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Reglement klachtenbehandeling 

gemeente Destelbergen 

 
 

Artikel 1. §1. Onder ‘klacht’ in de zin van deze regeling wordt verstaan: een manifeste uiting waarbij 

een ontevreden burger bij de lokale overheid klaagt over een door de lokale overheid al 

dan niet verrichte handeling of prestatie. 

§2. Een klacht kan zowel betrekking op: 

 een foutief verrichten van een handeling of prestatie; 

 het afwijken van de vastgelegde of gebruikelijke werkwijze; 

 het niet uitvoeren van een handeling of prestatie. 

 

§3. Een handeling of prestaties kan zowel betrekking op 

 een behandelingswijze van de ambtenaar; 

 een termijn; 

 een beslissing van de ambtenaar. 

 

§4. Klachten kunnen betrekking hebben op zowel het niet correct handelen van 

ambtenaren, als op het niet correct handelen van burgemeester, schepenen, raadsleden 

of personen die werken voor derden en die in opdracht van het gemeentebestuur, onder 

de vorm van een contract, diensten voor de gemeente verrichten of bepaalde 

werkzaamheden uitvoeren. 

Artikel 2. §1. Deze klachtenprocedure is niet van toepassing op vragen om informatie, meldingen, 

suggesties, beroepen, bezwaren of petities. 

§2. Deze klachtenprocedure is niet van toepassing op algemene klachten over de 

regelgeving, algemene klachten over het (al dan niet) gevoerde beleid of klachten over 

beleidsvoornemens of verklaringen. 

§3. Interne klachten vallen niet binnen de klachtenprocedure. Onder interne klachten wordt 

verstaan: klachten van eigen medewerkers over de samenwerking tussen de verschillende 

diensten, de eigen werksituatie, de arbeidsbetrekkingen en de rechtspositieregeling. 

Artikel 3. §1. Een klacht is ontvankelijk indien: 

 de identiteit en adres van de klager bekend zijn; 

 de klacht een omschrijving bevat van de feiten waartegen ze gericht is. 

 

§2. Een klacht is niet ontvankelijk indien: 

 het geen klacht betreft zoals gedefinieerd in artikel 1; 

 ze betrekking heeft op feiten waarover eerder een klacht is ingediend die al werd 

behandeld conform de klachtenprocedure; 

 ze betrekking heeft op feiten waarvoor het gemeentebestuur niet verantwoordelijk is; 
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 ze betrekking heeft of feiten die langer dan één jaar voor de indiening van de klacht 

hebben plaatsgevonden; 

 nog niet alle georganiseerde administratieve beroepsmogelijkheden werden 

aangewend; 

 een jurisdictioneel beroep aanhangig is. 

 

Artikel 4. §1 Een klacht kan worden ingediend op de volgende manier:  

 schriftelijk: via brief, fax of het klachtenformulier op de website van het lokaal bestuur;  

 elektronisch: via e-mail;  

 mondeling: elke medewerker moet wanneer een burger een klacht mondeling uit, de 

burger doorverwijzen naar de klachtencoördinator, behoudens toepassing van artikel 

3. §2. Deze moet altijd voorstellen om de klacht schriftelijk of elektronisch te 

formuleren (hierbij kan men desgewenst het klachtenformulier helpen invullen).  

 

§2. Wanneer een klacht bij een medewerker wordt geuit en een onmiddellijke oplossing 

mogelijk is, wordt deze oplossing direct aangeboden. Ook in dat geval wordt de klacht met 

oplossing doorgegeven aan de klachtencoördinator. 

 

Artikel 5. Als klachtencoördinator treedt de algemeen directeur op. 

De klachtencoördinator oordeelt over de ontvankelijkheid en de gegrondheid van de 

klacht. 

Artikel 6 §1. Elke klacht wordt door de klachtencoördinator geregistreerd en opgevolgd in een 

digitaal klachtenregister. Hierin worden alle relevante gegevens opgenomen: 

 het dossiernummer; 

 de datum van ontvangst van de klacht; 

 de identiteit van de klager: naam, adres, telefoon of email; 

 de aard van de klacht; 

 de administratieve dienst of het personeelslid waartegen de klacht wordt  

ingediend; 

 het kanaal hoe de klacht is binnengekomen; 

 de (on)ontvankelijkheid van de klacht; 

 de beoordeling van de klacht; 

 de ondernomen maatregelen. 

 

§2. De klachtencoördinator ziet er op toe dat aan de indiener van de klacht binnen de  

10 kalenderdagen na ontvangst van de klacht een ontvangstmelding wordt 

toegestuurd. 

 

Artikel 7. §1. Bij een klacht wendt de klachtencoördinator zich systematisch tot de desbetreffende 

interne informatieverstrekker (team of individuele medewerker) van degene tegen wiens 

gedraging de klacht is gericht. 

§2. Bij een klacht over een gedraging van de algemeen directeur of financieel directeur 

wendt de klachtencoördinator zich systematisch tot de voorzitter van de gemeente- en 

OCMW-raad. 

§3. Bij een klacht over een gedraging van burgemeester, schepen of raadslid, wendt de 

klachtencoördinator zich systematisch tot de deontologische commissie. 
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Artikel 8. §1. De klachtencoördinator, evenals de vervanger bij afwezigheid, zijn medewerkers van 

de team Organisatiebeheersing. 

§2. De klachtencoördinator registreert en verdeelt alle klachten en ziet er op toe dat de 

behandeling van een klacht conform de klachtenprocedure verloopt. 

§3. De klachtencoördinator bekijkt het geheel van klachten om zo te komen tot 

voorstellen van verbeteringsacties van de dienstverlening. 

Artikel 9. §1. . De klachtencoördinator onderzoekt de klacht op ontvankelijkheid en registreert de 

beslissing in het elektronisch dossier binnen de termijn van 15 kalenderdagen na 

ontvangst van de klacht. 

§2. De klachtencoördinator onderzoekt de klacht inhoudelijk, beoordeelt de klacht en 

formuleert een voorstel tot oplossing. De klachtencoördinator maakt hiervan een kort 

rapport. 

§2. De bevindingen van het onderzoek en/of de uiteindelijke oplossing worden door de 

klachtencoördinator binnen een termijn van uiterlijk 30 kalenderdagen na ontvangst van 

de klacht schriftelijk aan de klager overgemaakt, met mededeling van de motieven van 

de beoordeling.  

Indien het niet mogelijk is om binnen deze termijn het onderzoek van de klacht af te 

ronden (bijvoorbeeld omdat advies moet gevraagd worden aan andere overheden), dan 

wordt de afhandelingstermijn verlengd met twintig werkdagen. In dat geval wordt door de 

klachtencoördinator een gemotiveerd schrijven naar de klager gestuurd met een 

beschrijving van de stand van zaken en opgave van de reden van de verlenging van de 

termijn van afhandeling.  

Klachten worden behandeld volgens de procesbeschrijving opgenomen als bijlage. 

Artikel 10. Volgende beoordelingen van een klacht zijn mogelijk:  

 gegrond: na onderzoek is gebleken dat de regelgeving niet werd gevolgd of in een 

ander opzicht bepaalde beginselen van behoorlijk bestuur en/of ombudsnormen 

(manifest) werden geschonden;  

 deels gegrond: bepaalde elementen uit de klacht zijn gegrond, andere niet;  

 ongegrond: er werd correct en zorgvuldig gehandeld, al wordt dat door de klager 

betwist;  

 geen oordeel: dit zijn klachten waarbij na onderzoek:  

1. onvoldoende duidelijkheid blijft;  

2. enige twijfel blijft of er nu al dan niet beter bestuurd had kunnen worden; 

3. de fout te klein is om hem in aanmerking te nemen 

 

Artikel 11. §1. De klachtencoördinator maakt halfjaarlijks een verslag op voor het managementteam 

en het college van burgemeester en schepenen en de gemeenteraad. 

Artikel 12. Deze regeling treedt in werking vanaf 1 juli 2023. 

 

 


