Klachtenreglement Kapelle-op-den-Bos

Art. 1 §1 ‘Klacht’: het mondeling, schriftelijk of elektronisch manifest uiten van een ongenoegen  met betrekking tot een handeling, prestatie of een gedraging of met betrekking tot het onthouden van een handeling, prestatie of een gedraging gesteld door een gemeentepersoneelslid of een dienst van het gemeentebestuur.
§2 ‘Melding’: een mondeling, schriftelijk of elektronisch signaal van een toestand waarbij een tussenkomst van een gemeentedienst gewenst is.

§3 ‘Vraag om informatie’: elke vorm van schriftelijke, mondelinge of elektronische vraagstelling met betrekking tot algemene gemeentelijke of niet gemeentelijke aangelegenheden.
§4 ‘Suggestie’: Voorstel voor verbetering van de werking van een dienst. 
Art.  2 Elke natuurlijke persoon of rechtspersoon die een klacht uit, heeft recht op een grondige en objectieve behandeling van zijn klacht.
Art.  3  §1 Om natuurlijke persoon of rechtspersoon toe te laten een klacht in te dienen, richt het gemeentebestuur een centraal klachtenmeldpunt in. Dit meldpunt situeert zich op de eerste verdieping van het administratief centrum, op de informatiedienst. 
§2 Naast het opnemen van de klacht, worden door het meldpunt in het post – en klachten- registratiesysteem alle relevante gegevens (ontvankelijkheid, resultaat onderzoek, uitspraak, verzoenende maatregelen, …) van de klacht tijdens het doorlopen van de in dit reglement beschreven procedure opgenomen. 
Art.  4 Een klacht kan op verschillende manieren op dit meldpunt worden ingediend: schriftelijk, mondeling ( na ondertekening van het verslag ) via e-formulier op de website en via het e-mailadres info@kapelle-op-den-bos.be.

Art.  5 Vooraleer een klacht kan worden behandeld, moet door het meldpunt worden geoordeeld of deze ontvankelijk is.
Volgende zaken zijn niet ontvankelijk in de klachtenprocedure:

· Een vraag tot dienstverlening of een eerste spontane melding van een probleem: deze zaken moeten rechtstreeks aan de bevoegde dienst gemeld worden of algemeen aangemeld worden via de ‘meldingskaart’
· Vragen om informatie, meldingen, suggesties of petities. 
· Verzoeken tot inzage in bestuursdocumenten in de zin van het decreet van 26 maart 2004 betreffende de openbaarheid van bestuur.
· Bezwaarschriften.
· Algemene klachten over het al dan niet gevoerde beleid.

· Klachten over beleidsvoornemens of verklaringen.
· Gebeurtenissen die zich al meer dan een jaar hebben afgespeeld.
· Klachten waarbij de klager anoniem blijft.
· Klachten die het voorwerp zijn van een gerechtelijke of administratieve procedure.
· Klachten m.b.t. feiten waartegen een georganiseerd administratief beroep voorzien is, zolang deze beroepsmogelijkheid niet werd aangewend of waartegen een jurisdictioneel beroep mogelijk is.
· Klachten waarbij het gemeentebestuur geen betrokken partij is.
· ‘Kennelijk’ ongegronde klachten: wanneer meteen duidelijk is dat er geen fout kan gemaakt zijn door de betrokken dienst. De beoordeling of een klacht al dan niet ‘kennelijk’ ongegrond is behoort tot de soevereine appreciatiebevoegdheid van de gemeentesecretaris. 
· Klachten die betrekking hebben op feiten waarvoor eerder al een klacht werd ingediend die al werd behandeld overeenkomstig de procedure van onderhavig klachtenreglement.
· Klachten m.b.t. regelgeving.

Art.  6 §1 Binnen de 7 werkdagen, te rekenen vanaf de ontvangst van een klacht, moet het meldpunt de klager laten weten of de klacht ontvankelijk is. 
§2 Indien de klacht ontvankelijk is, brengt het meldpunt de klager op de hoogte van de te volgen procedure.

§3 Wanneer de klacht niet ontvankelijk is moet duidelijk vermeld worden waarom de klacht niet ontvankelijk is.
In geval van onontvankelijkheid wegens het bestaan van een georganiseerde administratieve beroepsprocedure of jurisdictionele beroepsprocedure worden de modaliteiten van de beroepsprocedure aan de klager bekendgemaakt.
Indien de klacht betrekking heeft op een materie behorende tot het bevoegdheidsdomein ratione materiae van een andere publiekrechtelijke instelling wordt de klager doorverwezen naar de bevoegde publiekrechtelijke instelling. 
§4 In geval van een schriftelijke klacht wordt de datum van de inkomststempel beschouwd als datum van ontvangst van de klacht.

In geval van een mondelinge klacht wordt de datum van ondertekening van het verslag als bedoeld in artikel 4 van onderhavig klachtenreglement beschouwd als datum van ontvangst van de klacht
In geval van elektronische klacht wordt de datum waarop het elektronisch bericht werd ontvangen beschouwd als datum van ontvangst van de klacht.

Art.   7 Als de klacht ontvankelijk is, wordt een onderzoek ingesteld naar de gegrondheid van de klacht. Dit onderzoek wordt uitgevoerd door de gemeentesecretaris. Het onderzoek gebeurt op basis van informatie aangedragen door de betrokken dienst en/of diensten en informatie van de klager. De gemeentesecretaris of de door hem hiervoor aangeduide ambtenaar zal deze informatie verzamelen. 
Aan de gemeentesecretaris kunnen geen instructies gegeven worden over de wijze waarop de klacht dient behandeld te worden.

Art 8 §1 Indien de klacht betrekking heeft op een handeling of gedraging of een onthouding van handeling of gedraging in hoofde van de gemeentesecretaris, wordt de klacht ingediend bij de voorzitter van de gemeenteraad.

In dat geval onderzoekt de voorzitter van de gemeenteraad de ontvankelijkheid en onderzoekt de gemeenteraad de gegrondheid van de klacht.

§2 Indien de klacht betrekking heeft op een handeling of gedraging of een onthouding van handeling of gedraging van een burgemeester, schepen, OCMW – voorzitter of gemeenteraadslid wordt de klacht ingediend bij de voorzitter van de gemeenteraad en onderzoekt de deontologische commissie de ontvankelijkheid en de gegrondheid van de klacht conform de modaliteiten zoals vastgelegd in het huishoudelijk reglement dat de werking van de deontologische commissie regelt.

Feiten begaan door een burgemeester, schepen, OCMW – voorzitter die kunnen gecatalogeerd worden als kennelijk wangedrag of grove nalatigheid worden conform het Besluit van de Vlaamse regering dd.  15 juni 2007 ter kennis gebracht aan de Vlaamse regering.

§3 Indien een klacht wordt ingediend door een personeelslid en betrekking heeft op een handeling of gedraging of een onthouding van handeling of gedraging van een ander personeelslid onderzoekt het meldpunt de ontvankelijkheid en de gemeentesecretaris de gegrondheid van de klacht. 
§4 Indien een klacht wordt ingediend met betrekking tot een handeling of gedraging of een onthouding van handeling of een gedraging gesteld door de informatieambtenaar wordt de ontvankelijkheid van de klacht in de zin van artikel 5 van onderhavig klachtenreglement beoordeeld door de gemeentesecretaris.
Noch aan de deontologische commissie, noch aan de gemeenteraad kunnen instructies gegeven worden over de wijze waarop de klacht dient behandeld te worden.

Art. 9 Tijdens het onderzoek speelt de gemeentesecretaris, behoudens in de gevallen voorzien in artikel 8 §1 en §2, een bemiddelende rol en wordt gestreefd naar een compromis. Als tijdens het onderzoek een compromis bereikt wordt, wordt de procedure afgesloten.
De gemeentesecretaris handelt, behoudens in de gevallen voorzien in artikel 8 §1 en artikel 8 §2 in ieder geval de klacht af binnen een termijn van 30 kalenderdagen, te rekenen vanaf datum van ontvangst van de klacht in de zin van artikel 6 van onderhavig reglement.

Art. 10 Als binnen een termijn van 30 kalenderdagen, te rekenen vanaf datum van ontvangst van de klacht geen compromis bereikt wordt, worden de resultaten van het onderzoek voorgelegd aan de eerstvolgende vergadering van het college van burgemeester en schepenen. Het college van burgemeester en schepenen neemt binnen een termijn van 14 kalenderdagen , te rekenen vanaf het verstrijken van voorgaande termijn van 30 kalenderdagen een definitieve beslissing over de klacht en bepaalt bij gegrondheid van de klacht eventueel compenserende maatregelen (excuses, andere compensaties,…)

Art.  11 De gemeentesecretaris maakt m.b.t. gegrond bevonden klachten een voorstel van antwoord op en verwittigt de klager van de uitspraak over de klacht via een door de gemeentesecretaris en burgemeester ondertekend schrijven.

Indien binnen een termijn van 30 kalenderdagen, te rekenen vanaf datum van ontvangst van de klacht geen compromis bereikt wordt, wordt de beslissing van het college van burgemeester aan de klager overgemaakt.
Art.  12 §1 Klachten worden behandeld volgens de procesbeschrijving opgenomen in bijlage1.

Art. 13 Het gemeentebestuur zal het bestaan van het meldpunt en de klachtenprocedure permanent en herhaaldelijk bekendmaken via de verschillende beschikbare kanalen.

Art. 14 § 1 Om het kwartaal wordt van de behandelde en gegrond bevonden  klachten door het meldpunt een verslag aan het college van burgemeester en schepenen voorgelegd. 
§ 2 Jaarlijks maakt het meldpunt in het jaarverslag een overzicht van de klachten over aan de gemeenteraad.

