd, ook de anonieme en de onontvankelijke.
Na de afhandeling van de klacht registreert de klachtencoördinator:
· De datum van de afhandeling van de klacht
· Het resultaat van de klachtenbehandeling
Artikel 6. ontvankelijkheid van de klachten
§1. De klachtencoördinator onderzoekt de ontvankelijkheid van de ingediende klachten.
Klachten zijn ontvankelijk, tenzij:
· Ze enkel mondeling zijn ingediend
· Ze anoniem zijn ingediend
· Ze materies betreffen die niet tot de bevoegdheid van het bestuur horen
· Ze reeds eerder ingediend werden, behandeld werden of als ongegrond werden beoordeeld, tenzij er nieuwe elementen met betrekking tot de klacht worden bijgebracht
· Ze betrekking hebben op feiten waarvoor alle georganiseerde administratieve beroepsmogelijkheden werden uitgeput of waarvoor er een juridische procedure loopt
· Er een specifieke procedure voor voorzien is in de wetgeving
· Ze betrekking hebben op een mandataris, de regelgeving, het al dan niet gevoerde beleid, beleidsvoornemens of beleidsverklaringen
· Ze betrekking hebben op feiten die meer dan 1 jaar geleden hebben plaatsgevonden
· Ze onmiskenbaar ongegrond of onredelijk zijn
· De indiener geen belang kan aantonen
· Het meldingen, suggesties, vragen naar informatie, petities of beroepen/bezwaren betreft
· De indiener uitdrukkelijk schriftelijk aangeeft dat zijn of haar uiting geen klacht betreft
§2. Onontvankelijke klachten worden niet verder behandeld.
De klachtencoördinator deelt de klachtindiener onder de vorm van een gemotiveerde e-mail of brief mee waarom de ingediende klacht als niet ontvankelijk wordt beschouwd. Indien de niet-ontvankelijkheid voortvloeit uit het niet bevoegd zijn van het bestuur verwijst de brief of de e-mail de klachtindiener indien mogelijk door naar de instantie die de klacht kan behandelen.
Klachten omtrent het beleid worden aan de betrokken beleidsvoerders overgemaakt.
§3. Ontvankelijke klachten worden behandeld. Ze worden inhoudelijk onderzocht en afgehandeld zoals bepaald in dit reglement.
Artikel 7. klachtenontvangst
Binnen uiterlijk 10 kalenderdagen na ontvangst van de klacht stuurt de klachtencoördinator per post  of per e-mail een ontvangstbevestiging naar de klachtindiener die in ieder geval volgende elementen bevat:
· De ontvangstbevestiging van de klacht met vermelding van het nummer in het register
· Een korte omschrijving van de klacht
· De vermelding van het al dan niet ontvankelijk zijn van de klacht 
· In voorkomend geval de motivering van het niet ontvankelijk zijn van een klacht en bij redenen van onbevoegdheid de doorverwijzing naar de bevoegde instantie
· De naam en de contactgegevens van de klachtbehandelaar
Artikel 8. het onderzoek van de klacht
De klachtenbehandelaar is verantwoordelijk voor het inhoudelijke onderzoek van de klacht, het beoordelen van de gegrondheid van de klacht en in voorkomend geval het aanreiken van een oplossing. De klachtenbehandelaar informeert zich bij de klachtindiener en bij de dienst of medewerker over de feiten waarover er geklaagd wordt en neemt zijn besluiten op in een verslag. De klachtenbehandelaar bezorgt binnen de 35 dagen na ontvangst van de klacht door het bestuur per e-mail het verslag met motivering en een ontwerp van antwoordbrief aan de klachtencoördinator. In eenvoudige aangelegenheden kan de antwoordbrief tevens dienst doen als verslag.
Artikel 9. de afhandeling van de klacht
De klachtencoördinator gaat na of de klachtenbehandelaar een neutrale houding heeft aangenomen in de behandeling van de klacht. Na instemming van de klachtencoördinator stuurt de klachtenbehandelaar de klachtindiener een antwoordbrief of – e-mail met de conclusies van het klachtenonderzoek. 
De klachtindiener zal van de klachtenbehandelaar een antwoord ontvangen uiterlijk 45 dagen na ontvangst van de klacht door het bestuur.
Die termijn kan in uitzonderlijke omstandigheden eenmalig verlengd worden tot maximaal 90 kalenderdagen. In dat geval worden de partijen schriftelijk geïnformeerd over de verlenging van de termijn en de motivering daarvoor, voor de termijn, vermeld in het eerste lid, verstreken is.
Deze antwoordbrief wordt tevens ter kennis gebracht aan het managementteam.
De klacht wordt als afgesloten beschouwd wanneer de antwoordbrief verzonden is en de klachtindiener akkoord is met de inhoud ervan (of niet reageert binnen de 30 dagen na ontvangst van de antwoordbrief of -e-mail) en het klachtenregister is ingevuld.
Als er geen oplossing mogelijk is of als de klachtindiener de voorgestelde oplossing schriftelijk weigert, legt de klachtencoördinator, binnen de 20 dagen na het vaststellen van de onmogelijkheid of de schriftelijke weigering, de resultaten van het onderzoek voor aan het managementteam en aan het college van burgemeester en schepenen, respectievelijk het vast bureau. 
De algemeen directeur waarborgt dat de klachtenbehandelaars:
· Beschermd worden tegen beïnvloeding of druk, in het bijzonder van personen die betrokken zijn bij de feiten waarop de klacht betrekking heeft;
Over de in het reglement voorziene tijd beschikken om de klachten te behandelen.

Artikel 10. klachtenterugkoppeling
De algemeen directeur rapporteert jaarlijks aan de gemeenteraad over klachten ingediend tegen de gemeente en aan de raad voor maatschappelijk welzijn over klachten ingediend tegen het openbaar centrum voor maatschappelijk welzijn. 
Artikel 11. inwerkingtreding
Dit reglement treedt in werking op 5 maart 2024.
