Reglement klachtenbehandeling
Goedgekeurd in zitting van de gemeenteraad van 25 maart 2021
Gewijzigd in zitting van de gemeenteraad van 29 januari 2026

Om nodeloze formalisering te voorkomen, dient de burger zich eerst te wenden tot de behandelende dienst (trapsgewijs: betrokken ambtenaar, eventueel verantwoordelijk diensthoofd). 
Het is immers mogelijk dat de burger enkel een rechtzetting wenst te bekomen van de dossierbehandelaar.
Indien dat geen soelaas brengt of de burger is niet tevreden, kan de burger de procedure voor klachtenbehandeling aanvatten.

Artikel 1: Definities 
§1. Onder ‘klacht’ wordt verstaan: een duidelijke uiting waarbij een burger of organisatie klaagt over een al dan niet verrichte handeling of prestatie van een personeelslid of een dienst van de gemeente Grimbergen of het OCMW Grimbergen. 
§2. Een klacht kan zowel betrekking hebben op: 
· een foute handeling of prestatie; 
· het afwijken van de vastgelegde of gebruikelijke werkwijze; 
· het niet of slechts gedeeltelijk uitvoeren van een handeling of prestatie; 
· het niet verlenen van de dienstverlening op een respectvolle of onpartijdige wijze. 

Artikel 2: Ontvankelijkheid van klachten 
§1. De klacht is ontvankelijk als hij voldoet aan de definitie zoals geformuleerd in artikel 1.
§2. De klacht is onontvankelijk indien: 
· de klacht niet voldoet aan de definitie maar bijvoorbeeld een melding, een wens, verzuchting, suggestie, advies, verzoekschrift, petitie, bezwaar, vraag of dergelijke inhoudt; 
· de klacht gaat over de regelgeving, over het (al dan niet) gevoerde beleid of over beleidsbeslissingen, -voornemens of -verklaringen; 
· de klacht te algemeen is of wanneer niet duidelijk is waarop de klacht betrekking heeft; 
· al eerder klacht werd ingediend door zelfde burger of organisatie over de zelfde feiten en deze klacht volgens deze procedure reeds werd behandeld, tenzij wanneer er nieuwe elementen in verband met de klacht worden aangebracht; 
· de klacht niet geformuleerd is in de Nederlandse taal; 
· de feiten dateren van een jaar of meer vóór de indiening ervan, tenzij de gevolgen van de aangeklaagde feiten nog steeds zichtbaar zijn; 
· de klager geen belang kan aantonen; 
· de klacht anoniem is ingediend, 
· de klacht niet geadresseerd is aan de gemeente of het OCMW; 
· de klacht betrekking heeft op de werking van andere (overheids-)organisaties dan de gemeente of het OCMW of op de werking van verzelfstandigde overheidsorganisaties; 
· de gemeente of het OCMW niet bevoegd zijn in de betreffende materie.
§3. Onder “melding”, zoals vermeld in vorige paragraaf, wordt verstaan een mondeling, schriftelijk of elektronisch signaal van een toestand waarbij een tussenkomst van een gemeente-of OCMW-dienst gewenst is. 

Artikel 3: 
Iedereen heeft het recht om kosteloos een klacht in te dienen die op een objectieve, klantvriendelijke en grondige wijze behandeld wordt. 

Artikel 4: Hoe een klacht indienen 
§1. De burger kan zowel zijn klacht indienen bij het centraal klachtenmeldpunt via de website, als via elektronische of schriftelijke wijze. 
§2. Het lokaal bestuur richt een centraal klachtenmeldpunt in. Dit bevindt zich op de dienst Politiek-administratieve ondersteuning. 
Indien een klacht door de burger mondeling wordt geformuleerd, schrijft degene die de klacht van de burger ontvangt, deze klacht neer en wordt deze ondertekend door de indiener. De indiener krijgt hiervan een afschrift. 
§3. Het lokaal bestuur plaatst een elektronisch klachtenformulier op de website van gemeente en OCMW. 
§4. De klachten worden geregistreerd en opgevolgd in het postregistratie en -klachtenregister. Hierin worden alle relevante gegevens opgenomen (datum ontvangst, identificatie klager, omschrijving klacht, identificatie betrokken dienst, ontvankelijkheid, beoordeling klacht, ondernomen maatregelen, …). 
§5. Er wordt telkens getracht een e-mailadres te verkrijgen. Het ontbreken van een e-mailadres belet de behandeling van de klacht niet. 

Artikel 5: Klachtencoördinator 
§1. De algemeen directeur wordt binnen het centraal klachtenmeldpunt belast met de taak van klachtencoördinator. 
§2. De klachtencoördinator is verplicht het beroepsgeheim te hanteren en alle discretie alsook een strikte neutraliteit in acht te nemen. 

Artikel 6: Onderzoek naar ontvankelijkheid 
§1. Vooraleer een klacht wordt behandeld, oordeelt de klachtencoördinator of deze ontvankelijk is, zoals bepaald in artikel 2 van dit reglement. 
Indien de klacht ontvankelijk is, stuurt de klachtencoördinator onverwijld een ontvankelijkheidsbevestiging op de meest passende wijze aan de indiener. 
Indien een klacht niet ontvankelijk is, stuurt de klachtencoördinator onverwijld een antwoord met vermelding van de reden van niet verdere afhandeling van de klacht op de meest passende wijze aan de indiener. 
Indien een klacht niet ontvankelijk is omdat dit een melding is, zoals bedoeld in artikel 2 paragraaf 3, dan stuurt de klachtencoördinator dit door naar het meldformulier. 
§2. Een klacht kan evenwel worden ingediend door een derde (bijvoorbeeld raadsman), indien hij beschikt over een behoorlijke machtiging vanwege de betrokkene. 
§3 ‘Op meest passende wijze’, zoals vermeld in §1, wordt verstaan als een milieu-engagement. Indien het e-mailadres van de indiener gekend is, gebeurt deze ontvangstbevestiging via e-mail. Zo niet gebeurt deze ontvangstbevestiging per brief. 

Artikel 7: Klachtenbehandelaar 
§1. Acht de klachtencoördinator de klacht ontvankelijk, dan duidt hij de klachtbehandelaar aan. 
§2. Als klachtenbehandelaar treedt op: 
· hiërarchisch overste van de dienst of medewerker tegen wie een klacht werd ingediend; 
· indien de klacht wordt gericht tegen de hiërarchisch overste van de dienst, dan zal de coördinator een ander passende klachtenbehandelaar aanduiden; 
· de gemeenteraad, ingediend bij de voorzitter van de gemeenteraad, wanneer de klacht betrekking heeft op de algemeen directeur inzake taken die betrekking hebben op de werking van de gemeente;
· de OCMW-raad, ingediend bij de voorzitter van de OCMW-raad, wanneer de klacht betrekking heeft op de algemeen directeur inzake taken die betrekking hebben op de werking van het OCMW.
Indien de klachtenbehandelaar in de onmogelijkheid verkeert om binnen een redelijke termijn de klacht te behandelen, duidt de klachtencoördinator een passende klachtenbehandelaar aan. 
§3. De klachtenbehandelaar is verplicht het beroepsgeheim te hanteren en alle discretie alsook een strikte neutraliteit in acht te nemen. Aan de klachtenbehandelaar kunnen geen instructies worden gegeven over de wijze waarop de klacht inhoudelijk behandeld wordt. Hij hanteert het principe van hoor en wederhoor en voert een ernstig feitenonderzoek. 

Artikel 8: Termijnen 
§1. De klachtencoördinator stuurt de indiener binnen de tien kalenderdagen een ontvangstmelding. 
§2. De klachtencoördinator stuurt de indiener een gemotiveerd antwoord inzake de klacht binnen de vijfenveertig kalenderdagen. 
Bedraagt de tijd, nodig voor het beantwoorden van de klacht, meer dan 45 kalenderdagen, dan houdt de klachtencoördinator de indiener regelmatig op de hoogte van de stand van zaken van de klachtenbehandeling. 

Artikel 9: Behandeling van de klacht 
§1. Als de klacht ontvankelijk is, stelt de klachtenbehandelaar een onderzoek naar de gegrondheid van de klacht in. Het onderzoek gebeurt op basis van informatie, aangebracht door de betrokken dienst en informatie van de klager. De klachtenbehandelaar verzamelt en analyseert deze informatie en maakt een voorstel van antwoord op. 
§2. De klacht wordt na onderzoek tezamen met het voorstel van antwoord voorgelegd aan het managementteam dat beslist over de gegrondheid van de klacht.
§3. Het antwoord wordt ondertekend door de klachtencoördinator. Vervolgens wordt het ondertekend antwoord op de meest passende wijze verstuurd naar de klager. 
§4. Het personeelslid dient steeds in de mogelijkheid gesteld te worden om zich te verdedigen en zijn standpunt naar voor te brengen, alsook om zijn gedrag te verbeteren, indien zou blijken dat hij daadwerkelijk een fout gemaakt heeft. 
§5. ‘Op meest passende wijze’, zoals vermeld in §3, wordt verstaan als een milieu-engagement. Indien het e-mailadres van de indiener gekend is, gebeurt het antwoord via e-mail. Zo niet gebeurt het antwoord per brief. 

Artikel 10: Afsluiting van de klacht 
§1. Om de klacht af te sluiten, kan ze in het postregistratie- en klachtenregister op volgende manieren worden gecatalogeerd: 
· Onontvankelijk: de klacht was niet ontvankelijk.
· Gegrond: de gedraging van de medewerker of de dienst is in strijd met de beginselen van behoorlijk bestuur. De klager heeft gelijk. 
· Gegrond en gecorrigeerd: de klager heeft gelijk en tijdens de procedure is de fout van de medewerker of de dienst gecorrigeerd. 
· Deels gegrond, deels ongegrond: zowel de medewerker of de dienst als klager waren deels in fout. 
· Ongegrond: de medewerker of de dienst heeft geen fout begaan.  
§2. Nadat de klacht gegrond is verklaard, moet de klachtenbehandelaar de klacht bespreken met de betrokken medewerker of dienst, met als hoofddoel het vermijden van andere klachten in de toekomst. 
§3. Na twee maanden gaat de klachtencoördinator na of alle voorstellen en maatregelen werden uitgevoerd. Als alle maatregelen werden uitgevoerd, wordt de klacht definitief afgesloten in het klachtenregister. Als er bijsturing nodig is, neemt de klachtencoördinator contact op met de klachtenbehandelaar. 

Artikel 11: 
Het college van burgemeester en schepenen/vast bureau wordt gelast met de bekendmaking en uitvoering van dit besluit. 
Het bestaan van het meldpunt en de klachtenprocedure worden bekend gemaakt via de verschillende beschikbare kanalen. 

Artikel 12: Rapportering 
§1. Zesmaandelijks bezorgt de klachtencoördinator een overzicht van de recente klachten aan het college van burgemeester en schepenen en het vast bureau. 
Dit rapport bevat: 
· de omschrijving van de klachten;
· de doorlooptijd;
· het aantal ontvankelijke vs. onontvankelijke klachten;
· het klachtkanaal;
· de beoordeling en het type van ontvankelijke klachten;
· het onontvankelijkheidstype;
· de verbeteringen;
· info over het halen van deadlines.
§2. Jaarlijks wordt aan de gemeenteraad rapport voorgelegd inzake de binnengekomen klachten en de opvolging hiervan. 
§3. Jaarlijks wordt aan de raad voor maatschappelijk welzijn een rapport voorgelegd inzake de binnengekomen klachten en de opvolging hiervan. 

Artikel 13: Inwerkingtreding 
Dit reglement treedt onmiddellijk in werking. 
Dit reglement vervangt het reglement ‘Klachtenbehandeling’ goedgekeurd op de gemeenteraad van 23 november 2006, alsook de reglementen klachtenbehandeling van het OCMW.
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