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UITTREKSEL UIT DE NOTULEN VAN DE GEMEENTERAAD

Vergadering van 8 juni 2009

Aanwezig: Dames en Heren: Buekers Paul, Burgemeester-Voorzitter; Raemaekers,
Vanleeuw, Pauly, Vandersmissen en Vandenrijt, Schepenen; Appeltans, Machiels,
Vanuytrecht, Gruyters, Spooren, Bogaert, Meys-Hermans, Stevens, Vanholst,
Stiers, Ector, Grosemans, Moyaers, Boesmans en Laenen, Raadsleden en Creten
Nathalie, Stadssecretaris.

DE GEMEENTERAAD:

Gelet op het Gemeentedecreet van 15 juli 2005 en meer bepaald artikels 197 en
198 die stellen dat de gemeenteraad een systeem van klachtenbehandeling opstelt
en dat dit systeem georganiseerd moet worden op het ambtelijk niveau en maxi-
maal onafhankelijk moet zijn van de diensten waarop de klachten betrekking heb-
ben;

Gelet op de beslissing van het College van Burgemeester en Schepenen met be-
trekking tot de principiéle goedkeuring van het klachtenbehandelingsysteem;

Gezien mevrouw Sarah Smulders, verantwoordelijke informatie en communicatie,
in het kader van haar opleiding bestuurswetenschappen een eindwerk maakte met
betrekking tot klachtenbehandeling binnen de gemeente en het OCMW,

Gezien zij in dit werk een systeem uitwerkte dat voldoet aan de decretale verplich-
tingen;

Gezien zij in haar werk een reglement opstelde dat door de gemeenteraad goedge-
keurd kan worden als zijnde het verplichte klachtenbehandelingsysteem voor Herk-
de-Stad;

Gezien er ook een stroomschema opgemaakt werd dat de verschillende stappen
binnen de klachtenbehandeling overzichtelijk weergeeft;

Gelet op het feit dat klachten in kennisgeving zullen meegedeeld worden aan het
College van Burgemeester en Schepenen;

Gezien Herk-de-Stad vandaag niet over een formeel klachtenbehandelingsysteem
beschikt en dat door het principieel goedkeuren van het voorliggende systeem vol-
daan is aan de verplichtingen gesteld in artikels 197 en 198 van het Gemeentede-
creet van 15 juli 2005;

Vooraleer tot stemming over het klachtenbehandelingsysteem wordt overgegaan,
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werden volgende amenderingen voor artikel 2 en artikel 5 gevraagd:

Artikel 2: ontvankelijkheid

Een klacht is een uiting van ontevredenheid over uitgevoerde handelingen of wer-
king van de diensten of gedragingen van het personeel waarbij betrokkene nadeel
of schade heeft ondervonden en/of een persoonlijk belang heeft.

Hierbij moet de klacht aan een aantal voorwaarden voldoen om ontvankelijk te
worden beschouwd:

* de klacht mag niet anoniem zijn: minimum naam en adres of e-mailadres moe-
ten opgegeven worden

* de klacht mag niet afkomstig zijn van internen aan de werksituatie, tenzij zij
louter als burger optreden

* de klacht is niet ontvankelijk indien er een gerechtelijke of andere procedure
lopende is

* de klacht mag geen betrekking hebben op een bevoegdheid die aan een hogere
overheid is toegewezen

* de klacht mag niet handelen over de gevoerde politiek of beleidsvoornemens

- de klacht moet betrekking hebben op feiten die niet langer dan een jaar geleden
hebben plaatsgevonden.

Gemeenteraadslid Bart Gruyters vraagt volgende amendering van dit artikel door
‘een jaar’ te vervangen door ‘zes maanden’.

De burgemeester-voorzitter roept op tot de stemming van het amendement.

Het amendement wordt met algemene stemmen goedgekeurd.

Artikel 5: kanalen

Klachten kunnen via verschillende wegen binnenstromen:
» schriftelijk: per brief of per fax

* elektronische weg: per e-mail

* mondeling: door persoonlijke aanmelding aan het loket

Gemeenteraadslid Hugo Spooren vraagt dit artikel te amenderen door bij de optie
‘mondeling: door persoonlijke aanmelding aan het loket’ volgende libellering toe
te voegen ‘mits het invullen en ondertekenen van een klachtenformulier’.

De burgemeester-voorzitter roept op tot de stemming van het amendement.

Het amendement wordt met algemene stemmen goedgekeurd.

BESLUIT met algemene stemmen:

Artikel 1.

Paragraaf 1.

Akkoord te gaan met de goedkeuring van het navolgende reglement van klachten-
behandeling:

Algemene bepalingen

Avrtikel 1: toepassingsgebied
Dit reglement organiseert voor het gemeentebestuur van Herk-de-Stad een systeem
voor de behandeling van klachten over handelingen van het gemeentebestuur.
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Het reglement is van toepassing op:

* de gemeentelijke diensten, zijnde de departementen, diensten en instellingen
van de gemeentelijke administratie

* de gemeentebedrijven

* de gemeentelijke verzelfstandigde agentschappen in de zin van de artikels 221
tot en met 247 van het Gemeentedecreet.

Artikel 2: ontvankelijkheid

Een klacht is een uiting van ontevredenheid over uitgevoerde handelingen of wer-
king van de diensten of gedragingen van het personeel waarbij betrokkene nadeel
of schade heeft ondervonden en/of een persoonlijk belang heeft.

Hierbij moet de klacht aan een aantal voorwaarden voldoen om ontvankelijk te
worden beschouwd:

* de klacht mag niet anoniem zijn: minimum naam en adres of e-mailadres moe-
ten opgegeven worden

* de klacht mag niet afkomstig zijn van internen aan de werksituatie, tenzij zij
louter als burger optreden

* de klacht is niet ontvankelijk indien er een gerechtelijke of andere procedure
lopende is

» de klacht mag geen betrekking hebben op een bevoegdheid die aan een hogere
overheid is toegewezen

* de klacht mag niet handelen over de gevoerde politiek of beleidsvoornemens

* de klacht moet betrekking hebben op feiten die niet langer dan zes maanden
geleden hebben plaatsgevonden.

Indien de opmerking niet aan de bovenstaande voorwaarden voldoet, wordt ze niet
als klacht maar als melding beschouwd. Voor meldingen is geen vaste of officiéle
procedure opgesteld. Ze worden behandeld volgens eigen inzichten van de betrok-
ken diensten.

Klachtenbehandelaars

Artikel 3: centrale klachtenbehandelaar
De gemeente Herk-de-Stad heeft één centrale klachtenbehandelaar.

De centrale klachtenbehandelaar wordt aangeduid binnen de dienst informatie van
het gemeentebestuur van Herk-de-Stad. Bij afwezigheid treedt de secretaris op als
vervanger.

De centrale klachtenbehandelaar zal naast het registreren van de klachten:

* het verloop van de klachtenprocedure codrdineren en opvolgen en een ant-
woord op de klacht formuleren
* de globale rapportering aan bevoegde instanties verzorgen

Avrtikel 4: hiérarchie

De klachten worden inhoudelijk door het diensthoofd van de dienst waarop de
klacht betrekking heeft, afgehandeld in samenwerking met en na goedkeuring door
de centrale klachtenbehandelaar. Indien de centrale klachtenbehandelaar het oppor-
tuun vindt, kan hij een klacht naar zich toe trekken voor volledige afhandeling.

Er bestaat geen rechtstreekse hiérarchische lijn tussen de centrale klachtenbehan-
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delaar en de diensthoofden. Indien er tijdens de procedure van afhandeling tussen
de centrale klachtenbehandelaar en de diensthoofden een meningsverschil zou ont-
staan of er een verschillende visie in aanpak zou zijn, wordt dit opgelost door tus-
senkomst van de gemeentesecretaris.

De klachtenprocedure

Artikel 5: kanalen
Klachten kunnen via verschillende wegen binnenstromen:

» schriftelijk: per brief of per fax

* elektronische weg: per e-mail

* mondeling: door persoonlijke aanmelding aan het loket mits het invullen en
ondertekenen van een klachtenformulier

Artikel 6: registratie

De klacht komt centraal bij de klachtenbehandelaar toe. In eerste instantie wordt
elke klacht dan geregistreerd en krijgt ze een unieke code om opzoekingswerk en
rapportering mogelijk te maken.

Artikel 7: melding van de registratie
Binnen de vijf dagen moet de melder die klacht heeft gemaakt een ontvangstmel-
ding ontvangen, hetzij via post, hetzij via e-mail.

Avrtikel 8: doorsturing van de klacht
De klacht wordt doorgestuurd naar het diensthoofd van de dienst waarover de
klacht handelt.

Artikel 9: ontvankelijkheidsonderzoek

Het diensthoofd onderzoekt samen met de centrale klachtenbehandelaar de ontvan-
kelijkheid van de klacht binnen een termijn van tien dagen. De melder wordt hier-

over geinformeerd door de centrale klachtenbehandelaar indien blijkt dat de klacht
ongegrond is. Indien de klacht enige grond van bestaan heeft, wordt een onderzoek
gestart dat binnen de drie weken dient te worden afgerond.

Een klacht is ontvankelijk als zij beantwoordt aan de definitie en de gestelde ont-
vankelijkheidsvoorwaarden (zie artikel 2).

Artikel 10: onderzoeken klacht en formuleren plan van aanpak

De centrale klachtenbehandelaar stelt een plan van aanpak op waarin de verschil-
lende te nemen stappen worden omschreven om tot een oplossing te komen. Hij
maakt een schatting van de doorlooptijd.

Artikel 11: uitvoeren of aanpassen plan van aanpak

Het diensthoofd en de centrale klachtenbehandelaar lossen de klacht op aan de
hand van het plan van aanpak. Ingeval van onvoorziene problemen kunnen het plan
van aanpak en de timing worden aangepast. Indien aangewezen, kan er terugge-
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koppeld worden naar de melder van de klacht. Hierbij worden alle belangrijke af-
spraken en documenten geregistreerd in een systeem van klachtenbehandeling.

Artikel 12: informeren melder over antwoord of oplossing

De melder van de klacht krijgt binnen de drie weken een antwoord en eventueel
een voorstel tot oplossing, hetzij via post, hetzij via mail. Deze informatie wordt
ook geregistreerd binnen het systeem.

Artikel 13: afsluiten klacht
Indien de melder van de klacht geen opmerkingen meer formuleert, kan de klacht
worden afgesloten. Dit wordt ook geregistreerd in het systeem.

Rapportering

Avrtikel 14: rapporten

De centrale klachtenbehandelaar kan algemene en specifieke statistieken opvragen
en rapporten trekken. In september van elk jaar brengt de klachtenbehandelaar een
rapport met overzicht van de behandelde klachten en de afhandeling ervan. Dit
rapport wordt voorgelegd aan het Managementteam dat desgewenst verbetervoor-
stellen kan formuleren. Het rapport wordt nadien samen met de eventuele verbeter-
voorstellen van het managementteam voorgelegd aan het College van Burgemees-
ter en Schepenen. Een cijfermatige weergave van het rapport wordt ook voorzien in
het gemeentelijke jaarverslag.

Paragraaf 2.
Het reglement zoals opgenomen in artikel 1, paragraaf 1 van dit besluit ter goed-
keuring voor te leggen aan de Gemeenteraad.

Artikel 2.
Akkoord te gaan met de goedkeuring van het navolgende stroomschema voor de
behandeling van klachten binnen de gemeente:
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S
Stroomschema Klachtenbehandeling Gemeente Herk-de-Stad
"
lemand uit een klacht
Registratie van de klacht
I
¥ v
L . " . Een oplossing is niet onmiddellijk
Een oplossing is onmiddellijk mogelijk mogelijk
Klacht wordt overgemaakt aan de
klachtenbehandelaar
(= informatieambtenaar)
De klacht is afgehandeld

Ontvangstmelding naar klager binnen §
werkdagen

Ontvankelijkheidsonderzoek
van de klacht

|
A\ 4

Klacht is niet ontvankelijk Klacht is ontvankelijk

Melding naar klager met reden
onontvankelijkheid klachtenbehandelaar
bespreekt klacht met
betrokken diensthoofd

v
iensthoofd maakt klachtenrapport me
De klacht is afgehandeld oorstel tot antwoord aan klager en legt ter
goedkeuring voor aan
klachtenbehandelaar
|
¥ v T v
Klacht is gegrond en Klacht?s i
Klacht is gegrond ? gegrond, deels Klacht is ongegrond
gecorrigeerd
ongegrond
¥ v v v
Brief met Brief met begrip voor
Brief met Brief met verontschuldigingen klager, maar duidelijk
verontschuldigingen verontschuldigingen en naar klager binnen de 3 aantonen dat er geen
naar klager binnen de 3 oplossing naar klager weken. Klager ook wel fout van het openbaar
weken binnen de 3 weken wijzen op eigen bestuur is. Deadline: 3
verantwoordelijkheid weken

- W

De klacht is afgehandeld

\/r-\

A
Voorstel verbeteractie om toekomstige klachten te vermijden door klachtenbehandelaar
aan secretaris en MAT

C
Acrtikel 3.

Akkoord te gaan om de informatieambtenaar aan te stellen als centrale klachtenbe-
handelaar en hem / haar in die functie te erkennen wanneer bepaalde belangen ver-

)
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dedigd moeten worden zodat een maximale onafhankelijkheid van de diensten ge-
garandeerd kan worden.

Artikel 4.

De dienst Informatie de opdracht te geven om samen met de dienst ICT op zoek te
gaan naar een informaticatoepassing die de registratie, opvolging en het beheer van
de klachten mogelijk maakt.

Artikel 5.
Afschrift ter uitvoering en kennisgeving over te maken aan:
- de dienst Informatie;

- de dienst ICT.
NAMENS DE GEMEENTERAAD:

In opdracht:
De Secretaris, De Burgemeester-Voorzitter,
W.g. Creten N. W.g. Buekers P.

VOOR EENSLUIDEND AFSCHRIFT:

Herk-de-Stad, 9 juni 2009.

In opdracht:
De Secretaris, De Burgemeester,
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