WaterschapScheldestromen

Beleid klachtbehandeling

Toelichting

De wet geeft iedereen het recht om te klagen over de manier waarop een bestuursorgaan zich ten op-
zichte van hem of haar gedragen heeft. Dit klachtrecht is geregeld in hoofdstuk 9 van de Algemene wet
bestuursrecht (Awb). leder bestuursorgaan moet een klacht zorgvuldig behandelen. Voor de overheid is
zorgvuldige klachtbehandeling een eis die voortvloeit uit de beginselen van behoorlijk bestuur. Het wa-
terschap ziet een klacht niet als lastig. Een klacht geeft immers informatie over het functioneren van
de organisatie. Van klachten kunnen we leren, daarmee de kwaliteit van de organisatie verder verbete-
ren en zo oorzaken voor klachten wegnemen en herhaling van klachten voorkomen.

De klantenmanager behandelt de klachten als bedoeld in hoofdstuk 9 van de Awb. Daarvoor geeft de
Awb wettelijke procedures met bepaalde afdoeningstermijnen en het recht van hoor en wederhoor van
partijen. Het klachtrecht kenmerkt zich door de intentie dat onnodige procedures worden voorkomen.
Zo staat in artikel 9.5: 'zodra het bestuursorgaan naar tevredenheid van de klager aan diens klacht
tegemoet is gekomen, vervalt de verplichting tot het verder toepassen van dit hoofdstuk'.

Een burger spreekt al gauw over een ‘klacht’' maar vaak blijkt het een melding van een ongewenste
situatie te zijn die snel is op te lossen zonder onnodig lange procedures. Daarom hieronder eerst het
onderscheid tussen een melding en een klacht volgens de Awb.

Onderscheid tussen melding en klacht

Lang niet alles wat als klacht binnenkomt, is ook werkelijk een klacht over een gedraging in de zin

van de Awb. Klachten over waterschapstaken en over ongewenste situaties beschouwen we in eerste
instantie als meldingen. Bijvoorbeeld over wateroverlast, maaien, vuil in het water, stankoverlast, ver-
keersonveilige situaties, muskusratten, onderhoud aan wegen en waterlopen, beplantingen, hinder door
werkzaamheden. Deze meldingen komen door heel de organisatie binnen. Vaak zijn meldingen snel
naar tevredenheid op te lossen.

Men kan geen klacht indienen:

- als er een bezwaar- of beroepschriftprocedure mogelijk is;

- over vastgesteld beleid van het waterschap of over wettelijke regels;
- anoniem, omdat dan geen hoor en wederhoor mogelijk is;

- over een gedraging langer dan een jaar geleden.



De Nationale ombudsman
Als een klager niet tevreden is met de behandeling van de klacht, kan hij door naar de Nationale Om-
budsman voor externe klachtenbehandeling. www.nationaleombudsman.nl

Jaarlijkse rapportage

De klantenmanager rapporteert elk jaar aan het dagelijks bestuur. In een verslag worden het aantal en
de aard van de klachten aangegeven, de manier van afhandeling, de conclusies en de eventueel daaruit
volgende verbeterpunten. Doel is dat het waterschap leert van klachten, oorzaken van klachten weg-

neemt en herhaling van klachten voorkomt.

Er is een aparte regeling voor klachten over aanbestedingen.




