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NEERIJNEN

Agendanummer; 8.10.2003

VOORSTEL tot vaststelling van de verordening intern klachtrecht en de verorden ing extern
klachtrecht

Aan de Raad
Neerijnen,26 november 2003

Inleiding

Bij de behandeling van het Jaarverslag Nationale ombudsman in 1999 heeft de Tweede Kamer door
middel van een unaniem gesteunde motie de politieke wens uitgesproken en de regering verzocht om
al dan nict met een wettelijke regeling te bevorderen dat iedere gemeente in een mel waarborgen
omklede ombudsfunctie zal hebben voorzien. Ook de Staatscommissie Dualisme en Jokale democratie
heoft in haar eindrapport gepleit voor realisatie van extern klachtrecht bij gemeenten, Met het oog op
het versterken van de lokale democratie is het naar haar mening van belang dat er in het kader van
verantwoordings- en controlemogelijkheden van de gemeenteraad- naast een interne- ook een
onafhankelijke externe klachtvoorziening bestaat, Do aanbevelingen van een dergelijke klachtinstantie
vergroot het inzicht in het functioneren van het bestuur en vergemakkelijkt hierdoor de controlerende
taak van de raad.

Op 24 december 2002 is het wetsvoorstel “Wet extern klachtrecht”aangeboden aan de Tweede
Kamer. Dit wetsvoorste! regelt dat alle decentrale overheden verplicht worden om te beschikken over
een onafhankelifke klachtvoorziening waar burgers hun klachten over het functioneren van die
overheden, nadat zij via de interne klachtenprocedure met de gemeenten niet tot overeenstemming
zijn gekomen, kunnen indienen. Dit kan de Nationale Ombudsman zijn of een eigen
ombudsvoorziening. In de Algemene wet bestuursrecht (Awb) zullen, in aanvulling op het interne
klachtrecht, regels worden opgenomen over de procedures voor het indienen en behandelen van
klachten door een onafhankelijke instantie. Als gevolg van een vertraagd wetgevingsproces wordt
ervan uitgegaan dat de gemeenten eerst medio 2004 de burger de mogelijkheid moeten geven klachten
over gedragingen van bestuursorganen in te dienen bij een externe klachtvoorziening,

De afdoening van klachten is primair de verantwoordelijkheid van het bestuursorgaan zelf. In 1999 js
in hoofdstuk 9 van de Algemene wet bestuursrecht de zogenaamde interne procedure geregeld. Intern
klachtrecht ziet op de behandeling en afdoening van klachten over (personen werkzaam orider de
verantwoordelijkheid van) het bestuursorgaan zelf. Het betreft hier een cerstelijnsvoorziening,
Wanneer de klacht tijdens de interne procedure niet naar tevredenheid is afgedaan, dient er nog een
weg open te staan: de externe klachtvoorziening. et extern klachirecht biedt de mogelijkheid de
klacht door een onpartijdige instantie te laten beoordelen als de Klager niet tevreden is et de wijze
waarop de gemeente zijn kiacht heeft behandeld of niet tevreden is met de vitkomst, Het betreft een
tweedelijnsvoorziening. Voordat echter de externe klachtvoorziening de klacht in behandeling neemt,
moet de klacht getoetst zijn aan het kenbaarheidsvereiste (het bestuursorgaan moet in de gelegenheid
zijn geweest de klacht te behandelen).

Een geschrift kan een klacht of een bezwaar bevatten dan wel beide. Waar de gedraging het nemen
van besluiten inhoudt, geldt in het stelsel van rechtsbescherming van de Awb primair een procedure
van bezwaar en beroep, leidend tot een rechtens bindend oordeel. De klachtenregeling is
complementair aan de regeling van bezwaar en beroep tegen besluiten, Een klachtenprocedure is
gericht op het verkrijgen van een rechtens niet-bindend oordeel over het overheidshandelen en heeft
ook betrekking op andere gedragingen dan besluiten.

Scan nummer T van 1 - Scanpagina 1 van 14




Inlesn2006 - 2332

De klachtenbehandeling kent een ander (en ruimer) toetsingsregime dan de bezwaarschriftprocedure
en beziet ook of het bestuursorgaan zich behoorlijk heeft gedragen jegens een klager
{behoorlijkheidstoets, naast de doelmatigheids- en rechtmatigheidstoels).

Ten aanzien van de vormgeving van het extern klachtrecht bestaat voor gemeenten een grote
keuzevrijheid. In de praktijk blijken de meest voorkomende vormen waarvoor wordt gekozen de
lokale ombudsman, een lokale ombudscommissie, aansluiting bij de Nationale Ombudsman, de
bezwaarschriftencommissie of het creéren van een regionale voorziening te zijn.

Uiteraard is onderlinge gelijkwaardigheid van de verschillende vormen van belang, Om deze

gelijkwaardigheld te waarborgen is aan de kwaliteitseisen van de Nationale Ombudsman een aantal

criteria ontleend betreffende het formele kader, de rechtspositie, de bevoegdheden en de
ondersteuning. Doze kwaliteitseisen garanderen de onafhankelijkheid, de onpartijdigheid en de
deskundigheid van de (leden van de) externc klachtvoorziening,

- de voorziening moet een wettelijke basis hebben (raadsbesluit, verordening);

- de raad dient degenen die belast worden met de verantwoordelijkheid voor de
externe klachtvoorziening te benoemen;

- degenen die verantwoordelijkheid dragen voor de externe klachtenvoorziening
moeten rechtspositioneel onathankelijk zijn van het bestuursorgaan waar de
klacht betrekking op heeft;

- de benoeming geldt voor bepaalde termijn;

- de ontslaggronden moeien, in verband met het onafhankelijk functioneren,
vooraf worden omschreven;

- de voorziening moet met de Nationale Ombudsman vergelijkbare bevoegdheden
om onderzoek te doen verkrijgen, zoals het kunnen oproepen van het bekiaagde
orgaan voor een hoorzitting, aanspraak op het verstrekken van gewenste
informatie, vragen aan derden voor inlichtingen, zich laten bijstaan door
deskundigen en het betreden van plaatsen waar het bestuur zijn te onderzoeken
taken verricht;

- de bevoegdheid om onderzoek te doen op eigen initiatief;

- de bevoegdheid om aanbevelingen te doen;

- benoeming van de secretarigle ondersteuning op voordracht van de externe
klachtinstantie etcetera. :

Overweging

De gemeente Neerijnen kende een notitie (interne) klachtenbehandeling die dateert uit 1993.
Inmiddels is de op 16 februari 1993 door burgemeester en wethouders vastgestelde regeling
klachtenbehandeling door het college ingetrokken. Nu in 1999 in de Algemene wet bestuursrecht het
interne klachtrecht heeft gerepeld, verdient het aanbeveling een nieuw reglement voor de interne
klachtenbehandeling vast te stellen.

Klachten komen op diverse punten en op verschillende manieren bij de organisatie binnen. Dit vergt
een gestroomlijnde afhandeling, Het zou cen goede zaak zijn als er één punt binnen de gemeentelijke
organisatie is waar alle klachten worden geregistreerd (een klachtencodrdinator). Het zorgvuldig
volgen van klachtafhandeling wordt klachtmanagement genoemd. Door middel van
klachtmanagement wordt een lerende organisatie gecuitiveerd die klachten registreert, analyseert en
op basis dearvan verbeteringen in de organisatie doorvoert. Klachtmanagement dient daarom
onderdeel van het kwaliteitsbeleid van de organisatie te zijn, waarbij de verantwoordelijkheid
hiervoor dient te worden gegeven aan de sectorhoofden.
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Zij dienen zorg te dragen voor een positieve houding van de organisatie tegenover klachten, een
correcte athandeling en de waarborg dat gewenste veranderingen in het werkproces worden
doorgevoerd. Een concept van de interne klachtenregeling treft u hierbij aan. Gekozen is hierbij om
de direct leidinggevende van de beklaagde verantwoordelijk te maken voor oplossing van de klacht in
overleg met de klager, Voor het diensthoofd (secretaris) zou dat de burgemeester kunnen zijn en voor
de griffier en de wethouder de raadsvoorzitter. De individuele raadsleden vallen buiten de
werkingssfeer van de regeling omdat zij als individuele feden niet werkzaam zijn onder
verantwoordelijkheid van de raad. De raad heeft niet de bevoegdheid om een individueel raadslid ter
verantwoording te roepen over een gedraging zoals omschreven in de kiachtenregeling,

Voor wat betreft de tweedelijnsvoorziening is de vraag voor welke vorm gekozen dient te worden.
Uit navraag bij de Nationale ombudsman blijkt het bij kleine gemeenten om 1 a 2 klachten per jaar te
gaan. Er zou gekozen kunnen worden voor aansluiting bij de Naiionale ombudsman. De Nationale
ombudsman verzorgt de externe athandeling van klachten over onder meer de rijks- en provinciale
overheid, de waterschappen en de politie. Aansluiting vindt plaats door aanwijzing bij ministerieel
besluit op verzoek van het bestuur van de gemeente,

Gemeenten dienen daarbij aan te goven welk tarievenstelsel zij verkiezen: het algemene tarief of het
gedifferenticerd tarief. Het vaste tarief betekent dat de gemeente per aangemelde klacht € 960,-
betaalt, het gedifferentieerd tacief betekent dat de gemeente € 202,- betaalt voor klachten die niet tot
een onderzoek leiden en € 2980,- voor elke in onderzock genomen klacht,

Veel gemeenten vinden aansluiling bij de Nationale ombudsman te duur. Veel kleine gemeenten
kiezen ervoor om hun bezwaarschriftencommissic tovens de afhandeling van klachten te laten
verzorgen (waaronder ook de gemeenten Geldermalsen en Lingewaal). Voordeel hiervan is dat het
bijzonder efficiént is dezelfde commissie zowel de bezwaren als de klachten te laten behandelen, Bij
deze vorm moet overigens wel worden geregeld wat er gebeurt als burgers klachten indienen tegen de
commissie in haar rol als bezwaarschriftencommissie. In dat geval zal de klacht worden behandeld
door een exteme klachtvoorziening in de buurgemeente Maasdriel (de bozwaarschriRencommissie
van de gemeente Lingewaal bestaat immers vit dezelfde leden als die van Neerijnen) . Een verdere
voorwaarde is dat er +voldoende (onafhankelijke) ambtelijke ondersteuning aanwezig dient te zijn.

Uit onderzoek van de VNG in 1999 is gebleken dat gemeenten met een Klachtvoorziening niet meer

~dan € 1361,- (= £3000,-) per janr asn hun voorziening besteden (vacaticgelden, huisvestingskosten,
ambtelijke ondersteuning). In het kader van de bezwaarschriftprocedure ontvangen de leden van de
commissie bezwaarschriften gezamenlijk € 550,- per hoorzilting aan vacatiegeld (de voorzitter
€200,-, do leden € 175,-) waarbij de kosten gedeeld wordsn met de gemeente Lingewaal. Dit
betekent dat de gemeente Neerijnen per hooizitting € 275,- betaalt. Wanneer gekozen zou worden
vaor de bezwaarschriftencommissie, lijkt het in de rede te tiggen een dergelijk bedrag ook aan te
wenden voor een hoorzitting in het kader van de klachtathandeling. Als dekking hiervoor kan de post
onvoorziene lasten worden aangewend.

Uit oogpunt van efficiency en kostenbeheersing lijkt voor de gemeente Neerijnen het aanwenden van
de bezwaarschriftencommissie de meest gewenste vorm voor de externe kiachtafhandeling, De leden
van deze commissie (de heer mr. W.J, Wierda (voorzitter), de heer mr. M.E. Companjen en de heer
N.A. de Groot) hebben desgevraagd aangegeven deze taak op zich te willen nemen.
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Gezien vorenstaande stellen wij u voor:

a.
b.
c.

d.

€.

de verordening interne klachtochandeling vast te stellen;

de verordening externe klachtbehandeling vast te stellen;

de leden van de commissie bezwaarschriften te benoemen als leden van de
klachtencommissie, belast met de bebandeling en advisering over klachten;

de leden van de klachtencommissie per hoorzitting/vergadering gezamenlijk een bedrag ad
€275,- toe te kennen aan vacatiegeld, waarbij (viigaande van gemiddeld twee klachten per
jaar) vooralsnog uitgegaan wordt van een bedrag van € 550,- per jaar;

de begroting 2003 overeenkomstig aat te passen.

Scan nummer 1 van 1 - Scanpagina 4 van 14



Intern2006 - 2332

Agendenummer: 8.10.2¢03

ADVIES

Commissio X Bestuur
O Welzijn
O Ruimte

Aam;

de raad van de gemeente Neerijnen
Neerijnen, 11 december 2003

Onderwerp: Voorstel tot vaststelling van de verordening intern klachtrecht en de verordening extern
klachtrecht

De radscommissie heeft het voorstel behandeld in haar vergadering van 8 december 2003.

Zij adviseert uw raad
X unaniem
O in moerderheid *

met het voorstel in te stemmen.

QO aanloruisen wat van toepassing is

* indien van toepassing minderheidsstandpunt(en) ook vermelden
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NEERIJNEN

Agendanummer: 8.10.2003

De raad van de gemeente Neerijnen;
gelezen het voorstel van burgemeester en wethouders van 23 september 2003;

gelet op het bepaalde in de Algemene wet bestuursrecht en de Gemeentewet;
gezien het positief oordeel van de Ondememingsraad;

besluit:

a. de verordening interne klachtbehandeling vast te stellen;

b. de verordening externe klachtbehandeling vast te stellen;

c. de leden van de commissie bezwaarschriften te benoemen als leden van de
klachtencommnissie, belast met de behandeling en advisering over klachten;

d. de leden van de klachtencommissie per hoorzitting/vergadering gezamenlijk een bedrag ad

& 275,- toe te kennen aan vacatiegeld, waarbij (nitgaande van gemiddeld twec klachten per
, jaar) vooralsnog uitgegaan wordt van een bedrag van € 550,- per jaar;
c. de biegroting 2003 overeenkomstig aan te passen. '

, voorzitter

, priffier
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VERORDENING INTERNE KLACHTBEHANDELING

De raad, het college en de burgemeester van de gemeente Neerijnen;

ieder voor zoveel het hun bevoegdheden betreft;

gezien het voorstel van het college;

gezien het positicf oordeel van de Ondernemingsraad;

gelet op de bepalingen van de Algemene wet bestuursrecht (Awb) en de Gemeentewet;

besluiten:

vast te stellen het volgende:
“Verordening interne kiachtbehandeling”

Hoofdstukk 1 Inleldende bepalingen

Artikel 1 Begripsomschyrijvingen

In dit reglement wordt verstaan onder:

a. klacht: een uiting van ongenoegen over de wijze waarop een bestuursorgaan of een persoon
werkzaam onder de verantwoordelijkheid van een bestuursorgaan, zich in een bepaalde
aangelegenheid jegens eci natuurlijke persoon of een rechtspersoon heeft gedragen;

b.  klager: degene die de klacht indient;

c. klachtencodrdinator: de ambtcuaar die door het college is belast met de coordmatte vande

behandeling van klachten; '

sectorhoofd: het hoofd van de scctor waarop de klacht betrekking heeft;

diensthoofd: de gemeentesecretaris;

e.  sector: een organisatorische eenheid waarvan de teamcodrdinatoren direct

. verantwoording verschuldigd zijn aan het sectorhoofd.

f. Bn

Artilel 2 - Recht indiening kiacht A

Eenieder heeft het recht om over de wijze waarop een bestuursorgaan of een persoon werkzaam
onder de verantwoordelijkheid van dat bestuursorgaan, in een bepaulde aangelegenheid jegens hem of
een ander heeft gedragen, een klacht in te dienen bij dat bestuursorgaan,

Hoofdstuk 2 Cotirdmatle

Artikel 3 K]achtencoordmator
1. Het college wijst binnen de gemeente een klachtencobrdmator aan.
2. De klachtencodrdinator is belast met de volgende taken:
4. ~ het registreren en codrdineren van schriftelijk bij de gemeente ingediende klachten;
b. het optreden als contactpersoon namens de gemeente met de ombudscommlssm en de
klachtbehandelaars;
c. het adviseren van het bestuursorgaan naar aanleiding van bevindingen van de
kiachtbehandelaars en de ombudscommissie;
d. het opstellen van het jaarverslag zoals bedoeld in artikel 11;
e, het geven van voorlichting aan burgers.

Hoofdstuk3 Klachthehandelaars
Artikel 4 Klachtbehandelaars
1. Een klacht wordt behandeld door:

a. het sectorhoofd, namens het college van burgemeester en wethouders, in geval van een
gedraging van een ambtenaar vau zijn sector of van een tot de sector behorende afdeling;
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b. het diensthoofd, namens het college van burgemeester en wethouders, in geval van een
gedraging van een sectarhoofd of van ambienaren die niet onder een sector vallen (inclusief de
commandant van de brandweer en vrijwilligers);

¢. de burgemeester, namens het college van burgemeester en wethouders, in geval van een
gedraging van het diensthoofd;

d. de raadsvoorzitter, namens de gemeenteraad, in geval van een gedraging van een lid van het
college van burgemeester en wethouders;

¢. de waamemend raadsvoorzitter, namens de gemeenteraad, in geval van een gedraging van de
burgemeester;

f. de waamemend raadsvoorzitter, namens de gemeenteraad, in geval van een gedraging van de
raadsvoorzitter;

g. de raadsvoorzitter, namens de gemeenteraad, in geval van cen gedraging van de raadsgriffier.

2. Bij een langere periode van afwezigheid van de klachtenbehandelaar, wordt deze voor
de behandeling van een klacht vervangen door zijn reguliere plaatsvervanger.

IHoofdstuk 4 DBehandeling van mondelinge Wdachten

Artikel5  Mondelinge Kkiachten
1. Mondelinge klachten worden gemeld bij en geregistreerd door de klachtencosrdinator en binnen
vier weken mondeling afgedaan door de klachtbebandelaar. Wordt de klacht niet tot
tevredenheid van klager afgedaan, dan wordt de klager gewezen op de moge]ukheld van
schriftelijke indiening.
2. Mondeling ingediende en afgehandelde klachten worden ter kenuis gebracht van de
klachtencotrdinator, waarbij wordt vermeld hoe de afhande!mg van de klacht heeft

plaatsgevonden,
Hoofdstuk 5 Behandeling van schriftelijiee klachten
© Artikel 6 Indiening

1. Een schriftelijke klacht wordt in handen gesteld van de klachtencosrdinator.
2. Het klaagschrift wordt ondertekend en bevat ten mmste
- de naam en het adres van de indiener;
- de dagtekening;, :
- eenl omschrl_]vmg van de gedraging waartegen de klacht is gcncht
2. Bij het klaagschrift worden, zo mogelijk, afsclmﬁen van relevante smkken overgelegd.

‘Artikel 7 Ontvangslbevestlglng, reglstratle en klachtbelmndelmg
1.~ De ontvangst van een klacht wordt binnen één week door de ktachtencotrdinator schriflelijk aan
de klager bevestigd. Indien een klacht betrekking heeft op de klachtencobrdmator dan wordt de
* ontvangstbevestiging verzorgd door degene die de klachtencotrdinator vervangt.
2. . In de ontvangstbevestiging wordt medegedeeld wic de klacht zal behandelen on hoe de verdere
procedure is. Indien de klacht niet voldoet aan de cisen als vermeld in artikel 6 tweede lid, stelt de -
'klachtencoordmator klager zonodig in de gelegenheid om de noodzakelijke aanvullende gogevens
te verstrekien,
3. 'Een ingediendo klacht wordt geregistreerd door de klachtcncoordmator en vervolgens
doorgestuurd aan de klachtbehandelaar, genoerd in arfikel 3.
4. Door de klachtbehandelaar wordt aan degene op wiens gedraging de klacht betrekkmg heeft, een
afschrift van het klaagschrift met bijlagen en van de ontvangsibevestiging toegezonden.
5. De klachtbehandelaar tracht eerst op informele wijze naar een oplossing van de klacht tee te
werken uiterlijk binnen twee weken nadat de klacht door hem is ontvangen.
6. Als de klacht naar tevredenheid van de klager is afgedaan en de procedure niet volledig
- wardt gevolgd, dan kan van verdere afhandeling worden afgezien. Dit wordt schriftelijk aan de
klager bevestigd. Van deze bevestiging wordt een afschrift toegezonden aan degene:
op wiens gedraging de klacht betrekking heeft.
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7. Na het verstrijken van de termijn en de vaststelling dat de klacht niet op informele wijze kan
worden opgelost, wordt de behandeling van de klacht overeenkomstig het bepaalde in artikel 9 ter

hand genomen.

Artilel 8 Niet verplicht tot hehandelen klacht
I. De gemeente is niet verplicht een klacht tegen een gedraging in behandeling te nemen indien:

- de klacht anoniem is;

- de klacht anderszins niet voldoet aan de vereisten omschreven in artikel 6
tweede lid en klager de voor behandeling vereiste gegevens niet binnen de daartoe
gestelde termijn heeft verstrekt nadat klager op deze tekortkoming is gewezen;

- het befang van de klager dan wel het gewicht van de gedraging onvoldoende is;

- de klacht een gedraging betreft waartcgen bezwaar kan worden gemaakt

onderscheidenlijk beroep kan worden ingesteld ;

- de klacht een pedraging betreft die door het instellen van een procedure aan het cordeel

van een andere rechterlijke instantie dan een administratieve rechter is onderworpen;

- de klacht een gedraging betreft ten aanzien waarvan op grond van deze regeling op
verzoek van betreffende klager reeds eerder cen klachtenbehandeling heeft
plaatsgevonden; ’

- de klacht een gedraging befreft dle Janger dan een jear voor indiening van de klacht heefl
plaatsgevonden;

- terzake van de gedraging een opsporingsverzoek op bevel van de officier van _]ustme of
een vervolging gaande is, dan wel indicn de gedraging deel uitmaakt van de opsporing

" of vervolging van een strafbaar feit en terzake van dat feit een opsporingsonderzoek op
. bevel van de officier van justitie of een vervolging gaande is.
2. Van het niet in behandeling nemen van de klacht wordt de klager zo spoedig mogelijk
doch uiterlijk binnen zes weken na ontvangst van de klacht schrifielijk in kennis

gesteld. Degenc op wiens gedragmg de klacht betrekking heeft alsmede de

klachtencotrdinator ontvangen hiervan een afschrift. ‘

Artikel 9 ‘Onderzoek en horen
1. Degene dic op grond van artikel 3 daartoe is aangewezen stelt de klager en degene op wiens
. gedraging de klacht betrekking heeft in de gelegenheld om te worden gehoord.
2. Zonodig worden getuigen gehoord. Ambienaren van de gemeente die als getuige worden
opgerocpen zijn verplicht hieraan gehoor te geven;
3. Zowel de klager als de persoon over wiens handelen geklaagd wordt, kumlen znch le het horen
laten bijstaan door iemand van hun keuze. .
_4; Van het horen wordt een verslag gemaakt.
5. Van het horen kan worden afgezien indien de klager heeft verklaard geen gebruik te
~ willen maken van bet recht te worden gehoord of indien de klacht kennelijk ongegrond is.

Artikel 10 Afdoeninig
1. De schriftclijke klacht dient binnen zes weken te zijn afgehandcld De afhandeling kan

met maximaal vier weken worden verdaagd. Van de verdaging wordt tijdig schriftelijk -
mededeling gedaan aan de klager, aan degene op wiens gedraging de klacht betrekking
heeft en aan de klachtencotrdinator. '

2. . De klachtbehandelaar stelt in het voorkomende geval binnen vier weken nadat hij de
klacht heeft ontvangen de klachtencotrdinator schriftelijk en gemofiveerd in kennis van
de bevindingen van het onderzoek naar de klacht alsmede van de eventuele conclusies
die hij daaraan verbindt.

2. Degene waartegen de klacht gericht ontvangt een afschrift van de bevindingen van het
onderzoek naar de klacht alsmede de conclusies die er aan verbonden zijn.

3. Uiterlijk binnen één week brengt de klachtencodrdinator een schriftelijk en gemotiveerd
advies uit aan het bestuursorgaan dat verantwoordelijk is voor de gedraging,

4. Het bestuursorgaan stelt de klager en degene op wiens gedraging de klacht betrekking
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heeft, schriftelijk in kennis van de beslissing op de ingediende klacht
5. Bij de kennisgeving wordt vermeld dat, indien de klager niet tevreden is over de
afhandeling van zijun klacht, hij een schriftelijk verzoek kan indienen bij de
externe klachtencommissie tof verdere behaundeling van diens klacht.
6. Het bestuursorgaan versirekt desgevraagd aan belanghebbenden een afschrift of vittreksel
van de beslissing op de klacht, onder zo veef mogelijke waarborging van de anommttclt
van de in de beslissing genoemde personen.

Hoofdstuk 6 Rapportage

Ariikel 11 Jaarverslag

1. Het college brengt jaarlijks véér 1 april verslag uit van het aantal klachten, de aard van de
klachten, de wijze van afdoening en de maatregelen die naar aanleiding van de
behandeling zijn getroffen. In dit verslag worden geen privacygevoelige pegevens
opgenomen,

2. Het jaarverslag wordt, zo nodig voorzien van beleldsmatlge. aanbevelingen, ter
kenmisnane voorgelegd aan de commissie Bestuur en aan de Ondernemingsraad. Tevens
wordt het verstag gepubliceerd (artikel 9:12a Awb).

Hoofdstuk 7 Sldtbepalingen

Artikel 12~ Onvoorziene omstandigheden
In gevallen waarin deze verordening nict voorziet, beslist het college.

o Artikel 13 Inwerkingtreding

Deze verordening treedt in werking op de eerste dag na het verstrijken van een termijn van zes weken
na de datum van haar bekendmaking,

AMikel 14  Citeertitel

Deze verordening kan worden aangehaald als “Verordening interne klachtbehandeling”.

~ Aldus vastgesteld in de openbare raadsverg

o A , griffier
J e
de ‘s;acretaris

mr, J. Pekaar
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VERORDENING EXTERNE KLACHTBEHANDELING

De raad, het college en de burgemeester van de gemeente Neerijnen;

ieder voor zoveel het hun bevoegdheden betreft;

gezien het voorstel van het college;

gezien het positief oordeel van de Ondememingsraad;

gelet op de bepalingen van de Algemene wet bestuursrecht (Awb) en de Gemeentewet;

besluit vast te stellen de volgende verordening

Verordening externe klachtbehandeling

Hoofdstuk 1 Inleidende bepalingen

artikel 1. Bepripsomschrijvingen
In deze verordening wordt verstaan onder:

a,

b,
c.

verzoekschrift: een schriftelijke viting van ongenoegen (klacht) over de wuze waarop een
bestuursorgaan of een persoon, werkzaam onder de verantwoordelijkheid van een
bestuursorgaan, zich in een bepaalde aangelegenheid jegens een natuwlijke persoon of een
rechtspersoon heeft gedragen;

klachtencommissie: een lokale onafankelijke klachtencommissie (ombudscommissic)
verzoeker: degene die het verzoekschrift indient.

Artikel 2. Instelling en samensfelling ldachtencommissie

L.
2.
3.

~ &

Er is een commissie bielast tet de behandeling van en advisering over klachten;
De klachtencommissie is niel ondergeschikt aan enig bestoursorgaan;
De klachtencommissie ontvangt ter zake van de uitoefening van haar werkzaamheden geen

_instructies in het algemeen of voor een enkel geval,

De commissie bestaat vit een voorzitter en twee leden, die worden benoemd, geschorst of
ontslagen door de gemeenteraad op voorstel van het college;

De.-voorziiter en de leden van de commissie kunnen geen deel nitmaken van of werkzaam zijn
van het bestoursorgaan ten aanzien waarvan de commissie bevoegd is;

De commissie regelt de vervanging van de voorzitter; -

De vergaderingen van de comsmissie zun besloten;

De voorzitter en de leden van de commissie zijn verplicht tot gehelmhoudmg van hetgeen hen
bij de nitoefening van hun taak bekend is geworden voor zover dat uit de aard der zaak volgt

Arhkel3 Onverenlgbaarheldlbetrakkenhei(]
De voorzitter of een lid van de commissie neemt niet deel aan de behandeling van een klacht waarbij
hij op emgerlex wuze direct of indirect i is betrokken.

Artikel 4. Zittingsdnur en vergoeding -

L.

2.
3.
4

De voorzitter en de leden van de commissie worden benoemd voor een periode van maximaal
vier jaar en treden af op de dag van het aftreden van de gemeentefaad.

Zij kunnen eenmaal voor eenzelfde periode van vier jaar worden herbenoemd.

De afiredenden blijven in hun functie totdat in de opvolging is voorzicn,

De voorzitter onderscheidenlijk de leden ontvangen esn vergoeding voor hun werkzaamheden
en een tegemoetkoming in de kosten.

Artikel 5. Onislag

1.

De voorzitter, onderscheidenlijk de leden worden ontslagen:

a. op eigen verzoek;

b. bij de aanvaarding van ecn ambt of betrekking die onverenigbaar is met het
fidmaatschap,
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¢. wanneer zij naar het oordeel van de raad door handelen of nalaten emstig nadeel
toebrengen aan het in hen te stellen vertrouwen;
2. De voorzitter, onderscheidenlijk de leden kunnen worden ontslagen wanneer zij door ziekte of
gebrek blijvend ongeschikt zijn om hun functie te vervullen.

Artikel 6. Sccretariéle ondersteuning

1.  Deraad verschafl de commissie voldoende middelen en wijst op voordracht van de commissie
voldoende secretariéle ondersteuning aan.

2.  Dec aangewezen functionaris is in de uitoefening van de functie vitsluitend verantwoording
verschuldigd aan de commissie.

3.  De functionaris is niet betrokken bij de behandeling van klachten die hem rechistrecks aangaan.

Artikel 7. Taak

1. De commissic onderzoekt verzoekschriften en beoordeclt of het bestuursorgaan zich in een
bepaalde kwestie behoorlijk heeft gedragen.
2. De commissie kan gedurende een onderzoek de klager en het bestuursorgaan of de personen

werkzaam onder zijn verantwoordelijkheid voorstellen doen teneinde onderling tol een

_ oplossing van de klacht te komen.

3. Decommissie is bevoegd uit cigen beweging een onderzoek in te stellen naar de wijze waarop
cen bestuursorgaan zich in een bepaalde pelegenheid heeft gedragen.

4,  Ter afsluiting van het onderz0ek stelt de commissie een rapport op.

Hoofdstuk 2 Werkwuze

Artikel 12. Recht indiening verzoekschrift :

Eenieder heeft het recht de commissie schriftelijk te verzocken een onderzoek in to stellen naar de
wijze waarop een bestuursorgaan van de gemeente of een persoon, werkzaam onder de
verantwoordelijkheid van een bestuursorgaan, zich in een bepaalde aangelegenheld Jjepens een
natuurlijk persoon of rechtspersoon heeft gedragen.

Artlkel 13, Verplichie voorprocedure

1.  De verzoeker dient alvorens het verzoek aan de commissie te doen, over de gedraging een .
kiacht in bij het betrokken bestuursorgaan, tenzij dit 1edclljkcrwus niet van hem kan worden
gevergd.

- 2. Heteerste lid is nict van toepassing mdlcn het verzoek betrekking hceft op de wnjzc van

klachtbehandeling door het betrokken bestuursorgaan

Artikel 14. Indiening verzneksclmft _
Artikel 9:4 tweede en derde lid van de Algemene wet bestuursrecht zun van overeenkomstlge
loepassing.

Artikel 15. Ontvangsibeveshgmg en toczending verzoekschrift -

Axtikelen 9:6 en 9:9 van de Algemene wet bestwurssecht zijn van overeenkomstige toepassing. Bn_| het
bericht van onfvangst als bedoeld in artike! 9:6 van de Algemene wet bestuursrecht, wordt vermeld
dat een commissie over de klacht zal adviseren.

Artikel 16. Niet bevoegd tot instellen van een onderzoek
1.  Decommissie is niet bevoegd een onderzoek in te stellen of voort te zetten naar een klacht die
betrekking heeft op: -
a. een algemeen verbindend voorschrift of algemeen beleid;
b. een pedraging waartegen bezwaar kan worden gemaakt onderscheidenlijk beroep kan
worden ingesteld, tenzij die gedraging bestaat it het niet tijdig nemen van een
besluit;
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c. een gedraging waarover een administratieve rechter vitspraak heeft gedaan;

d. een gedraging die door het insteflen van een procedure aan het oordeel van een andere
rechterlijke instantie dan de administratieve rechter is onderworpen;

e. kwesties over belastingen en andere heffingen, indien tegen een gedraging bezwaar

~ kon worden gemaakt, beroep ingesteld of beklag gedaan;

f. pedragingen waarop de rechterlijke macht toeziet,

Artikel 17. Niet verplicht tot instellen van een onderzock

1.

De commissie is niet verplicht een onderzoek in te stellen of voort te zetten indien:

a. het verzoekschrift niet voldoet aan de vereisten genoemd in artikel 14

b. het verzoek kennelijk ongsgrond is;

c. het belang van de verzockcr dan wel het gewicht van de gedraging kennelijk
onvoldoende is;

d. de verzocker een ander is dan degene jegens wie de gedraging heeft plaatsgevonden;

e. het verzoek betrekking heeft op een gedraping waartegen bezwaar kan worden
gemaakt onderscheidenlijk beroep kan worden ingesteld;

f. het verzoek betrekking heeft op een gedraging die door het instellen van een
procedure aan het oordeel van een andere rechterlijke instantie dan een
administratieve rechter onderworpen is geweest;

g. niet voldaan is aan het vereiste van artikel 13;
h. een verzoek, dat dezeifde gedraging betreft, bij de commissie in behandeling is of-
" behalve als er een nieuw feit of een nieuwe omstandigheid bekend is geworden en dit
tot een ander oordeet over de bedoelde gedraging had kunnen leiden- door haar is
" afgedaan;

i. zolang het verzoek betrekking heeft op een gedraging die nauw samenhangt mel een
onderwerp dat door het instellen van een procedure aan het oordeel van een andere
rechterlijke instantie dan een administratieve rechter is ondérworpen;

_j» het verzoek betrekking heeft op een gedraging naar aanleiding waarvan de commissie

heeft bevorderd dat alsnog naar behoren aan de klacht tegemoet is gekomen.
“Voorts is de commissie niet verplicht een onderzoek in te steflen indien het verzoek wordt
ingediend later dan een jaat;
a. na de kennisgeving door het bestuursorgaan vitn de bevindingen van het onderzoek
b, nadat de klaghtbehandeling op andere wijze is begindigd;
¢. nadat de klachtbehandeling mgevolge artike] 9:11 van de Algemene wet bestuursrecht
begindigd had moeten zijn.

Artikel 18. Mededelmg bij niet in behnndelmg pemen of voortzetten onderzoek

I.

" Indien de commissie geen onderzoek instelt of voortzet, doet zij daarvan zo spoedig mogelijk _

en onder vermelding van de redenen schriftelijk mededeling aan de verzoeker, het
bestuursorgaan en degene op wiens gedraging het verzoekschiift betrekking heeft,

Indien ecn andere instantie bevoegd is ten aanzien van het verzoeksclirift, zendt de commissie
het verzockschrift, na aantekening van de ontvangstdatumn daarop, door aan de bevoegde

_ instantie onder gelijktijdige mededeling hiervan aan de verzocker.

Artikel 19. Heren

L.

De commissie stelt het bestuursorgaan, degene op wiens de gedraging betrekking heeft,
eventuee!l andere onder zijn verantwoordelijkheid werkzame personen en getuigen, evenals de
verzoeker in de gelegenheid om schrifielijk of mondeling en al dan niet in tegenwoordigheid
van elkaar hun standpunt toe te lichten.

De commissie kan ook anderen, indien zij dit noodzakelijk acht voor het onderzoek, in de
gelegenheid stellen om van een klacht kennis te nemen en daarover mondeling of schriftelijk
verklaringen af te leggen. '
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3. Tndien een onder verantwoordelijkheid van het bestuursorgaan werkzaam persoon geen gebruik
heeft gemaakt van de gelegenheid als bedoeld in het eerste en tweede lid, kan het college deze
hiertoe op verzoek van de commissie verplichten.

Artikel 20. Versirekken inlichtingen

Het bestuursorgaan, onder zijn verantwoordelijkheid werkzame personen (ook na het bedindigen van
de werkzaamheden), getuigen alsmede de verzoeker verstrekken de commissie desgevraagd alle
in¥ichtingen die voor de afhandeling van het verzoekschrift nodig zijn, tenzij zwaarwegende belangen
zich daartegen yerzetien.

Artikel 21. Bevindingen

1. Inhet rapport, genoemd in artikel 11, geeft de commissie gemotiveerd haar bevindingen en haar
oordeel weer. De commissie kan tevens aan het bestaursorgaan haar zienswijze kenbaar maken
over eventueel te nemen maatregelen, '

2. De commissie zendt haar rapport aan hel betrokken bestuursorgaan, alsmede aan do verzoeker
en aan degene op wiens gedraging de klacht betrekking heefl.

Artikel 22, Evaluatie en jaarverslag
De commissie brengt jaarlijks aan de raad sclriftelijk verslag uit van haar werkzaamheden. Dit
verslag wordt algemeen verkrijgbaar gesteld.

Hoofdstuk 3 Slotbepalingen

Artikel 24. Bekendmaking
Het college van burgemeester en wethouders maakt de inhoud van deze verordening op de
gebruikelijke wijze binnen de gemeentelijke organisatie bekend.

Artikel 25. Citeertitel | ‘ |
Deze verordening wordt aangehaald als: “Verordening externe klachtbehandeling”

Artikel 26. Inwerkingtreding s . .
Deze verordening treed! in werking op de eerste dag na het verstrijken van een termijn van zes weken
na de datum van haar bekendmaking. ' -

Aldus vastgesield in de openbare raads{fe eadering 1} degember 2003,

, voorzitter

de secretaris,

mr. J. Pekaar
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