Regeling bezwaren en klachten IDW

1. Afhandeling bezwaarschriften

1.1 Ontvangst door IcDW

Wanneer de medewerker IcDW een bezwaarschrift ontvangt, registreert hij de ontvangstdatum in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem bij het betreffende dossier en maakt met behulp van de scanner een digitale kopie. Vervolgens koppelt hij de kopie in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem aan het betreffende aanvraagdossier.

De IcDW medewerker checkt of het bezwaarschrift ondertekend is en aan de volgende eisen voldoet: 

· naam, adres en woonplaats van de indiener

· dagtekening

· omschrijving van het besluit waartegen bezwaar is gericht

· gronden van bezwaar

Indien het bezwaarschrift aan deze eisen voldoet stuurt de IcDW-medewerker een ontvangstbevestiging naar de klant en registreert de datum van verzending in het systeem.

Als het bezwaarschrift niet aan deze eisen voldoet stuurt de IcDW-medewerker een door het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem gegenereerde standaardbrief waarin de ontvangst wordt bevestigd en wordt de belanghebbende in de gelegenheid gesteld om binnen twee weken het bezwaarschrift aan te vullen en/of verzuim te herstellen. De datum van verzending wordt door de IcDW-medewerker vastgelegd in het systeem en er wordt een rappel in werking gezet.

Indien de belanghebbende binnen twee weken niet gereageerd heeft wordt het bezwaarschrift bij bestuursbesluit niet ontvankelijk verklaard. Het bezwaarschrift en het bestuursbesluit worden aan het dossier toegevoegd.?)

Na het versturen van de ontvangstbevestiging wordt het bezwaarschrift doorgeleid naar de Secretaris van de Commissies voor de bezwaarschriften van het betreffende EC waarop het bezwaar betrekking heeft.

1.2 Afhandeling door het EC

De secretaris bepaalt of het bezwaarschrift tijdig (binnen een termijn van zes weken) is ingediend. Wanneer het bezwaarschrift buiten de voorgeschreven termijn ontvangen is wordt er door de secretaris nagegaan of er sprake is van verschoonbare termijnoverschrijding. Als dit niet het geval is wordt het bezwaar niet ontvankelijk verklaard bij besluit bestuur. Het bezwaarschrift en het bestuursbesluit worden aan het dossier toegevoegd. 

Indien er sprake is van verschoonbare termijnoverschrijding wordt het bezwaarschrift door de secretaris in behandeling genomen.

Als blijkt dat het bezwaarschrift kennelijk ongegrond is, dan wel tegemoet wordt gekomen aan het bezwaar, wordt het bezwaarschrift schriftelijk afgedaan bij bestuursbesluit. Dit besluit wordt door de secretaris opgemaakt met behulp van een in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem te kiezen sjabloon.

Als het bezwaarschrift niet als kennelijk ongegrond gekwalificeerd wordt, stelt de secretaris de belanghebbende in de gelegenheid te worden gehoord. Indien de belanghebbende geen gebruik maakt van het recht te om te worden gehoord wordt het bezwaarschrift schriftelijk afgedaan bij bestuursbesluit. Dit besluit wordt door de secretaris opgemaakt met behulp van een in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem te kiezen sjabloon.

Indien de belanghebbende wordt gehoord, stelt de secretaris een Commissie samen conform de vastgestelde richtlijnen.

De secretaris stelt het tijdstip en de plaats van de hoorzitting vast en informeert de belanghebbende en de Commissie middels een standaardbrief uit het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem. De datum en het tijdstip wordt in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem vastgelegd.

De administratief medewerker verstuurt de brieven aan de belanghebbende en de commissie.

De Commissie hoort de belanghebbende. Van het horen maakt de secretaris het verslag. Dit verslag wordt opgeslagen in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem en gekoppeld aan het betreffende dossier.

Binnen zes weken na ontvangst van het bezwaarschrift wordt een besluit genomen. De secretaris maakt het besluit op, dat namens het bestuur wordt getekend. Het besluit wordt opgeslagen in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem.

De administratief medewerker zendt het besluit aan de belanghebbende. De datum verzending wordt in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem geregistreerd.

Als het besluit gegrond wordt verklaard wordt op basis van het besluit een nieuwe diplomawaardering opgesteld door een diplomawaardeerder van het EC. Omdat het geen nieuw dossier betreft zal er dus een bijgestelde/herziene diplomawaardering worden opgesteld en bij het bestaande dossier worden opgeslagen.

Indien de belanghebbende het oneens is met het besluit op bezwaar van het betreffende EC kan hij/zij hiertegen in beroep gaan bij de rechtbank.

2. Afhandeling klachten

2.1 Ontvangst door IcDW

Het IcDW draagt zorg voor het correct afhandelen van mondelinge en schriftelijke klachten over gedragingen van de medewerkers van het IcDW en de twee expertisecentra.

Een mondelinge klacht wordt door de medewerker IcDW afgehandeld en vervolgens in het IDW-administratiesysteem geregistreerd onder klachten. Datum binnenkomst van de klacht en datum afhandeling moeten geregistreerd kunnen worden. Reactie op een mondelinge klacht dient altijd zo spoedig mogelijk, uiterlijk vijf werkdagen na indienen te worden afgehandeld. 

Indien een mondelinge klacht niet naar tevredenheid kan worden afgehandeld, dient de klager er door de medewerker IcDW erop attent gemaakt te worden dat deze ook schriftelijk een klacht in kan dienen waarvoor een klachtenformulier gebruikt moet worden. Indien nodig dient dit klachtenformulier door de IcDW medewerker verstuurt te worden.

Wanneer de administratief medewerker van het IcDW een schriftelijke klacht ontvangt, registreert hij de ontvangstdatum in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem en maakt met behulp van de scanner een digitale kopie. Indien er sprake is van een duidelijke relatie met een dossier koppelt hij de kopie in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem aan dit betreffende dossier. 

De IcDW-medewerker checkt of de klacht aan de volgende eisen voldoet:

· naam en adres van de indiener

· dagtekening

· omschrijving van de gedragingen waartegen de klacht is gericht

· ondertekening

Als de klacht niet aan deze eisen voldoet stuurt de IcDW-medewerker een door het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem gegenereerde standaardbrief waarin de ontvangst wordt bevestigd en wordt de klager in de gelegenheid gesteld om binnen twee weken de klacht aan te vullen en/of verzuim te herstellen. De datum van verzending wordt door de IcDW-medewerker vastgelegd in het systeem en er wordt een rappel in werking gezet.

Indien de klager binnen twee weken niet gereageerd heeft wordt de klacht bij bestuursbesluit niet ontvankelijk verklaard.

Als de schriftelijke klacht aan deze eisen voldoet verzendt de medewerker van het IcDW een door het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem gegenereerde ontvangstbevestiging aan de klant. 

De klacht moet binnen een termijn van een jaar zijn ingediend.

Indien de klacht betrekking heeft op gedragingen van een medewerker van het IcDW leidt de IcDW-medewerker de klacht door naar de coördinator van het IcDW. De behandeling van de klacht geschiedt door een persoon die niet bij de gedraging waarop de klacht betrekking heeft, betrokken is geweest.

Binnen zes weken na ontvangst dient de klager een besluit te hebben ontvangen.

Als blijkt dat de klacht kennelijk ongegrond is, dan wel tegemoet gekomen kan worden aan de klacht, wordt de klacht schriftelijk afgedaan bij bestuursbesluit. Dit besluit wordt door de IcDW-coördinator opgemaakt met behulp van een in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem te kiezen sjabloon.

Als de klacht niet als kennelijk ongegrond gekwalificeerd wordt, stelt de IcDW-coördinator de belanghebbende in de gelegenheid te worden gehoord. Indien de belanghebbende geen gebruik maakt van het recht te om te worden gehoord wordt de klacht schriftelijk afgedaan bij bestuursbesluit. Dit besluit wordt door de IcDW-coördinator opgemaakt met behulp van een in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem te kiezen sjabloon.

Wanneer de coördinator aangeeft dat het besluit verzonden kan worden, registreert het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem de verzenddatum en koppelt (wanneer mogelijk) het besluit aan het betreffende aanvraagdossier. De administratief IcDW-medewerker verzendt het besluit naar de klant.

Indien de belanghebbende wordt gehoord, stelt de IcDW-coördinator een Commissie samen conform de vastgestelde richtlijnen.

De IcDW-coördinator stelt het tijdstip en de plaats van de hoorzitting vast en informeert de bezwaarde en de Commissie hierover middels een standaardbrief uit het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem. De datum en het tijdstip wordt in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem vastgelegd.

De administratief medewerker verstuurt de brieven aan de bezwaarde en de commissie.

De Commissie hoort de belanghebbende. Van het horen maakt de IcDW-coördinator het verslag. Dit verslag wordt opgeslagen in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem gekoppeld aan het betreffende dossier.

Binnen zes weken na ontvangst van het bezwaarschrift wordt een besluit genomen. De IcDW-coördinator maakt het besluit op, dat door of namens het bestuur wordt getekend. Het besluit wordt opgeslagen in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem.

De administratief medewerker zendt het besluit aan de belanghebbende. De datum verzending wordt in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem geregistreerd.

Aan degene op wiens gedraging de klacht betrekking heeft, wordt door de administratief IcDW-medewerker een e-mail gestuurd met het besluit en de gescande ingezonden stukken.

2.2 Afhandeling klacht door expertisecentrum

Indien de klacht betrekking heeft op gedragingen van een medewerker van een expertisecentrum wordt de klacht per e-mail doorgestuurd naar de contactpersoon van het bewuste expertisecentrum.

De behandeling van de klacht geschiedt door een persoon die niet bij de gedraging waarop de klacht betrekking heeft, betrokken is geweest.

Als blijkt dat de klacht kennelijk ongegrond is, dan wel dat tegemoet kan komen aan de klacht, wordt de klacht schriftelijk afgedaan bij bestuursbesluit. Dit besluit wordt door de contactpersoon van het EC opgemaakt met behulp van een in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem te kiezen sjabloon.
Als de klacht niet als kennelijk ongegrond gekwalificeerd wordt dan wel gegrond verklaart wordt stelt de contactpersoon van het EC de belanghebbende in de gelegenheid te worden gehoord. Indien de belanghebbende geen gebruik maakt van het recht te om te worden gehoord wordt de klacht schriftelijk afgedaan bij bestuursbesluit. Dit besluit wordt door de contactpersoon van het EC opgemaakt met behulp van een in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem te kiezen sjabloon.

Wanneer de contactpersoon van het EC aangeeft dat het besluit verzonden kan worden, registreert het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem de verzenddatum en koppelt (wanneer mogelijk) het besluit aan het betreffende aanvraagdossier. De administratief medewerker verzendt het besluit vervolgens naar de klant.

Indien de belanghebbende wordt gehoord, stelt de contactpersoon van het EC een Commissie samen conform de vastgestelde richtlijnen.

De contactpersoon van het EC stelt het tijdstip en de plaats van de hoorzitting vast en informeert de bezwaarde en de Commissie hierover. Deze datum wordt in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem vastgelegd.

De Commissie hoort de belanghebbende. Van het horen maakt de contactpersoon van het EC het verslag. Dit verslag wordt opgeslagen in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem gekoppeld aan het betreffende dossier.

Binnen zes weken na ontvangst van het bezwaarschrift wordt een besluit genomen. De contactpersoon van het EC maakt het besluit op, dat door of namens het bestuur wordt getekend. Het besluit wordt opgeslagen in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem.De administratief medewerker zendt het besluit aan de belanghebbende. De datum verzending wordt in het geautomatiseerde IDW-administratiesysteem geregistreerd.

Aan degene op wiens gedraging de klacht betrekking heeft, wordt door de administratief contactpersoon van het EC een e-mail gestuurd met het besluit en de gescande ingezonden stukken.

Managementgegevens:

Jaarlijks vindt er publicatie plaats van de klachten die niet naar tevredenheid zijn afgehandeld of waarbij een hoorzitting heeft plaatsgevonden.

