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Klachtenregeling Omgevingsdienst Twente 2019

Het Dagelijks Bestuur van de Omgevingsdienst Twente;

ge let op'
Adikel 19 van de Gem nn$chappelijke regeling Omgevingsdienst Twente 201 9;
hoofdstuk 9 van de AJg8men8 wet be$tuursrecht;
heI besluit van de directeur van de Omgevingsdlenst Twente inzake het aanwijzen van de
klachtenwardinator ex aaikel 9:14 van de Algemene wet be$tuursrecht;
de Wet nationale ombudsrnan;
de instemming van de ondememingsraad van de Omgevingsdienst Twente bij besluit yan 13
febru8ri 2020 ex artikel 27. eerste lid. sub j van de Wet op de C>nderneming$raden,

Besluit vast te stellen het navolgende betreffende de behandeiing van mondelinge en schdftelijke
klachten van burgers en bedrijven over gedragingen van de Omgeving$dien st Twente:

Klachtenregeling Omgevingsdien st Twente 2019

HOOFDSTUK I. ALGEMEEN
Artikel 1 Wettelijke gnndslag
Deze klachtenregeHng heeft betrekking op de behandeling van klachten in overeen$temrning mel
hoofdstuk 9, Utd 9.1 van de Algemene wet bestuursrecht en de Wet natIonale ombudsman.

Artlkel 2 Begrlpsom$chdJvlng8n
1 Deze regeling verstaat onder:

a) omgeyjngsdienst: de rechtspersoonIijkheid beztttend Openba8r Lichaam C>mgevingsdienst
Twente;

b) bestuursorgaan: de voorzitter, het algemeen bestuur en het Dagelijks Bestuur van de
Omgeving$dienst Twente;

C) directeur: de directeur van de Omgeving$dienst Twente;
medewerker: eenieder die knchtens ambtelijke aanstelling of na januari 2020 krachtens
arbe}dsovereenkomst werkzaam is bij de amgevingsd}enst, alsmede stagiaires, vrijwilligers,
uitzendkrachten en antIere per$onen die antler de taak stelling van de omgeving sclien st
werkzaamheden verrichten;

d)

e) klacht= een uiting van ongenoegen over de wijze waarop een bestuursorgaan of ambtenaar
van de Omgevingsdienst Twente zich in een bepaalde aangelegenheid tegenaver een
natuurlljk persoon of rechtspersaon heeft gedragen;

f) gedraging: elk handeten of nataten tegenover een natuudijk persoon of rechtspersoon door
6en bestuursorBaan ot @rl ambtenaar;

g)

h)

klager: ecn natuurlljk persoon of r8chtspersoon die een klacht heeft ingedlendi
klaagschrift: een mondeling of schriftelijk ingediende klacht;

i) klachtena>6rdinator: de persoan die ap grand van artikel 9:14 lid 1 Awb door de directeur is
aangewezen aIs kIachtencoOrdinator en belast is met de in deze ngeling omschreven taken,
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j) bemidtleling: een methcde onI in goed overleg en in overeenstemming de klacht op te lossen;
k) Nationale Ornbud SHun: de Nationale ombudsman als bed061t$ in artikei 9:17, order a, van de

Awb

Artikel 3 Doel
Het doeF van deze regeling is het geven van ceri inteme procedure voor de behandeling van klachten,
ter &anvulling cp het bepaalde in titel g.1 van de Awb.

Artikel 4 Beslissingsbevoegdheid
De directeur van de Omgevingsdienst Twente neemt namens het bestuursorgaan van de
Omgeving$di8nst Twente waart8gen de klacht zich ncht het be$1uit tot afhandeling van de kFacht 8n
sten de kl8ger hiervan hl kennis.

Artikel 5 KIaeIItencaardInator
1. De directeur van de Omgevingsdienst Twente wljst een klachtenco6rdtnator en een
plaatsvervangende klachtenc06rdinator aan.
2. De klachtenca6rdinator (ex. Artikel 9.14 Awb} is bela5t met de b8handeling van an de advi$eRng

over klachten in eerste instantie,
BI de advisering over klachten vomIt de door de Nationale Ombudsman opgestelde
B6hoonijkh6id$wijzer het ta8tsing$kader.

a} het onderzceken van de klacht en het verzamelen van alle relevante feiten die betrekking
hebt>en op de klaeht;

b) het horen van klager en aangeklaagde;
c) heI opstellen van een rapport van bevindingen, bijgevoegd het 8dvies en eventueFe

aanbevelingen gericht aan d8 directeur.

3

De klachtenco6rdlnator is onder mmr belast meI de volgende taken.4

HOaFD$TUK 2. BE PRQC£DUR£
Artikel 6 Verei$ten indienen klacht
1. Eenieder heeft het recht een klacht in te dienen bU de omgevingsdienst over de wijze waamp een

be$tuursorgaan of arnbtenaar ach in eea bepaalde aangelegenheid jegens hem heeft gedngen.
E8n klacht kan ZOW81 mondeFing of schnftelijk warden ingediend. Mondelinge klachten warden
door de klachtenm6rdinator schHftelijk vastgelegd en avereenkomstig schdftelijk ingedkende
klachten behandeld,
Da klacht dient gericht te warden aan: Orngevingsdienst Twent8, Haven Zuidzijde 30, 7607 EW te

zoal s om$chreven in artikel 9.4.2 Awb:
a) ondertekening door de klagec

c) klaagschrift is voanien van eea dagtek6ning;
d) een omschrijving van de gedraging waaraver geklaagd wordt.

1. Bij de kFacht worden za mogelijk 8fschrtften van relevante stukken oveBelegcI.
2. De hlaeht woNt ter behand€1ing in hand8n g8steid van de klachtenoa6rdinator.

2

3
Almelo, De klacht per e-mal client verstuurd te worden aan info©odtwente,ng.
Om als klaagNnNft aangemerkt err behandeFc! te worden client een klacht te valdoen aan de eisen

b) naam en adres van de klager;

4

Artikel 7 OntvankelljkholdscriterIa
1. Eon kIachtencodrtlinator kan besluiten tot het ni8t irl behandeting nernen van de Hacht aIs gcb

omstandigheden voordoen, zoaBs genoemc$ in artikei 9:8, eerste en tweede lid, van de Awb
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2, In aanvulling op het bep8alde in artikel g:6 Awb, wordt de antvangst van een kJacht uiterlijk binnen
zeven werkda98n na antvangst door de klacht8ncodrdinator. door due schnflelijk aan d8 klager
bevesUgd. In de ontvangstbevestigin9 wordt informatie verstrekt over de prowdure en de termijn
van afhandeling
Aan d6 aangek}aagde en diens laidinggevende wordt een kopi8 van de klacht, alsmode de van de
daarbij meegezonden stukken toegezonden.
Bij het niet in behandeling nemen van de klacht wordt de klager za spoedig mogelijk doch uiterlijk
binnen 15 werkdagen na on hang st van hot klaagschrift schdftelijk in kennis gest6ld.

3.

4-

Artikel 8 Fasering van de klachtbehandeling
Do klachtenccHrdinator beve$tigt binnen zev8n werkdagen ria ontvang st schriftelijk e8n benefIt
van ontvangst, Hierbij wordt tevens infarmatie gegeven over het vedoop van de promdure. met
inbegrip van de in acht te nemen termijnen zoals bedaelc] in artikel g:11 van de Awb

a) Informele b6middeling
Indien iemand zich met een klach{ tot de omgevingsdienst wendt, wordt door de
aangewezen klachtencoardinator getracht de klacht direct op te lossen en de klager
t8vreden te steH8n, tenz tj do klacht ni8t ontvankelijk is. Indien de klag8r daar pAjs op $t8lt.
wordt geprobeerd om mtddels een {tetefaon)gesprek de klacht op een informele wijze af
te handelen. De klager word! altijd gewezen op de mogelijkheid om, als hij ontevreden ts
over de wijze van informel6 bemidd8ling, al snag d8 form8le behand8ling van de klacht
door te zettert.

b) Formele behandeling in eerste instantie
Als klag8r afzi6t van de mogelijkheid van inform618 b8middeling dan client do klager een
klaagschrift in te dienen dat voldoet aan de in de wet gestelde eisen, als bedoeld in artikel
9_4.2. Awb alsm6de toegelicht in anikel 6 van de ktachtenregeling. Deze klacht wortit dan
v8NOlg8ns behand81d zaal$ be paId in art 9.5 t/m 9.16 van de Awk> on dao
klachtenregeling. Wortit, ondanks een verzoek daartoe, niet voldaan aan de gestelde
eisen dan zal gelet ap artikel 9'2. van de Awb, de klachtencoi>rdinator zelf invulling geven
aaa @n behaorlijke tnhand6ling van de klacht. Art 9.5 tot/met 9.16 van de Awb en d6ze
k}achtenregeling zijn daarbij niet van toepassing. De te volgen procedure zal zoveel
mogelijk vergelijkbaar zijn met de procedure zoal s die gevolgd wordt bij een klaag$chnft.

Onderzoek naar de gegrondhetd van de klacht door de Nationale ombudsman na
afronding van de formele behandeling in eerste irt$tantie

ZeBra naar tevredenheid van de k lager aan di8n8 klacht tegemoet is g8komen wordt d8 ver!!ere
behandelin9 van de klacht gestaakt, kJager ontvangt daarvan bedcht.

C) Formele behandoling in twe8d8 instanti6

2.

3. De behandeling van een klacht geschiedt door een persoon die Net bl de gedraging waarop de
klacht betrekking heeft, betrakken is gew8est.

ArUkel 9 Beeord81ing van de klacht door do dlrectour
I. Binn8n zes weken na ontvang st van de klacht deelt de directeur van de Omgevingsdienst Twent8

de k]ager en degene over wie is geklaagd gemotiveeHi schdftelijk mee
a) z$n bevindingen van het ondeaoek naar de klacht. het oordeel daarover;
b) of hij naar aanleiding van het daann v8matte oord8el c.q. de daarin geformut8erde

aanbevelingen maatregelen zal nemen en zo ja welke.
2. Vertler at$tel is rnagelijk vaor zover de klager daarmee schdftelijk in$temt.

HOOFDSTUK 3. DE BEHANDELING VAN KLACHTEN
Artikel 10 Informele bemlddeling
1. Na hot versturen van de ontvangstbevestiging van de klacht zoekt de kIachtencadrainator contact

met de kJager met de vraag af daze bereid is tot medewerking aan informete bemiddeling.
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4,
5.

6.

7.

Indien de klager niet bereid is mee te werken aan informele bemiddeiing, dan wordt overgegaan
tot de forrnele behandeling van de klacht in eers ie instantie.
Indien de klager wel bereid is mee te werken aan informele bemiddeling, dan waNt door de
klachtencoardinator een atspraak gemaakt voor een gesprek van de klager met de aangeklaagde_
Van het infarmele ge$prek wardt een kort verslag g8maakt.
Nadat het informele gesprek heeft plaatsgevonden neemt de klachtenm6rdinator contact op met
de klager om te informeren of de klacht naar tewedenheid is afgehandeld.
Is de klacht naar het aorde61 van de kla96r naar t6vredenheid afgehandeld. dan zal geen farmele
behandeling van de klacht meer plaatsvinden. Dtt wordt door de kIachtenco6rdinator schrifteltjk
aan de klager bevestigd
I$ de klacht naar oordeel van de klager niet naar t8vredenheid afgehandeld. dan zal d8 farmeie
beh8ndeling van de kiacht in eerste tnstantie plaatsvinden.

Artikel 11 Formel$ behandeling in 6ersto in$tantio
1. De klager en de aangeklaagde worden in de gelegenheid gesteld te worden gehoord door de

ktachtenc{Brdinator.
2.
3.

4.

5.

6.

Van het horen van de klager kan worden afgezten indien de klacht naar het oordeel van de
kIachtencoiirdinator kennelijk ongegrond is, dan weI indien de klager heeft verklaard g6en gebruik
to willen malcen van het recht te warden gehoord.

De hoorzittingen 2ijn niet ap©nbaar,

Van het horen woNt door de klachtenco6rdtnator een verslag gemaakt, Het verslag wordt ter
kennisneming gezonden aan de gesprekspartnen alsmede aan de directeur van de
C)mgevingsdien st Twente.
De klachtenco6rdinator stelt een advies op voor de directeur met daaHn zijn oordeel over de
gedraging waarop de ktacht betrekking heeft_
Naar aanl8iding van hot advi8s ne8mt d6 dirocteur ecn b8slissing ap de klacht en stelt hU do
ktager hierwn schrtftelijk gemoHveerd in kennis. By de beslisstng op de klacht wordt aan de klager
het advkes van de klachtencoelrdinator meegestuurd en woKJt vermeld bij welke ombudsman en
binnen wdke termijn de klager vervolg8ns eea veaoekschrift kan iadien9n conform artikel g:24
juncto 9:28 Awb .

7,

8

Indien de be$1issing van het bestuur$orgaan afwijkt van het advies van de klachtencoardinator,
wordt in do beslissing de reden voor die afwijking vermeld.
De kJachtenco6rdinator en de aangeklaagde ontvangen van het bestuursorgaan een afschrift van
de beslissing op de klacht.

Artikel 12 Farmele behandeling in tweede instantie
1_ Indien de klager niet tevreden is met de klachtaftlandeling, staat VOOr bern een exteme

klachtvooIziening open bij d8 Nationale ombudsman
2, Van deze mogelijkheid wordt mededeling gedaan bij de kennisgeving ds bedoeld in artikel 1 1 lid 7

van deze regeling.

HOOFDSTUK 4. SLOTBEPALINGEN
Artikel 13 Buitongewoon opsporlng$ambt8naar

Indien de aangeklaagd8 6en buiten98woon op$poringsambtenaar is on de klacht betrekking h8eft
op de uitoefening van zijn bevoegdheden als buitengewoon opspoHngsambtenaar:

a) wordt terstond een ai$chrift van de klacht aan de hoofdofficier van justitie en de korpschef
van de politie toegezonden. en

b) wordt bij de aftrandeling van de klacht het oordeel van de officier van justttie over de
rechtmatigheid en behaadijkheid van de uitoefening van de opspoNng$bevoegdheden in
acht genomen .
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Artikel 14 Vertrouwelljkhetd
1. De dossierstukken die worden ontvangen of vervaan$gd. warden door de kiachtenco6rdinator

gearchiveerd en zijn aIleen toegankelijk voor de personen die op grond van de wet of deze
regeling daarkennis van hoon te hebt>en,

2. Wanneer tijdens de klachtbehandeling, naar het aordeel van de klachtenco6rdinator. de directeur
en/of het afdelingshoofd, feiten of omstandigheden bekend worden die mogelijk aanleiding geven
tot r8cht$positionele besluiter! jegens medewerk9n dan wordt daarvan melding g6daan aan de
HRM adviseur van de Omgevingsdtenst Twente. De HRM adUseur brengt vervolgens over dit
aspect een advies uh aan de directeur.

3. AIs de klager d6 klacht ack bij anderen dan bij de directeur van de Omgeving$dienst Twent8
bekend maakt kan het wenselijk zijn om vanuit de positie van de Omgevingsdienst Twente of de
aangekiaagde(n) daze partijen te informeren over het vertaap of de uitkomst van de
klachtbehandaling.

4. AIs daar naar het oordeel van de directeur aanleiding toe bestaat kan de directeur, aIleen met
instemming van de beklaagde(n), besluiten de door de klager betrokken part Ren te informeren.

Artikel 15 Verslaglegging
1. De jaanijkse publicatie van geregisVeerde klachten vindt plaats door toevoeging ervan aan de

antwerpjaarstukken of aan het sociaal jaarverslag van de Omgovingsdienst Tw8nte.
2. De publicatie als bedoeld in het eerste nd bevat ten minste informatle over het aantal en de aaH

van de schriftelijk binnengekomen klachten die in behandeling zijn genomen en een weergave van
de wijz8 waarop d8 klachten zijn behandeld

3, Indien aan de orde wordt tevens verslag gedaan van de ktachten die zijn behandeld door de
Nationale Ombudsman en beRekking hebt>en op de Omgeving$dienst Twente

Artikel 16 Nadere regels
Het Dagelijks Bestuur kan nadere regels va$tstellen met betrekking tat de uitvoering van deze
regeling .

Artikel 17 Cileertit€1

Dez8 regaling wordt aangehaald aIs: "Klachtenregeling Omgevingsdi8n st Twente 2019

Artikel 18 Bekendmaklng en Inwerklngtreding
1. Deze reg6ling wordt bekendgemaakt,
2_ Deze regeling treedt in werking op de dag volgend op de dag van bekendmaking
3. Eerdere regelingen die een interne procedure voor de behandelin9 van klachten. ter aanvulling op

het bepaalde irl Utd 9,1 Awb baden kamen per dlezelt,

;\lau s vastge stUd in de vergadering van het Dagelijk$
6 maart 2020

vervallen

C)mgevingsdienst Twente van

De voorzitter,

H.A.M, Nauta – van Moorse
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