
PROCESBESCHRIJVING KLACHTENBEHANDELING


Artikel 1 - doelstelling
Klachtenmanagement is het gestructureerd ontvangen, registreren, onderzoeken en afhandelen van klachten. Klachtenmanagement vormt de basis voor continue kwaliteitsverbetering. Door klachten systematisch en grondig te analyseren, komen de oorzaken van de klachten naar boven en kan de organisatie verbeteringen doorvoeren. De organisatie streeft zo naar een betere kwaliteit van haar dienstverlening en naar een betere relatie met de burgers.
Artikel 2 - definities
Wat is een melding en wordt niet als een klacht beschouwd?
Meldingen, vragen om informatie, beroepen, bezwaren, suggesties en petities worden onmiddellijk doorgegeven aan de betrokken dienst die ze verder afhandelt, ze worden niet beschouwd als klachten en vallen daardoor niet onder de klachtenprocedure.
Als meldingen worden o.a. aanzien: het door de burger signaleren van een bepaalde tekortkoming (in het functioneren van de overheid; aan de infrastructuur; aan het wegennet; …) voorbeeld: een melding van een defect aan het wegdek, defect aan de openbare verlichting, foutieve gegevens in een publicatie of op een website, de verkeerde spelling van een naam, … 
Dit kan de burger signaleren via de digitale meldingskaart op de website, schriftelijk, telefonisch of mondeling. Al deze meldingen worden opgenomen in het meldingenregister.
Wat is een klacht?
Een klacht is een manifeste schriftelijke uiting van ontevredenheid van een gebruiker van het lokaal bestuur over een door de lokale overheid al dan niet verrichte handeling of prestatie.
De klacht kan betrekking hebben op:
· een foutief verrichten van een handeling of een prestatie
· het onvriendelijk en onbeleefd verrichten van een handeling of gedragingen gesteld door een personeelslid of dienst die niet stroken met de deontologische code van het bestuur
· het afwijken van de vastgelegde of gebruikelijke werkwijze
· het niet of laattijdig uitvoeren van een handeling of prestatie
Een handeling of een prestatie kan betrekking hebben op:
· een behandelingswijze 
· een termijn
· een beslissing 

Klachten kunnen geuit worden door gebruikers of andere betrokkenen bij de dienstverlening van het lokaal bestuur (= externe klachten) of door personeelsleden (interne klachten). Klachten kunnen betrekking hebben op ambtenaren of mandatarissen.
De klachtencoördinator
De klachtencoördinator registreert de klachten  en verwijst ze , als ze ontvankelijk zijn, voor behandeling door naar een klachtenbehandelaar, afhankelijk van de aard van de klacht. De klachtencoördinator ziet er op toe dat de behandeling van een klacht conform de klachtenprocedure verloopt. 
De beleidsmedewerker van het lokaal bestuur wordt aangesteld als klachtencoördinator. Bij zijn afwezigheid treedt het diensthoofd algemeen beleid op als klachtencoördinator.
De klachtenbehandelaar
· Het afdelingshoofd bij een klacht over een personeelslid of diensthoofd van zijn / haar  afdeling. De klachtencoördinator kan de klacht rechtstreeks toewijzen aan een diensthoofd van de betrokken afdeling, behalve wanneer de klacht handelt over dat diensthoofd.
· De algemeen directeur, indien het een klacht betreft over een afdelingshoofd, de financieel directeur of een personeelslid tegen een ander personeelslid.
· Het college van burgemeester en schepenen of het vast bureau, indien het klacht betreft tegen de algemeen directeur.
· De gemeenteraad of de raad voor maatschappelijk welzijn indien het een klacht betreft tegen een handeling of prestatie van een politiek mandataris.
Artikel 3 – de procedure
De klacht wordt geregistreerd (ongeacht of ze wel of niet ontvankelijk is) in de voorziene software met minstens volgende gegevens:
· datum van de klacht
· identificatiegegevens van de klager
· via welk communicatiekanaal de klacht is gemeld
· een korte omschrijving van de klacht
· de dienst en eventueel de persoon waarop de klacht betrekking heeft
· de klachtenbehandelaar
De klachtencoördinator ontvangt automatisch een mail als een nieuw klacht wordt geregistreerd in het klachtenregister. 
De klachtencoördinator voert het ontvankelijkheidsonderzoek uit. De klacht is niet ontvankelijk als deze:
· anoniem is ingediend
· alleen mondeling is ingediend
· het voorwerp is van een gerechtelijke procedure
· gaat over zaken waarbij het lokaal bestuur geen betrokken partij is
· gaat over zaken waarbij de klager geen belang kan aantonen
· al eerder werd ingediend en ongegrond werd bevonden, tenzij wanneer er nieuwe elementen in verband met de klacht worden aangebracht
· betrekking heeft op feiten die langer dan een jaar vóór de indiening van de klacht hebben plaatsgevonden
· het een melding betreft
Niet ontvankelijke klachten vereisen geen verdere behandeling volgens de klachtenprocedure. De klachtencoördinator deelt aan de klager in een gemotiveerde communicatie mee waarom de klacht als onontvankelijk wordt beschouwd.
Afhandeling
De klachtencoördinator stuurt binnen de 10 kalenderdagen na ontvangst van de klacht een ontvangstbewijs naar de klager en registreert de datum van de verzending in het klachtenregister. Dit antwoord bevat in elk geval volgende elementen:
· de bevestiging dat de klacht werd ontvangen
· de vermelding of de klacht al dan niet ontvankelijk is, met bijhorende motivering als ze niet ontvankelijk is
· de vermelding van de klachtenbehandelaar
· de vermelding dat bij ontvankelijkheid van de klacht deze verder zal behandeld worden binnen een termijn van 30 kalenderdagen na ontvangst van de klacht. Binnen deze termijn zal de indiener dan ook een antwoord krijgen op zijn klacht.
Na een positief ontvankelijkheidsonderzoek verwijst de klachtencoördinator door naar de klachtenbehandelaar. 
De klachtenbehandelaar onderzoekt de klacht. Hij of zij gaat minstens een gesprek aan met het personeelslid of de mandataris waarop de klacht betrekking heeft. De klachtenbehandelaar kan een gesprek hebben met eventuele getuigen.
De klachtenbehandelaar schrijft binnen de 3 weken na ontvangst van de klacht een eindrapport. In dit eindrapport worden volgende zaken genoteerd:
· het gemotiveerd standpunt van de klachtenbehandelaar ten aanzien van de klacht
· de eindconclusie
· een voorstel van te nemen maatregelen naar aanleiding van de klacht
· datum en handtekening van de klachtenbehandelaar
De klachtenbehandelaar bezorgt het verslag met motivering en een ontwerp van antwoordbrief aan de klachtencoördinator. Die gaat na of de klachtenbehandelaar een neutrale houding heeft aangenomen in het behandelen van de klacht. Na goedkeuring door de klachtencoördinator stuurt de klachtenbehandelaar aan de klager een antwoordbrief met de conclusies van het onderzoek en dit ten laatste 30 kalenderdagen na indiening van de klacht.
Het opvragen van bijkomende informatie naar aanleiding van het toevoegen van nieuwe elementen na de ontvangst van de antwoordbrief zoals hierboven vermeld schort de termijn van 30 kalenderdagen op voor het gegrondheidsonderzoek. De termijn wordt dan 90 kalenderdagen.
De klacht wordt als afgesloten beschouwd wanneer de klager het antwoord heeft ontvangen en het klachtenregister volledig is ingevuld.
De klachtenbehandelaar houdt bij de klachtenbehandeling maximaal rekening met de van kracht zijnde wettelijke en reglementaire verplichtingen en de algemene beginselen van behoorlijk bestuur.
Artikel 4 – rapportering	
De klachtencoördinator bezorgt jaarlijks een overzicht van de klachten en de behandeling ervan aan het managementteam, het college van burgemeester en schepenen, het vast bureau en het directiecomité van het AGB.
De klachtencoördinator bezorgt jaarlijks een verslag over de behandelde klachten ter kennisgeving aan de gemeenteraad, de raad voor maatschappelijk welzijn en de raad van bestuur van het AGB. Dit verslag vermeldt:
· het aantal klachten op jaarbasis per afdeling
· het aantal ontvankelijke en het aantal niet ontvankelijke klachten
· de gemiddelde duur van een klachtenbehandeling
