55) ASSENEDE

Klachtenreglement

Artikel 1: Wat is een klacht?

Een klacht is een duidelijke uiting waarbij een ontevreden burger bij de lokale
overheid klaagt over iets wat de lokale overheid heeft gedaan of juist niet
heeft gedaan.

Een klacht kan gaan over:

e het verkeerd uitvoeren van een handeling of prestatie;
e het afwijken van de vastgelegde of gebruikelijke werkwijze;
e het niet uitvoeren van een handeling of prestatie.

Een handeling of prestatie kan te maken hebben met:

e de manier waarop een personeelslid van de gemeente u behandelt;
e een termijn;
e een beslissing van een personeelslid van de gemeente.

Klachten kunnen gaan over het niet correct handelen van een personeelslid
van de gemeente of het OCMW. Ze kunnen ook gaan over het niet correct
handelen van de burgemeester, een schepen of een raadslid van de
gemeenteraad of de raad voor maatschappelijk welzijn.

Artikel 2: Wanneer is dit reglement niet van toepassing?

Dit reglement voor klachtenbehandeling geldt niet voor vragen om informatie,
meldingen, suggesties, officiéle beroepen, bezwaren of petities.

Het reglement geldt ook niet voor algemene klachten over de regelgeving, het

algemene beleid (of het ontbreken daarvan), of voor klachten over
beleidsplannen of verklaringen.

Artikel 3: Wie kan een klacht indienen?

Zowel burgers als personeelsleden van de gemeente kunnen een klacht
indienen.



Artikel 4: De klachtencoordinator

De klachtencoordinator beheert alle klachten. Deze persoon ziet erop toe dat
de behandeling van een klacht verloopt volgens dit reglement.

Artikel 5: De klachtenbehandelaar

De klachtenbehandelaar is de persoon die de klacht inhoudelijk beoordeelt.
Wie dit is, hangt af van de situatie:

De directe leidinggevende van degene over wie geklaagd wordt. Deze
leidinggevende mag niet zelf betrokken zijn geweest bij de actie waarover
de klacht gaat. Bijvoorbeeld bij een klacht over een personeelslid van de
milieudienst is dit de milieuambtenaar, op voorwaarde dat deze de actie
niet zelf heeft uitgevoerd. Bij een klacht over een personeelslid van de
dienst stedenbouw is het dan de de stedenbouwkundig ambtenaar, op
voorwaarde dat deze de actie niet zelf heeft uitgevoerd.

De gemeenteraad en/of de raad van maatschappelijk welzijn als de klacht
gaat over een gedraging van de algemeen directeur, de financieel
directeur, de burgemeester, een schepen of een raadslid.

De gemeentesecretaris als het gaat om een klacht van een personeelslid
over een ander personeelslid van de gemeente.

Als een mondelinge of telefonische klacht direct kan worden opgelost door de
medewerker die de klacht ontvangt, wordt van deze regels afgeweken.

Artikel 6: Stappenplan

Klachten worden volgens deze stappen behandeld:

1

Klacht ontvangen (personeelslid)

lemand (burger of medewerker) uit een klacht bij een personeelslid van de
gemeente. Dit kan mondeling, telefonisch, per brief, via e-mail of via het
meldloket op de website. Personeelsleden die een mondelinge klacht
ontvangen, geven deze door aan de klachtencoordinator.

Het personeelslid dat de klacht ontvangt, bezorgt deze aan de
klachtencoordinator. De werkwijze hangt af van de manier waarop de
klacht binnenkomt:



o Mondeling en telefonisch: het personeelslid noteert de klacht en bezorgt
de informatie aan de klachtencoordinator.

o Schriftelijk: de onthaalbediende registreert de brief in de lijst van
inkomende post en bezorgt deze aan de klachtencodrdinator (en nog niet
aan de behandelaar). De coordinator registreert de klacht in het online
systeem en wijst deze toe aan de behandelaar.

e Via e-mail: het personeelslid mailt de klacht naar de klachtencodrdinator.
Deze registreert de mail in de postlijst en in het online klachtensysteem.
De coordinator wijst de klacht toe aan de behandelaar.

Als een mondelinge of telefonische klacht direct kan worden opgelost, doet de
medewerker die de klacht ontving dit zelf (mits deze bevoegd is voor het
onderwerp). Dit geldt niet als de klacht specifiek over de medewerker zelf of
over zijn/haar eigen handelen gaat. In dat geval behandelt de leidinggevende
de klacht. Ook bij een directe oplossing moet de klacht (inclusief de
oplossing) aan de klachtencodrdinator worden bezorgd voor registratie.

Personeelsleden die zelf een klacht hebben, kunnen deze aan hun
diensthoofd bezorgen. Als de klacht over dat diensthoofd gaat, kan deze direct
aan de klachtencoordinator worden bezorgd.

2. Klacht registreren (klachtenco6rdinator)
De klachtencoordinator zet de klacht in het register.

3. Onderzoek naar de ontvankelijkheid (klachtencoodrdinator)
De klachtencoordinator beslist in overleg met de klachtenbehandelaar of
de klacht in behandeling wordt genomen (ontvankelijk is). Een klacht
wordt niet in behandeling genomen als:

o het geen echte klacht is (bijvoorbeeld een melding of suggestie);
e de klacht al eerder is ingediend,;

e de klager geen belang heeft bij de zaak;

e de klacht anoniem is;

e de klacht gaat over beleid of regelgeving;

e de lokale overheid niet verantwoordelijk is voor het onderwerp.

Als een klacht niet in behandeling wordt genomen, stuurt de
klachtencoordinator binnen 14 dagen na ontvangst een schriftelijk antwoord



met de reden daarvan. Dit antwoord wordt standaard per e-mail verstuurd, of
per brief als er geen e-mailadres bekend is.

4. Overdracht aan de klachtenbehandelaar
De klachtencoordinator wijst de klacht toe in het online systeem. Hierin staan:

e de identiteit van de klager;

e de datum van ontvangst;

e een korte omschrijving van de klacht;

o ofde klacht in behandeling is genomen (met reden).

De klacht wordt via het online systeem naar de behandelaar gestuurd.
5. Inhoudelijk onderzoek (klachtenbehandelaar)

De behandelaar vraagt informatie op bij het betrokken personeelslid. Als de
klacht niet duidelijk is, neemt de behandelaar contact op met de klager voor
meer informatie. De behandelaar maakt een samenvatting van het onderzoek
en beoordeelt op basis daarvan de klacht.

6. Beantwoorden klacht (klachtenbehandelaar)
De behandelaar schrijft een antwoord waarin goed wordt uitgelegd of de

klacht terecht (gegrond) is en welke oplossing er komt. Dit antwoord wordt
binnen 30 dagen naar de klager verstuurd.

Artikel 7: Klachtenrapport

Het online systeem kan automatisch een rapport maken met:

e volgnummer, naam klager en datum van ontvangst;
e een korte omschrijving en de behandelende dienst.

De behandelaar vult dit aan met:

e de uitleg van het personeelslid;
e het weerwoord van de klager;

e de beoordeling van de klacht.



Artikel 8: Klachtenregister

Het klachtenregister wordt digitaal bijgehouden en dient als overzicht van alle
klachten en de afhandeling daarvan. Het bevat:

e volgnummer, naam klager, datum van ontvangst en omschrijving;

e de behandelende dienst, de doorlooptijd en de huidige status.

Artikel 9: Verslag aan de gemeenteraad en raad voor
maatschappelijk welzijn

Jaarlijks wordt er een verslag gemaakt en gerapporteerd aan de gemeenteraad
en de raad voor maatschappelijk welzijn.

Artikel 10: Inwerkingtreding
Deze regeling gaat in op 1 februari 2026.
Artikel 11: Uitvoering besluit

Het college van burgemeester en schepenen en het vast bureau zijn
verantwoordelijk voor de uitvoering van dit besluit.

Goedgekeurd op de gemeenteraad en de raad voor maatschappelijk welzijn
van 29 januari 2026.

Frederik Willems Heidi Schaght
Algemeen directeur Voorzitter gemeenteraad en
raad voor maatschappelijk
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