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Gemeente De Bilt,  t.a.v. de Klachtencoördinator, Postbus 300, 3720 AH te Bilthoven


Ondergetekende:


…………………………………………………………………………………………………………. (naam)

…………………………………………………………………………………………………………. (adres)

…………………………………………………………………………………………………………. (postcode en woonplaats)

…………………………………………………………………………………………………………. (telefoonnummer)


dient een klacht in tegen een gedraging van de volgende medewerker/afdeling van de gemeente De Bilt:


………………………………………………………………………………………………………………………………………………….



de klacht kan als volgt worden omgeschreven:


………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….


Mocht u voor de omschrijving van uw klacht meer ruimte nodig hebben, dan kunt u de achterzijde van dit formulier gebruiken of een brief als bijlage toevoegen.




…………………………………………………………………………………………………………… (plaats)

…………………………………………………………………………………………………………… (datum)



…………………………………………………………………………………………………………… (handtekening)



Toelichting


Wat is een klacht?
Hoofdstuk 9 van de Algemene wet bestuursrecht is gewijd aan het klachtrecht en kent een algemene omschrijving: ‘Een ieder heeft het recht om over de wijze waarop een bestuursorgaan zich in een bepaalde aangelegenheid jegens hem of een ander heeft gedragen, een klacht in te dienen bij dat bestuursorgaan’. Onder ‘bestuursorgaan’ wordt verstaan: een ambtenaar, wethouder en burgemeester. Een klacht kunt u indienen via een brief of via dit klachtenformulier.

Hierbij kan het bijvoorbeeld gaan om:
· een onjuiste behandeling voor wat betreft omgangsvormen en fatsoen;
· het verstrekken van onvoldoende of verkeerde informatie;
· de zorgvuldigheid waarmee met gegevens en mededelingen van burgers of instanties wordt omgegaan;
· het ontbreken van de bereidheid om een gemaakte fout te herstellen;
· het niet reageren op een brief waarin een verzoek wordt gedaan;
· het gevoel hebben niet serieus genomen te worden;
· het niet nakomen van een toezegging;
· het zonder opgaaf van redenen een redelijke afdoeningtermijn overschrijden.


Wanneer wordt uw klacht niet in behandeling genomen?
· als de klacht over een gedraging gaat die al eerder onderwerp is geweest van een klacht, die vervolgens fatsoenlijk is afgehandeld;
· de gedraging waar de klacht over gaat heeft meer dan een jaar geleden plaatsgevonden;
· wanneer er sprake is van een gedraging waartegen bezwaar gemaakt had kunnen worden;
· wanneer er sprake is van een gedraging waartegen beroep kan of kon worden ingesteld;
· wanneer de gedraging onderdeel uitmaakt van een (strafrechtelijke) procedure die aan het oordeel van de rechter is onderworpen of onderworpen is geweest;
· wanneer het belang van de klager kennelijk onvoldoende is;
· wanneer de klacht anoniem is: naam, adresgegevens, een handtekening en dagtekening moeten aanwezig zijn.


Hoe is de procedure?
De gemeente kent een klachtencoördinator. Deze zorgt er voor dat een klacht bij de juiste persoon, dat wil zeggen de direct leidinggevende van degene of de afdeling waarop de klacht betrekking heeft (‘de klachtbehandelaar’) terechtkomt. Zij houdt de afdoeningstermijn in de gaten. De klachtbehandelaar neemt telefonisch contact met u op om de kwestie samen door te spreken. Het is mogelijk dat tijdens dit gesprek een oplossing wordt gevonden waarmee de klacht naar uw tevredenheid wordt ‘opgelost’. Wanneer dit onverhoopt niet lukt, volgt een formele procedure waarin u als klager in de gelegenheid wordt gesteld ‘gehoord te worden’.
Uiteindelijk komt er een schriftelijke reactie met een oordeel over uw klacht. Wanneer u het met de uitkomst of de behandeling van uw klacht niet eens bent, dan kunt u uw klacht binnen een jaar voorleggen aan de Nationale ombudsman.U kunt uw klacht digitaal via het klachtenformulier op de website www.nationaleombudsman.nl indienen.
Of per post:
De Nationale ombudsman
Antwoordnummer 10870
2501 WB Den Haag
[bookmark: _GoBack]U kunt de ombudsman ook op de volgende manieren bereiken:
Telefoonnummer: 0800 – 33 55 555  
Telefonisch bereikbaar: op werkdagen van 9:00 tot 17:00 uur
Faxnummer: (070) 360 75 72     
Bezoekadres: Bezuidenhoutseweg 151, 2594 AG in Den Haag
Voor meer informatie, zie ook www.debilt.nl.


De gemeente De Bilt wil zorgvuldig omgaan met haar inwoners; de behandeling van klachten hoort daar zeker bij!
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