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UITTREKSEL UIT HET NOTULENBOEK VAN DE RAAD VOOR MAATSCHAPPELIJK WELZIJN
Zitting van donderdag 20 november 2025

Hilde Broers: Voorzitter

Christel Loop, Alicia Dodemont, Shanti Huynen, Lizzy Buijsen-Baillien, Freddy Cleenen, Marie-
Noélle Kurvers, Joél Droeven: Raadsleden

Kimberly Peeters: Algemeen directeur

6. Reglement klachtenbehandeling 2026 - 2031
De raad

Gelet op de wet van 29 juli 1991 betreffende de uitdrukkelijke motiveringsplicht van
bestuurshandelingen

Gelet op de Nieuwe Gemeentewet voor de artikelen die nog van toepassing zijn

Gelet op het decreet van 28 april 1993 houdende regeling voor het Vlaamse gewest van het
administratief toezicht op de gemeenten en latere wijzigingen

Gelet op het bestuursdecreet van 7 december 2018

Gelet op het decreet lokaal bestuur van 22 december 2017 en meer bepaald artikels 302 en 303
m.b.t. de verplichte oprichting van een systeem van klachtenbehandeling bij reglement

besluit
Artikel 1 De OCMW-raad keurt het ‘Reglement klachtenbehandeling gemeente & OCMW 2026-
2031’ goed zoals hieronder weergegeven.
Artikel 2 Dit besluit wordt bekend gemaakt op de webtoepassing en ter kennis gebracht van de
toezichthoudende overheid.
.L-
Reglement klachtenbehandeling gemeente & OCMW
2026 - 2031
Art. 1 Definitie

§1. Dit reglement organiseert een systeem voor de behandeling van klachten over handelingen of
prestaties van de gemeente en het OCMW van Voeren, zoals bedoeld in artikel 303 §1 van het
decreet over het lokaal bestuur (hierna: DLB).

§2. Een klacht is een duidelijke uiting van ontevredenheid door een individu of organisatie, gericht aan
de gemeente of het OCMW, over een al of niet verrichte handeling of prestatie van de gemeente of
het OCMW.

Dergelijke klachten kunnen betrekking hebben op:

- een foute handeling, beslissing of prestatie;
- het niet of laattijdig verrichten van een handeling of van een prestatie;



het afwijken van een wettelijke of reglementair vastgestelde procedure of van de bestaande
wet- en regelgeving;

het niet of slechts gedeeltelijk uitvoeren van een handeling, beslissing of prestatie;

het niet verlenen van de dienstverlening op een respectvolle of onpartijdige wijze.

Volgende uitingen van ontevredenheid worden niet als klacht ingevolge onderhavig reglement
behandeld, zelfs al worden ze door de indiener benoemd als ‘klacht’:

anonieme klachten en onvolledige klachten nadat de termijn tot vervollediging overschreden
is;

klachten die te algemeen zijn, te vaag of onsamenhangend zijn of waarbij niet duidelijk is
waarop de klacht precies betrekking heeft;

klachten over een kwestie waar de indiener geen belang bij heeft;

klachten over materies die buiten de bevoegdheid van de gemeente of het OCMW vallen;
klachten die betrekking hebben op feiten die zich meer dan een jaar voordien afspeelden;
meldingen, suggesties, vragen om informatie of dienstverlening of eerste spontane meldingen
van een probleem van welke aard dan ook (bijvoorbeeld: meldingen m.b.t. een technisch
probleem, meldingen bestemd voor de dienst Openbare Werken die kaderen in de
dagdagelijkse werking van de dienst, meldingen van zaken die door het bestuur of de
diensten niet gekend waren en die eenvoudig verholpen worden na ontvangst van de melding
en geen verdere acties behoeven,...);

klachten/meldingen over beslissingen van de gemeenteraad en de OCMW-raad en hun
uitvoerende organen als deze geldig genomen werden;

algemene opmerkingen over regelgeving, het gevoerde beleid, beleidsverklaringen
beleidsintenties;

klachten die betrekking hebben op aangelegenheden die voorwerp zijn van een jurisdictioneel
beroep of gerechtelijke procedure;

beroepen of bezwaren waarvoor een specifieke procedure is voorzien in een andere
regelgeving (bv. omgevingsvergunningen, bezwaren met betrekking tot
gemeentebelastingen,...);

klachten die (uitsluitend) betrekking hebben op een mandataris, in welk geval de
deontologische code voor mandatarissen van toepassing is en waarnaar verwezen wordt;
feiten waarvoor eerder een klacht werd ingediend en die ook eerder behandeld werd: in dat
geval wordt de indiener van de klacht op de hoogte gesteld van de conclusies van de
oorspronkelijke klacht;

klachten van personeel van gemeente of OCMW over de eigen werksituatie, de
arbeidsbetrekkingen of de rechtspositieregeling;

klachten die kennelijk de grenzen te buiten gaan van de normale uitoefening van het
klachtenrecht door een voorzichtig en bedachtzaam persoon, bijvoorbeeld (niet-limitatief):
omdat deze gebaseerd is op kennelijk valse informatie; omdat de klacht als enkel doel heeft
het bestuur (of haar medewerkers/ mandatarissen) te schaden of de werking te vertragen;
omdat de klacht op een ongepaste/ onbeschaafde/ vijandige/ haatdragende manier
geformuleerd is;

petities.

De indiener wordt in dat geval, indien mogelijk, op de hoogte gesteld van de onontvankelijkheid van

zZijn

klacht.

Art. 2 Indienen van een klacht

ledereen, zowel natuurlijk persoon, rechtspersoon als vereniging zonder rechtspersoonlijkheid (mits
onderschrijving door een bestuurslid) heeft het recht om kosteloos een klacht in te dienen bij de
gemeente of het OCMW over de (al dan niet) verrichte handelingen en prestaties van het bestuur, van
de gemeentelijke diensten of van de ambtenaren.



De klacht dient in elk geval schriftelijk ingediend te worden: per brief, per e-mail of via het online
klachteninvulformulier via de website: http://www.voeren.be/meldingen-en-klachten.

Klachten die louter mondeling worden gedaan, worden niet als formele klacht ingevolge dit reglement
geregistreerd en behandeld.

Wanneer een mondelinge klacht geformuleerd wordt (telefonisch of persoonlijk), zal het personeelslid/
raadslid/ collegelid/ vast bureaulid in kwestie deze persoon informeren over onderhavig reglement en
over de verplichte schriftelijke indiening van de klacht.

De klacht moet onderschreven worden door een natuurlijk persoon, met opgave van naam, adres en
contactgegevens; ook indien de klacht uitgaat van een rechtspersoon.

De klacht bevat een omschrijving van de feiten waartegen ze gericht is en een indicatie over het
tijdstip waarop de feiten zich hebben voorgedaan.

Wanneer een schriftelijke klacht ontvangen wordt door een lid van de gemeenteraad, de OCMW-raad,
het college van burgemeester en schepenen of het vast bureau, dan stuurt deze de klacht onmiddellijk
door aan de algemeen directeur.

Personeelsleden die een schriftelijke klacht ontvangen, maken deze onmiddellijk over aan de
algemeen directeur.

Art. 3 Onvolledige klachten

Indien de klacht niet voldoet aan alle genoemde vereisten, neemt de algemeen directeur binnen de
twee weken contact op met de klachtindiener, indien gekend, teneinde de nodige aanvullingen of
verbeteringen te verkrijgen.

De klachtindiener krijgt hierna twee weken de tijd (tenzij deze termijn omwille van de spoedeisendheid
ingekort wordt) om de nodige aanvullingen over te maken. Indien de bijkomende informatie niet wordt
verstrekt binnen de gestelde termijn of indien de klachtindiener geen naam en postadres/e-mail opgaf,
wordt de klacht beschouwd als onontvankelijk.

Art. 4 Verwerking van persoonsgegevens

De indiening van een klacht geldt als toestemming voor het lokaal bestuur om de gegevens in het
kader van de klachtenbehandeling te verwerken, meer bepaald om de naam van de indiener en het
voorwerp van de klacht bekend te maken bij het personeelslid of de dienst tegen wie de klacht gericht
is of bij andere betrokken instanties, behalve wanneer de indiener zich daartegen bij de indiening
expliciet verzet.

Art. 5 Ontvankelijkheid van de klacht

De algemeen directeur of het personeelslid dat door hem daartoe werd aangesteld, beoordeelt de
ontvankelijkheid van de klacht op basis van art. 1 §2 en art. 2 van onderhavig reglement.

Uiterlijk één week na ontvangst van de klacht, stuurt de algemeen directeur of zijn aangestelde een
ontvangstmelding naar de indiener en informeert hem over het verdere verloop van de klacht.

Art. 6 Registratie van de klacht

Elke ontvankelijke klacht wordt door de algemeen directeur of zijn aangestelde opgenomen in het
klachtenregister.

Volgende gegevens worden in het klachtenregister geregistreerd:

- datum van ontvangst door de algemeen directeur van de geldige en volledige klacht;
- de persoonsgegevens van de indiener van de klacht;

- onderwerp van de klacht;

- naam van de dienst die de klacht behandelt;


http://www.voeren.be/meldingen-en-klachten

- de verzendingsdatum van de ontvangstmelding aan de klachtindiener;
- datum van verzending van het antwoord;
- gevolg dat aan de klacht gegeven werd (ontvankelijk/ gegrond + gevolg/ ongegrond).

Art. 7 Gegrondheid van de klacht

De algemeen directeur of zijn aangestelde stuurt de ontvankelijke klacht intern door naar het
afdelingshoofd van de bevoegde dienst, die in dat geval als klachtenbehandelaar optreedt, ter
onderzoek van de gegrondheid van de klacht en formulering van een antwoord op de klacht.

De klachtenbehandelaar is verplicht het beroepsgeheim en de persoonlijke levenssfeer van de
klachtindiener te respecteren en een strikte neutraliteit in acht te nemen. Indien aangewezen,
word(t)(en) de klachtindiener(s) en de betrokken medewerkers gehoord door de klachtenbehandelaar.

De klachtenbehandelaar onderzoekt objectief de feiten waarop de klacht betrekking heeft.

De klachtenbehandelaar beoordeelt of het aangewezen is om een bemiddeling te organiseren tussen
de klachtindiener en de betrokken medewerker(s).

De klachtenbehandelaar is in voorkomend geval verantwoordelijk voor het gevolg dat gegeven wordt
aan de klacht indien deze bestaat uit het aanreiken van een oplossing.

Uiterlik 4 weken na de ontvangst van de klacht, stelt de klachtenbehandelaar (zijnde het
afdelingshoofd van de betrokken dienst) een ontwerpbrief op als antwoord op de klacht, desgevallend
gestaafd met wet- en regelgeving en bewijsstukken, en maakt dit over aan de algemeen directeur.

Art. 8 Afhandeling van de klacht

De algemeen directeur of zijn aangestelde verstuurt het antwoord op de klacht naar de indiener van
de klacht uiterlijk 6 weken na ontvangst van de klacht, tenzij:

- verder onderzoek vereist is
- een bemiddeling werd opgestart
- de klacht onvolledig/ onduidelijk was en de indiener op grond van art. 3 verzocht werd zijn
klacht te vervolledigen.
De algemeen directeur of zijn aangestelde verstuurt het antwoord aan de klachtindiener.

In geval van een (gedeeltelijk) gegronde klacht wordt een verontschuldiging vermeld, gevolgd door de
acties die ondernomen worden om tegemoet te komen aan de klacht of wat ondernomen wordt om
dergelijke klachten te vermijden in de toekomst.

Het antwoord aan de klachtindiener kan onder geen enkel beding worden beschouwd als een
erkenning van aansprakelijkheid van het bestuur of van individuele medewerkers.

Een klacht is afgehandeld wanneer het antwoord op de ontvankelijke en gegronde klacht is verstuurd.

Art. 9 Beroepsprocedure
Een beroep tegen de ontvankelijkheids- of gegrondheidsbeslissing kan ingediend worden bij:

- de toezichthoudende overheid (Agentschap Binnenlands Bestuur):
https://www.vlaanderen.be/lokaal-bestuur/organisatie-en-werking/klachten-tegen-lokale-
besturen/klachtenprocedure’

- of bij de Vlaamse Ombudsdienst:
https://www.vlaanderen.be/vlaamse-ombudsdienst/uw-klacht/klacht-indienen-bij-de-vlaamse-
ombudsdienst

Art. 10 Interne rapportering


https://www.vlaanderen.be/lokaal-bestuur/organisatie-en-werking/klachten-tegen-lokale-besturen/klachtenprocedure
https://www.vlaanderen.be/lokaal-bestuur/organisatie-en-werking/klachten-tegen-lokale-besturen/klachtenprocedure
https://www.vlaanderen.be/vlaamse-ombudsdienst/uw-klacht/klacht-indienen-bij-de-vlaamse-ombudsdienst
https://www.vlaanderen.be/vlaamse-ombudsdienst/uw-klacht/klacht-indienen-bij-de-vlaamse-ombudsdienst

De algemeen directeur of zijn aangestelde informeert de gemeente- en OCMW-raad minstens jaarlijks
over de ingediende klachten en de gevolgen die eraan gegeven werden op grond van art. 303 §3
DLB.

Het overzicht van de klachten wordt jaarlijks in het managementteam besproken teneinde voorstellen
te bekomen ter verbetering van de dienstverlening van het bestuur in functie van de
organisatiebeheersing.

Art. 11 Slotbepalingen

Dit reglement vervangt en heft het klachtenreglement goedgekeurd in de gemeente- en OCMW-raad
van 01/03/2012 op en treedt in werking op 01/01/2026.

Dit reglement wordt bekendgemaakt overeenkomstig artikel 286-287 van het Decreet Lokaal Bestuur.

Stemming

Stemmen voor: 8 Hilde Broers, Christel Loop, Alicia Dodemont, Shanti Huynen,
Lizzy Buijsen-Baillien, Freddy Cleenen, Marie-Noélle Kurvers,
Joél Droeven

Stemmen tegen: | 0

Onthoudingen: 0

Namens de Raad voor Maatschappelijk Welzijn

Bij verordening

(get.) Kimberly Peeters De leden (get.) Hilde Broers
Algemeen directeur Voorzitter
Digitally signed by Digitally signed by
Kimberly Peeters Hilde Broers
(Signature) (Signature)
Date: 2025.11.24 Date: 2025.11.24
08:30:27 +01:00 14:05:12 +01:00

Voor eensluidend uittreksel uit staande de zitting goedgekeurde notulen

Kimberly Peeters Hilde Broers
Algemeen directeur Voorzitter
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