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Waard landen 
Klachtenimeldingen procedure Reinigingsdienst Waardlanden 

lnleiding 
Klachten zijn voor organisaties gratis adviezen. Een kans om van fouten te leren en de 
dienstverlening en bedrijfsvoering te verbeteren. Het is belangrijk om zorgvuldig om te gaan met 
klachten. Reinigingsdienst Waardlanden wil hierin een belangrijke stap maken en heeft daarom 
besloten om een klachten meldingen procedure in het leven te roepen.

De doelstelling van deze procedure is het onderzoeken, beoordelen en toezien op de behandeling en 
afhandeling van klachten en meldingen van opdrachtgevers (burgers en bedrijfsklanten).

Definitie klacht 
Een klacht is een mondelinge, telefonische of schriftelijke uiting van ongenoegen over de wijze 
waarop Reinigingsdienst Waardlanden zich in een bepaalde aangelegenheid jegens een externe partij 
(burger bedrijfsklant) heeft gedragen.

De¿nitie melding 
Een melding is een schriftelijke of mondelinge (kennisgeving) uiting over een gebeurtenis,
geconstateerde waarneming of feit die verband houdt met de taken van Reinigingsdienst 
Waardlanden.

De klachtencoördinator 
Deze functionaris heeft de volgende taken;

Zorgt voor registratie van de ingediende klachten en meldingen op basis van een volledig 
ingevuld klachtenregistratie formulier Reinigingsdienst Waardlanden';

Zorgt voor een schriftelijke ontvangstbevestiging naar de klager/melder;
Zorgt ervoor dat de klacht/melding ter afhandeling wordt aangeboden aan de daarvoor 
verantwoordelijke functionaris (klachtafhandelaar);
Bewaakt dat de klacht/melding binnen de daan/oor gestelde termijn wordt afgehandeld;
Stelt per kwartaal een rapportage aan het bestuur op over de geregistreerde 
klachten/meldingen. Hierin wordt inzicht gegeven in het aantal en aard van de klachten, de 
wijze van afhandeling en (indien relevant) de maatregelen die naar aanleiding van de 
klachten zijn doorgevoerd. Er zullen geen privacygevoelige gegevens in de rapportage 
worden opgenomen.

Indienen klacht 
Een klacht kan schriftelijk of per mail worden ingediend.

0 De klaagbrief wordt opgestuurd naar: Reinigingsdienst Waardlanden de 
klachtencoördinator postbus 555 4200 AN Gorinchem;

0 Per mail kunnen klachten gemaild worden naar šnfo(äfwaardIanden.nl 

Een klacht bevat:
0 Naam, telefoonnummer en eventueel E-mailadres van de klager;
0 Gegevens over de dienstverlening waarover de klacht is ontstaan;

Relevante informatie over de klacht (feiten, omstandigheden, data of gebeurtenissen 
waarover wordt geklaagd).
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indienen melding 
Een melding kan mondeling, schriftelijk of per mail worden ingediend.

Schriftelijke meldingen worden opgestuurd naar: Reinigingsdienst Waardlanden de 
klachtencoördinator/postbus 555 4200 AN Gorinchem;

v Per mail kunnen meldingen gemaild worden naar 
o Mondelinge meldingen kunnen via 0183-681111 gemeld worden.

Een melding bevat:
u Naam, telefoonnummer en eventueel een E-mailadres van de melder;

Relevante informatie over de melding (feiten, omstandigheden, data of gebeurtenissen 
waarover de melding betrekking heeft).

Behandeling en afhandeling van de klacht/melding 
De procedure van behandeling en a¿wandeling wordt gecoördineerd door de 
klachtencoördinator;
Als de klacht betrekking heeft op de klachtenooördinator zelf dan wordt deze vervangen door 
een persoon, aan te wijzen door het bestuur van Waardlanden;
De klager ontvangt binnen 5 werkdagen een bevestiging per mail of per post van de 
kiachtencoördinator waarin gemeld wordt dat de klacht in behandeling is genomen en door 
wie het wordt afgehandeld. De termijn van afhandeling wordt op 6 weken gesteld;
Mocht de klacht niet binnen 6 weken afgehandeld kunnen worden, dan wordt de klager 
hierover tijdig voor verstrijken van de eerste periode) schriftelijk geinformeerd met 
vermelding van de reden van de vertraging en de termijn waarbinnen wel zal worden 
gereageerd;
indien een klacht niet in behandeling wordt genomen, wordt de indiener hiervan door 
middel van een gemotiveerde mall brief op de hoogte gebracht. Tegen deze beslissing kan 
de indiener beroep aantekenen bijde betreffende gemeente;
De klachta¿-iandelaar zorgt enloor dat:

Het dossier wordt bestudeert waarop de klacht betrekking heeft en verzamelt verder alle 
relevante informatie;

Eventuele nadere informatie bij de klager wordt ingewonnen;
Het dossier en de nader verkregen informatie wordt beoordeeld en bekijkt deze in 

verhouding tot de argumenten van de klager;
Het dossier besproken wordt met een ander binnen de onderneming als check op de eigen 

interpretatie [vier ogen principel;
Er een standpunt wordt ingenomen;
Dat de klager schriftelijk en gemotiveerd over dit standpunt wordt geïnformeerd;
Dat dit standpunt wordt vastgelegd in een klachtendossier;
De klaohtencoördinator ontvangt van het ingenomen standpunt een afschrift.
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Beroepsprocedure 
Als de klager (burger) zich niet akkoord verklaard met de afwikkeling van de klacht (waaronder mede 
begrepen het besluit een klacht niet in behandeling te nemen), kan deze in beroep gaan bij de 
betreffende gemeente. Dit moet wel binnen een termijn van drie maanden gebeuren na de 
standpunt van Reinigingsdienst Waardlanden. Daarnaast bestaat ook de mogelijkheid om een klacht 
in te dienen bij de nationale ombudsman. De nationale ombudsman uit zich niet over het beleid of 
over de inhoud van wetten maar wel over gedragingen en uitvoeren van de taken van de overheid.

Geheimhoudingsplicht 
Alle personen die vanwege hun functie of hun deskundigheid bij de behandeling van de klacht 
betrokken zijn, hebben een geheimhoudingsplicht ten aanzien van hetgeen bij hen bekend is 
geworden ten aanzien van de klacht en zullen zoveel mogelijk zwijgen over de feiten en gegevens van 
personen die daarbij bij hen bekend zijn geworden.

Registratie van klachten meldingen 
De front-office medewerkers van het bedrijfsbureau van Waardlanden gebruiken het systeem 
AfvalRis om meldingen en/of klachten van burgers/bedrijven over de openbare ruimte te registreren.
ln AfvalRis (versie 201045) is hiervoor de module 'MeldingKlacht' ontwikkeld .Tevens bestaat er een 
plug-in van Microsoft Silverlight. Door deze 'plug-in' te installeren in AfvalRis wordt een web-
applicatie geactiveerd die het mogelijk maakt om meldingen via Internet te doen. Van de internet 
optie wordt op dit moment geen gebruik gemaakt.

Situaties 
Er kunnen zich verschillende situaties voordoen. Per situatie wordt er gekeken of er sprake is van 
een melding of een klacht. Een (formele) klacht moet geregistreerd en bewaard worden. De 
klachtafhandelaar werkt/handelt volgens een vaste procedure. Op een melding rust geen 
verplichting tot registratie/archivering. Op een melding kan meestal direct actie worden 
ondernomen. Voor het afhandelen van meldingen gebruikt Waardlanden in het systeem AfvalRis de 
module 'Meldingklacht'. Bij registratie in dit systeem wordt een meldingenformulier aangemaakt. Op 
de volgende bladzijde staat hiervan een voorbeeld.
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Waardlanden Meldingenformulier 

Nummer nmlding 
Aangcmmen door 
Daium en tijd ingekomen 

nmdølen op 
Behundeluar 
Status 
A¿mndeldmum 

lnkmie 
Onderwerp 
Omschújvíng Melding 

Omschrijving melding/klucht:

Meldsr I Waamnmc:

Soort Mulder 

Uplussmde Iusm-x¿e 

Afgnhmvield door nmdewerkar 

Resultuut gemeld aan mulder 

Socrdï Behandeling 
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Wam\\dí\\„auuwImrm 
memenfmnununge¿ pmeenufe M 

mefwefp de meende meningen vnmuemen;

nmamenng nuiwu||

Restafväl 
1.1.1.Minicm\xamer 

1.2.GFr 

mee een-eega 
verkeerd aemggezez 

geseega 
4m›iedp|aa:s na :eaigmg 
cemmef kapm 
oememewefmisa 
mmamefvies/:naden 

1.2.1.Mmi:onmner 

Papier 

Nie: geleegd 
verneem muggezef 

sedeenenik gexeega 
4a›\me-:maas Wu na \eaigmg 
caminer kapør 
Cunliírlêr 
Container Vïls made"

1.s.1.Minieum.ainer 

Gmivml 

Takken 

me:geveegd 
verkeerd aemggexec 
aefxeemik gexeega 
Aanbieupxeexs na xeøigmg 
semaine: kapen 
cenmner 

me:meegenomen 

seaumm 

Nie: meegenemen 
sedumuc 
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Milieuparken 
2.1.l1esmv:1l 

2.1.1.will«x›mlner 
geleegd 

cemliiervel 
DefEC\/Swrirlg 
Aanbiellpleamuil ne lediging 
S!5h|<mIEr|aSl 

Gl'0fVLlí| bij 

wiixeenlainef (meigrenasl 

2.2.GFr 

met geleegd 
cenwiiler vel 
oefen/sxering 
Aanbiedplaeu vuil na leaiging 
swnmerlasc 
Grofvuil bil gezet 
waanmel nem in eemainef 

wiikwmeinef lnevengmae)

Papiei 

Nie: geleegd 
cømainer vel 
oefen/swrivig 
Aannienplms vuil na lediging 
smlmverlasm 
Grofvuil bij gelei 

wiikeemainef llmeiiefemlel 
Nie: geleegd 
cnmainer ml 
Delen/sxoving 
Aanbieaplms vuil na lediging 
Gmfvuil bil gezec 

2.s.2.wiik:em.ai„er lenaergremlsl 
Niêl geleegd 
C¿nlainêl VUI 
DëfEC(/storing 
mliieapleavevuil in lediging 
Gl'0fVUi| bljgezet 
waemevel nem in eeminef 
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sxaswmainer znnvengronøs)
wel geieegd 
cmnalnervax 
Defect/smrmg 
›anm=f1p\aaß wi: na \edigmg 
sxankeveviase 
amfwil bij gezet 

(ondergronds)

2.5.vias:ic 

mm gexwgn 
cmnainer vul 
uefer¿lsmrina 
Aanhlefxmaars na mazging 
sxankove¿asx 

amfwu hij gem 
waardevol nem in 

r1|mi:m„«ainer (buvengmnasl 
me:geleegd 
cømainer vm 
oefecf./:ming 
Am›ieup|aa\s na xemgxng 
slankmnasm 
cm/ui|biJge1e«

xnnwgmnasy 
Nm geleegd 
Cømäinzf Vol 
uefecz/swing 

Wu na naam;

em¿/ml bu gem 
waammx nem in wmaiw 

Te›«ie|mma|ner uuwengmmxsy 
nie: geieegd 
cmnamer vol 
Defect/:mina 
Aannseapmß Wu na mmging 
smfvuii mi eem 

øagm 1 



DOCNR: 4870 -  ZAAKNR: 2314

Tmieimncainer ienuergmnøsi 
Nie: geieega 
cnminervoi 
beten/smering 
Aannieupiaam vuil na ieaigirig 
emfvuii bi] gem 
waardwøi nem in wmainef 

commerciële mivmimn 
3.1.Beuri1f§afvai 

3.1.1.|\esoafvaii›e«1ri1vEn 
nieuwe kiam 
Nie: geieggø 
vuil na lediging 

oefen/mmisi 

Papier neiiriiven 
Nieuwe 
Niexgeieeg¿ 
vuil na miiging 
nam/vermixi 

3 Luverige mivixeixen 
vegen bedrijven 

nieuwe 
Eenmalig 

3.2.2.G|adrieidhesuijding bedrijven 
nieuwe Ham 
Eenmalig 

P|a=gui=re„b@sifi1«1i|1g bemiiven 
Meuwe mam 
Ešnmaiig 

Afvaibmngmcion 

Ass surincriem 
smkoverlasi 
zwemuii 
ommgsxijaen 

Ass Ha›di„M|M1essendam 

smikavernasx 
zwermm 
openingsxijimi 

Wm1id\..miiii¿1nini 
K|5GMI\'\e'me|LliVlg9¿ 
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Korennec sroommmers 
4.1 seanmvermse 
4.1 zwem/uit 

openingscíiden 

4.1.4.ABs Leemam 
414.1. s1am<uv@r\asr 

oneningszíiden 

ex. nelnlglngopunbare 
5.1.smwemiging 

5.1.1.zweffvun 
Mesøing 

5.1.2.ß|ad/kwumafval 
Mensing 

5.1.s.Mandmacig= vegen 
Mglumg 

5.1.4.Mmnm\ vegen 
mining 

5.1.5.craf¿:i besvi¿aing 
Mening 

5.1.s.opmime„ uauaws 
Melumg 

exaahexamznynxrg 

5.1.1.openbare weg 
Mming 

s.1.z.ri=«svad 
Mexmng 

e.1.3.voerp5«±
Memim;

maødierenuemiiaine 
1.1.rfraagamenbesxfijnzng burger;

7.1.1.Ranen/muizen 
Memmg 
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7.1.2.Wespen 
Melding 

7.1.3.l<akker|akken 

Melding 

7.1.4.Tuinmieren 
Melding 

7.1.5.Vluuien 
Melding 

Vliegen/muggen 
Melding 

Overige plaagdieren 
Melding 

Personeel 
8.1.Personeel buitendienst 

Inzameling 
Schade aan derden (vernorzaakt door voertuigen)
Onbehoorlijkgedrag 

8.1.2.Transport 
Schade aan derden (veroorzaakt doarvoertuigen)
Onbehoorlljk gedrag 

Afvalbrengstation 
Schade aan derden 
Onbehoorlijk gedrag 

8.1.4.Slraatreiniging 
Schade aan derden (veroorzaakt doorvoertulgen)
Onbehoorlijk gedrag 

8.1.5.Plaagdierenbestrijding 
Schade aan derden 
Onbehoorlijk gedrag 

Gladheidbestrijding 
Schade aan derden (veruunaakt duur voertuigen)
Onbehoorlijk gedrag 

Wiil:mi`*dllll..lilliillnidll:iiivi 
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nmcenfxiensx 
Fmnmf¿n 

0nk›emør\i5:<gemg 

onnehunrxigk gedrag 
omereme ønjuisee fmure¿ng 

Perwnees 
Terugbeimn 
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