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COLOFON

De zes gemeenten Barneveld, Leusden, Nijkerk, Renswoude, Scherpenzeel en Woudenberg hebben vanuit het
samenwerkingsverband Vallei-in-Perspectief (ViP) gezamenlijk drie lokale rekenkamercommissies opgezet.

Per 1 september 2005 zijn de drie Rekenkamercommissies Barneveld/Leusden, Nijkerk en Renswoude/
Scherpenzeel/Woudenberg van start gegaan. Deze commissies hebben een gemeenschappelijk externe
voorzitter en twee gemeenschappelijk ambtelijk secretarissen/onderzoekers. De secretarissen zijn gedetacheerd
bij de gemeente Barneveld. Daarnaast bestaat elke commissie uit twee externe leden. De commissies zijn
geinstalleerd voor de duur van drie jaar. Aan het einde van deze periode besluiten de betrokken gemeenten of de
Rekenkamercommissies in de huidige vorm worden voortgezet.

Per 1 januari 2006 heeft de gemeente Zeewolde zich aangesloten bij de commissie Barneveld/Leusden.

De Rekenkamercommissie Barneveld/Leusden/Zeewolde bestaat uit de heer drs. J.P.P. van Dort cmc
(voorzitter), de heer drs. R. Kamphues en de heer dr. J.G.W. Scheltinga (lid). De Rekenkamercommissie wordt
ondersteund door de ambtelijk secretarissen/onderzoekers mevrouw drs. B.C.J. Does en mevrouw drs. P.R. van
Putten.
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Voorwoord

Gemeenten leggen zich steeds meer toe op het @mbetan de relatie met de burger. Meer aandacht
voor de informatievoorziening, communicatie en gmstverlening zijn bekende speerpunten.
Gemeenten voeren klanttevredenheidsonderzoeken omtwikkelen interactief beleid. Zo ook in
Barneveld. Toch blijft de relatie tussen de gemeentde burger die van een gedwongen keuze: een
burger kan voor zijn gemeentelijke producten nargshoppenHoogstens kan hij verhuizen naar

een andere gemeente met een aansprekender dilmshgsconcept of met lagere tarieven. Maar dat
is niet reéel. De gemeente en zijn inwoners zig akn elkaar gebonden. Daarnaast blijft er najkaurli
altijd een spanningsveld bestaan tussen de burggnirol als consument en de gemeente als
uitvoerder van wet- en regelgeving.

De Rekenkamercommissie heeft nu onderzoek uitgdvuear twee onderdelen van deze relatie
tussen burger en gemeente: hoe gaat de gemeemetode klachten en de bezwaarschriften van
inwoners? Ontevreden burgers, die zich onbegrepelenr of het gemeentelijk beleid niet kunnen
plaatsen, en die geen mogelijkheid hebben om evstiappen naar een andere gemeente. Juist deze
groep is relevant, omdat de gemeente kan lerebivaengekomen klachten en bezwaren en het
gemeentelijk beleid of de organisatie daarop kaupassen. Daarnaast geldt vaak dat mensen geneigd
Zijn negatieve ervaringen eerder door te gevemeairale of positieve ervaringen, wat effect hepft
de beeldvorming over de gemeente. En hoewel hétlaagediende/geregistreerde klachten bij een
gemeente laag kan zijn, is het belangrijk te reedis dat slechts een klein percentage burgers bij
negatieve ervaringen werkelijk een klacht indiégmtie zin is het aantal klachten in de gemeente te
beschouwen als ‘het topje van de ijsberg’.

De wijze waarop de gemeente omgaat met klachtéezraarschriften is een factor van belang in de
beeldvorming van burgers over de gemeente. Ongomeleis erop gericht het gemeentelijk proces
voor de behandeling van klachten en bezwaarsanitiéteerbeteren. De Rekenkamercommissie heeft
daarvoor het onderzoek in Barneveld in twee deligewerd: een onderzoek naar de behandeling
van bezwaarschriften en een onderzoek naar de thelivamvan klachten. Over beide onderzoeken
Zijn aparte rapportages opgesteld. Dit deelragporat het onderzoek naar de behandeling van
klachten in de gemeente Barneveld.

De Rekenkamercommissie spreekt de wens uit dahdirzoek voor de gemeente een stimulans is
om verder invulling te geven aan behandeling vactiien in de gemeente. Ongeveer anderhalf jaar
na afronding van dit onderzoek wil de Rekenkamero@sie kijken in welke mate de aanbevelingen
uit dit rapport zijn overgenomen en ingevoerd irodganisatie.

Het onderzoek is uitgevoerd door mevrouw ir. Fan de Vlierd (onderzoekscoordinator, lid
Rekenkamercommissie Nijkerk), de heer drs. R. Kaal{id Rekenkamercommissie
Barneveld/Leusden/Zeewolde), de heer dr. J. Sogeltflid Rekenkamercommissie
Barneveld/Leusden/Zeewolde en RSW), de ambtelgkesarissen mevrouw drs. B.C.J. Does en
mevrouw drs. P.R. van Putten en de heer drs. kBaFDort cmc (voorzitter van de
Rekenkamercommissies).

Tot slot wil de Rekenkamercommissie iedereen begladie aan dit onderzoek heeft meegewerkt.

Drs. J.P.P. van Dort
Voorzitter Rekenkamercommissies ViP+
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Managementsamenvatting

Doel van dit onderzoek was inzicht te verkrijgemewijze waarop de gemeente Barneveld omgaat
met klachten van inwoners. Via documenten-/dossagzoek, interviews met ambtenaren/klagers en
een benchmark is onderzoek geddamleze samenvatting heeft de Rekenkamercommissie d
onderzoeksvragen beantwoord op basis van de orekstzevindingen over de klachtafhandeling
(hoofdstuk 3) en het normenkader (hoofdstuk 2).

De klachtenprocedure (onderzoeksvraag l1a)

Hoe is de klachtenprocedure bij de gemeente vogevgs? Wat wordt door de gemeente als ‘klacht’
beschouwd?

In de praktijk volgt de gemeente de Awb om te bepalf iets als een klacht behandeld moet worden.

NORMENKADER WERKWIJZE IN DE PRAKTIJK

gemeente Barneveld

Indienen klachten (Awb)

Schriftelijke bevestiging is verplicht bij schriftelijke Niet conform. De gemeente verstuurt geen

klacht (dossieronderzoek) tot bijna geen (interview klagers)
ontvangstbevestigingen aan de klagers na het indienen
van een klacht.

Schriftelijke klachten kunnen niet-ontvankelijk worden | Conform eisen Awb.
verklaard (zie eisen in Awb).

In behandeling nemen (Awb/eigen regelgeving)

Klachten worden in behandeling genomen door de Niet conform. BMO neemt niet alle klachten in
afdeling Bestuurs- en Managementondersteuning behandeling. BMO behandelt alleen die klachten die de
(eigen regelgeving). afdeling zelf ontvangt. Wanneer een klacht binnenkomt

bij een vakafdelingl, dan wordt deze veelal door de
vakafdeling zelf afgehandeld zonder tussenkomst of
advies van BMO.

De gemeente maakt geen gebruik van een
klachtenadviesinstantie of een externe
klachtenadviseur. In de onderzoeksperiode heeft zich
één situatie voorgedaan waarbij het onderzoek naar de
klacht gezien de aard en zwaarte van de klacht is
uitbesteed aan een extern deskundige onder leiding
van de gemeentesecretaris. Deze mogelijkheid is niet
benoemd in de regeling.

Voor de behandeling van de klacht geldt dat die Conform. Wel worden klachten gericht tegen een
geschiedt door een persoon die niet betrokken is BMO-jurist/klachtenbehandelaar behandelt door een
geweest bij de gedraging waarop de klacht betrekking | collega-jurist op de afdeling BMO. Klachten die

heeft, tenzij de klacht betrekking heeft op een binnenkomen bij de vakafdeling worden meestal
gedraging van het bestuursorgaan zelf, of een lid of de | behandeld door het afdelingshoofd/een codrdinator van
voorzitter daarvan (Awb). die afdeling.

! De term 'vakafdeling' staat in dit rapport vode @fdelingen in de organisatie met uitzondering ¢a afdeling BMO.
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De procedure kan worden stopgezet zodra de klacht
naar tevredenheid van de klager is behandeld (Awb).
Er wordt door de ambtenaar die de klacht in
behandeling heeft bezien of de klacht minnelijk kan
worden opgelost. Zo ja, dan is de klacht afgedaan,
hetgeen schriftelijk zal worden bevestigd. Het horen
kan ook een ingang zijn om de klacht alsnog minnelijk
op te lossen (eigen regelgeving).

Conform. In de praktijk worden zaken soms ook
eenvoudig opgelost door de klachtenbehandelaar van
BMO of de vakafdeling zonder de formele procedure te
doorlopen.

Hoorzitting (Awb)

Zowel de klager als de beklaagde hebben het recht om
te worden gehoord.

Conform. In 1 van de 7 onderzochte dossiers heeft
een hoorzitting met de klager plaatsgevonden. Ook
komt het voor dat de klager zelf niet gehoord wil
worden en dat de klachtenbehandelaar uitsluitend de
beklaagde en diens direct leidinggevende hoort.

Van het horen wordt een verslag gemaakt. Dit bevat de
hoofdlijnen van het verhandelde. Dit kan ook worden
opgenomen in de afdoeningsbrief.

Conform. Verslagen/aantekeningen van de
georganiseerde zittingen zijn niet in de dossiers
aangetroffen. Deze zouden volgens de
klachtenbehandelaar in principe wel aanwezig moeten
zijn. De afdoeningsbrieven die door BMO worden
verstuurd bevatten wel de hoofdlijnen van het
verhandelde.

Er is geen verplichting om het verslag toe te zenden
aan partijen.

Conform. De gemeente verstuurt geen verslagen aan
de partijen (dossieronderzoek/interviews klagers).

Afdoening (Awb/eigen regelgeving)

De procedure eindigt met een afdoeningsbrief (Awb).
Er gaat een brief uit namens het bestuursorgaan (eigen
regelgeving).

Niet altijd conform. Wanneer BMO een klacht
behandelt, dan verstuurt de klachtenbehandelaar bijna
altijd een afdoeningsbrief namens het bestuursorgaan.
Het is onduidelijk in hoeverre de vakafdeling altijd een
afdoeningsbrief verstuurt wanneer deze zelf een klacht
afhandelt. De brieven die de vakafdeling verstuurt gaan
uit namens de behandelaar van de vakafdeling.

De wetgever geeft er de voorkeur aan dat de
afdoeningsbrief in een duidelijk oordeel gegrond of
ongegrond uitmondt. (Awb)

Niet altijd conform. De afdoeningsbrief bevat niet altijd
een duidelijk eindoordeel gegrond of ongegrond. Ook
volgens de eigen voorlichting in de gemeentegids/het
internet zou dit wel moeten gebeuren.

Bestuursorgaan stelt de klager schriftelijk en
gemotiveerd in kennis van de bevindingen van het
onderzoek, zijn oordeel daarover en van de eventuele
maatregelen (bij gegrond verklaren) die daaruit
voortvloeien. (Awb)

Niet geheel conform. De afdoeningsbrieven stellen de
klagers meestal schriftelijk en gemotiveerd in kennis
van de bevindingen van het onderzoek. Eventuele
maatregelen bij gegrond verklaren worden niet
duidelijk omschreven.

In de afdoeningbrief moet de klager worden
geinformeerd bij welke ombudsman binnen welke
termijn een klacht kan worden ingediend. Evt. in
bijgevoegde brochure. (Awb)

Meestal conform. De mogelijkheid van de ombudsman
staat niet altijd vermeld in de afdoeningsbrief.

Er wordt geen brochure meegestuurd.
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Registratie en publicatie (Awb)

Klachten moeten worden geregistreerd. Niet conform. Niet alle klachten worden geregistreerd.
Uitsluitend de klachten die binnenkomen bij BMO
worden geregistreerd. Klachten behandeld door de
vakafdelingen of mondelinge klachten worden niet
geregistreerd.

Gemeenten moeten hier jaarlijks over publiceren. Conform. De gemeente publiceert een apart
jaarverslag klachten. Daarnaast rapporteert de
gemeente in het burgerjaarverslag over klachten.

Gemeenten moeten hier jaarlijks over publiceren. Conform. De gemeente publiceert een apart
jaarverslag klachten. Daarnaast rapporteert de
gemeente in het burgerjaarverslag over klachten.

Informatievoorziening (onderzoeksvraag 1b)

Hoe wordt de burger geinformeerd over de procedtres

De gemeente licht burgers via internet (niet geralijkkvindbaar), de gemeentegids of in mondelinge
contacten voor over de klachtenprocedure. Dezernrdtie is niet op alle punten volledig. Ook wordt
jaarlijks in het jaarverslag Klachten en het bujagwerslag gerapporteerd over de klachten. De
gemeente heeft geen klachtenfolder. Na het indigaereen klacht ontvangen de klagers (bijna) nooit
een ontvangstbevestiging. De gemeente licht deskdagervolgens niet altijd mondeling of schriftelij
voor over het verdere verloop van de klachtenbedlarg de klager ontvangt dan na enige tijd direct
een afdoeningsbrief zonder enige vorm van contatal. In de meeste gevallen die BMO behandelt
wordt na het indienen van de klacht wel telefonisghtact opgenomen met de klager om het verdere
verloop van de klachtenprocedure te besprekenldeis bevestigen dit beeld.

Aantal klachten (onderzoeksvraag 1c)

Hoeveel klachten zijn er ingediend?

Uitsluitend klachten behandeld door BMO worden gesteeerd. Mondelinge klachten en klachten
behandeld door vakafdelingen worden niet geregisdtede beschikbare cijfers geven daarom geen
reéel beeld van het werkelijk aantal ingediendefien.

Vanaf 2004 tot en met 2006 zijn in totaal 36 klachgeregistreerd door BMO. Dat is gemiddeld 12
klachten per jaar. De ingediende klachten hebbemamelijk betrekking op een niet juiste

werkwijze op de afdeling, onjuiste voorlichtingtpas na lange tijd afhandelen van zaken en door
burgers ervaren verkeerde bejegening van ambtertaeancombinatie van deze zaken in een klacht is
mogelijk.

Doorlooptijd klachten (onderzoeksvraag 1d)
Wat was de doorlooptijd van behandeling van dehtae? Wat zijn oorzaken voor overschrijdingen?

NORMENKADER WERKWIJZE IN DE PRAKTIJK

gemeente Barneveld

Termijnen (Awb)

Afhandeling binnen zes weken Niet conform. Registratie van afhandelingstermijn vindt
niet plaats. Er zijn geen duidelijke afspraken over de
bewaking van termijnen.
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De behandeling kan ten hoogste vier weken worden Niet conform. De gemeente verstuurt geen formele
verdaagd. Verdagingsmogelijkheid beperkt zich tot verdagingsbesluiten. De termijn van behandeling komt
bijzondere gevallen. De verdaging wordt schriftelijk soms wel aan de orde tijdens telefonische contact
medegedeeld. tussen klachtenbehandelaar en klager.

Uitkomst klachtenbehandeling (onderzoeksvraag 1e)

Hoe vaak en waarom zijn de klachten gegrond of grugel verklaard of niet in behandeling
genomen?

Over de periode 2004-2006 is iets meer dan eeredearm de klachten (deels) gegrond verklaard, en
krap een derde (deels) ongegrond. Een tiende isalijingeschikt en een kwart van de klachten is
niet in behandeling genomen of ingetrokken.

Doorwerking in de organisatie (onderzoeksvraag 1f)

Hebben klachten geleid tot concrete aanpassingi@rofibeeld in de organisatie)? Is het probleem
tussen de indiener en gemeente opgelost?

De afhandeling van klachten is niet ingebed inleealiteitssysteem. In de jaarverslagen wordt soms
bij een klacht gemeld dat maatregelen zijn genonaam aanleiding van de klacht. Onduidelijk is
echter wat deze maatregelen inhouden.

De gemeente belt klagers niet na om te bepalertgirobleem tussen de indiener en de gemeente is
opgelost. De klagers die zijn geinterviewd gevanraat altijd tevreden te zijn over de uitspraak/he
oordeel van de klachtenbehandeling. Het merendeetle ondervraagden (75%) beoordeelt de
klachtenbehandeling in de gemeente echter welddd®gnde tot goed (voor de mate van tevredenheid
maakt het daarbij niet uit of de klacht behandsldaor de afdeling BMO of door een vakafdeling).

Nationale ombudsman (onderzoeksvraag 19)

Hoeveel klachten zijn er ingediend bij de Natioraebudsman?

In de periode 2004-2006 hebben 22 inwoners eemeksehrift bij de Nationale ombudsman
ingediend. Tien van deze verzoekschriften zijnéhdndeling genomen, waarvan geen enkele klacht
gegrond is verklaard. Naar aanleiding van de bedlangdvan €én klacht door de Nationale
ombudsman heeft de gemeente besloten om de weekedjar de gemeente bij een
aansprakelijkheidsstelling op een aantal puntertapassen.

Ervaringen burgers (onderzoeksvraag 2)

Hoe ervaren burgers de klachtenprocedure? Wat \dedburger van de informatievoorziening
aangaande de procedure? Wat vindt de burger vaaflaendeling?

De Rekenkamercommissie heeft acht indieners varintda via een telefonische enquéte naar hun
ervaringen gevraagd. Daarvan zijn vijf klachtendmeteld door de afdeling BMO en drie klachten
door de vakafdeling.

De geinterviewde burgers zijn via een medewerkeestuurder, vrienden/familie, de website of de
politie geinformeerd over de mogelijkheid een kid@hde gemeente in te dienen. Een enkeling wist
dit zelf al.

Na het indienen van de klacht ontvingen de burlggna nooit direct een ontvangstbevestiging. Het
merendeel ontvangt na het indienen wel informater diet verdere verloop van de procedure. In twee
gevallen vonden burgers wel dat het te lang duvodedat de gemeente contact opnam. E€n
respondent heeft nooit een schriftelijke reactie da gemeente op zijn schriftelijke klacht gekregen

In hun eindoordeel zijn de burgers die de Rekenkemnemissie over de klachtenbehandeling heeft
gesproken (redelijk) positief over de totale belsind door de gemeente. Zes van de acht
respondenten (al dan niet soms met kritische opmggk over de uitspraak van de
klachtenbehandeling) beoordelen de klachtenbehagddbor de gemeente uiteindelijk toch als
voldoende tot goed. Slechts één respondent zegtwgggouwen meer in de gemeente te hebben en in
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de toekomst nooit meer een klacht bij de gemeente dienen, een andere respondent geeft een
kleine onvoldoende.
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Hoofdstuk 1 Inleiding en vraagstelling

1.1 Inleiding onderzoek

De Rekenkamercommissies ViP+ hebben besloten odelsglectie van onderzoeksonderwerpen
voor 2007 een onderwerp te selecteren dat diclaebijwoners staat. Mede daarom zijn de
Rekenkamercommissies uitgekomen bij een ondervarin@®006 door een burger is aangedragen
(‘Hoe vaak gaat een burger in beroep tegen baslieaivan de gemeente en hoe vaak krijgt deze
gelijk?"). Dit onderwerp is uitgebreid met een ormek naar bezwaarschriften en naar klachten.

Inwoners van een gemeente die niet tevreden zgn @& gemeente kunnen een klacht bij de gemeente
indienen. Hoe een gemeente omgaat met klachteadglmepalend voor het beeld van de burger over
de gemeente. Verloopt de klachtenbehandeling diggdaheen ontevreden inwoner zich gehoord

voelt en tevreden is? De Rekenkamercommissies wihdedaarom nuttig om met dit onderzoek

inzicht te verschaffen in de klachtenbehandelingda gemeente.

Uitvoering onderzoek in zeven gemeenten

De Rekenkamercommissies hebben een onderzoeklnahtdn, bezwaarschriften en beroepszaken
uitgevoerd in de gemeenten Barneveld, LeusdengNijgn Zeewolde over de periode 2004-2006. In
de gemeenten Renswoude, Scherpenzeel en Woudesilbdiggen een vergelijking (een benchmark)
op kengetallen uitgevoerd. In Barneveld is het ormolek naar klachten, bezwaarschriften en
beroepszaken in twee delen uitgevoerd: een onderas de behandeling van klachten en een
onderzoek naar bezwaarschriften en beroepszakeiit Ve perspectief de bestaande
bezwarencommissies te evalueren. Over beide orelenijn aparte rapportages opgesteld. Dit
deelrapport bevat de bevindingen van de Rekenkamenissie over de klachtenbehandeling in de
gemeente Barneveld. Het deelrapport 'Evaluatiedednezwarencommissies' bevat de bevindingen
van de Rekenkamercommissie van het onderzoek raasarschriften en beroepszaken.

1.2 Doel van het onderzoek

De doelstelling van dit onderzoek is inzicht krijge de klachtenbehandeling van de gemeente
Barneveld. Deze algemene doelstelling is uitgewierkie volgende onderzoeksvragen.

1. Hoe gaat de gemeente om met klachten?

a. Hoe is de klachtenprocedure bij de gemeente gegeven? Wat wordt door de gemeente als
‘klacht’ beschouwd?

b. Hoe wordt de burger geinformeerd over de praastu

c. Hoeveel klachten zijn er ingediend? (Indelingategorieén: aard van de klacht, klachten over
algemene handelwijze organisatie, over individunedelewerkers of over individuele
bestuurders.)

d. Wat was de doorlooptijd van behandeling vanlderten? Wat zijn oorzaken voor
overschrijdingen?

e. Hoe vaak en waarom zijn de klachten gegronchgégrond verklaard of niet in behandeling
genomen? Hierbij kilken we ook naar pogingen tbildéng en motivering van het besluit
door de gemeente.

f.  Hebben klachten geleid tot concrete aanpassifilgpmorbeeld in de organisatie)?
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g. Is het probleem tussen de indiener en geme@geast?
h. Hoeveel klachten zijn er ingediend bij de NaglenOmbudsman?

2. Hoe ervaren burgers de klachtenprocedure?
a. Wat vindt de burger van de informatievoorzieraaggaande de procedure?
b. Wat vindt de burger van de afhandeling (termijfgrmatievoorziening gedurende de
procedure, de hoorzitting, snelheid van afhandelage beslissing)?

Afbakening van het onderzoek

Het onderzoek naar de klachtenbehandeling gaat de@eriode 2004-2006. Klachten en meldingen
inzake de openbare ruimte zijn overigens niet me&gen in dit onderzoek omdat deze niet onder de
klachtenregeling van de Awb vallen.

1.3 Onderzoeksaanpak

De Rekenkamercommissie heeft het onderzoek al$ uitgevoerd:

Documentenonderzoek
De Rekenkamercommissie heeft gekeken naar:
- Informatievoorziening over klachten
- Jaarverslagen over klachten/burgerjaarverslagen

Interviews gemeentelijke organisatie

De Rekenkamercommissie heeft drie interviews gedioud
- klachtenbehandelaar afdeling Bestuurs- en Managendersteuning (BMO)
- twee afdelingshoofden van vakafdelingen

Dossieronderzoek
In het dossieronderzoek is gekeken naar tien léaclussiers.

Onderzoek burgers

De Rekenkamercommissie heeft onderzocht hoe klagektachtenbehandeling door de gemeente
Barneveld beleven. Het gaat om klagers die in adecaerste helft van 2007 een klacht bij de
gemeente indiende. In totaal zijn acht indienersklachten telefonisch geénquétéerd

Vergelijking met Leusden, Zeewolde en Nijkerk
Tenslotte heeft de Rekenkamercommissie nog eerhbemk uitgevoerd waarbij de
klachtenbehandeling in Barneveld wordt vergeleken die in Leusden, Zeewolde en Nijkerk.

1.4 Leeswijzer

In hoofdstuk 2 schetsen we het wettelijk kader Wimmen de klachtenafhandeling plaatsvindt (de
Awb en de gemeentelijke regelgeving). In hoofd€udehandelen we op basis van de interviews, het

2 Niet alle binnengekomen klachten worden in de geTieeBarneveld geregistreerd. De rekenkamercomnfissie een
selectie gemaakt uit de klachten die in de archagfitlachten 2007 en de Klachtenmap 2007 van BM@apgenomen.
Niet alle burgers bleken telefonisch bereikbaarijte
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documentenonderzoek en het dossieronderzoek dedétdmehandeling in de praktijk in de gemeente
Barneveld. In dit hoofdstuk komen ook de beleviag klagers en de benchmark aan bod. Hoofdstuk
4 bevat de conclusies en aanbevelingen van ditrooele.
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Hoofdstuk 2 Normenkader

2.1 Inleiding

In dit hoofdstuk schetst de Rekenkamercommissiwateen regelgeving voor het klachtrecht,
bestaande uit de Algemene wet bestuursrecht (Awlleesigen regelgeving van de gemeente
Barneveld. De Rekenkamercommissie heeft zich meergericht op die normen die gaan over de
informatie, communicatie en dienstverlening voobdeger.

2.2 De regeling van het klachtrecht

In deze paragraaf geven we een korte weergaveevaggeling van het klachtrecht in de Awb, en hoe
dit in de gemeente Barneveld is uitgewerkt.

De gemeente Barneveld volgt bij de afhandelingktaohten de Awb en heeft geen aparte
klachtenverordening opgesteld. Wel is in 2001 bijegebesluit de klachtenregeling aangepast (zie
Bijlage 3) aan het toen nieuwe hoofdstuk 9 van dé&’AVoor een uitgebreide beschrijving van de
klachtenregeling volgens de Awb verwijzen we nagade 2. Sinds 1 januari 200#& de gemeente
Barneveld voor het extern klachtrecht aangesloijesietNationale ombudsman.

2.2.1 Definitie klachten en klachtenadviesinstantie

Als eerste gaan we in op de definitie van klacleterde mogelijkheid tot het instellen van een
klachtenadviesinstantie.

Kader 1 Onderwerp klachten en klachtadviesinstantie Indiene n

Awb Eigen regelgeving gemeente Barneveld

Wijze waarop het bestuursorgaan zich in een bepaalde Conform.

aangelegenheid heeft gedragen of heeft nagelaten zich te

gedragen.

Bestuursorganen kunnen voor klachtbehandeling een Geen klachtenadviesinstantie. De afdeling

klachtadviesinstantie inschakelen. BMO is verantwoordelijk voor de
klachtenbehandeling.

2.2.2 Klachtenprocedure

In het normenkader komen de volgende onderdelededtachtenprocedure aan de orde:
- Het indienen van een klacht;

- Klachtafhandeling, bestaande uit: in behandefi@gen, hoorzitting en afdoening;

- Termijnen;

- Registratie en publicatie.

% Collegebesluit ‘Aanpassing huidige klachtenregediag hoofdstuk 9 Algemene wet Bestuursrecht', 1420@1.
4 Raadsbesluit 'Aansluiting bij de Nationale Ombuaisrten aanzien van klachtenbehandeling in tweedegia27 mei
2003/ Brief van Ministerie van Binnenlandse ZakerKeninkrijksrelaties van 30 juni 2003.
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Het indienen van een klacht

Een klacht kan door een ieder worden ingediendi¢miyk persoon, een ambtenaar e.d.). Degene die
een klacht indient kan zich daarbij laten vertegeondigen. Klachten kunnen zowel mondeling als
schriftelijk worden ingediend. Een schriftelijkeactie op een mondelinge klacht is niet vereist. Een
mondelinge klacht is voldoende zorgvuldig afgehéthdeor het — eventueel ook langs telefonische

weg — geven van uitleg, of mogelijk het aanbiedam excuses Voor schriftelijke klachten zijn wel
eisen opgesteld.

Kader 2 Indienen klachten

Awb Eigen regelgeving gemeente Barneveld
Schriftelijke bevestiging van ontvangst is verplicht bij schriftelijke | Niet nader omschreven.
klacht.

Schriftelijke klachten kunnen niet-ontvankelijk worden verklaard
(zie eisen in Awb).

Niet nader omschreven.

Klachtafhandeling

De Awb kent bepalingen over het in behandeling mewaa een klacht, de eventuele hoorzitting en
verslaglegging en de afdoening.

Kader 3 In behandeling nemen
Awb

Eigen regelgeving gemeente Barneveld

Voor de behandeling van de klacht geldt dat die geschiedt door
een persoon die niet betrokken is geweest bij de gedraging
waarop de klacht betrekking heeft, tenzij de klacht betrekking
heeft op een gedraging van het bestuursorgaan zelf, of een lid
of de voorzitter daarvan.

Klachten worden in behandeling genomen
door de afdeling Bestuurs- en
Managementondersteuninge.

De procedure kan worden stopgezet zodra de klacht naar
tevredenheid van de klager is behandeld (het is aan de klager
om vast te stellen of hiervan sprake is).

Er wordt door de ambtenaar die de klacht in
behandeling heeft bezien of de klacht
minnelijk kan worden opgelost. Zo ja, dan is
de klacht afgedaan, hetgeen schriftelijk zal
worden bevestigd.

Het horen kan overigens ook een ingang zijn
om de klacht alsnog minnelijk op te lossen.’

Kader 4 Hoorzitting

Awb

Eigen regelgeving gemeente Barneveld

Zowel de klager als de beklaagde hebben het recht om te
worden gehoord.

Niet nader omschreven.

Van het horen wordt een verslag gemaakt. Dit bevat de
hoofdlijnen van het verhandelde. Dit kan ook worden
opgenomen in de afdoeningsbrief.

Niet nader omschreven.

Er is geen verplichting om het verslag toe te zenden aan

Niet nader omschreven.

partijen.

® Indien de klager een schriftelijke reactie werst thoet die worden gegeven.
® In de mandaatregeling van de gemeente is geregelde behandeling van interne klachten (hoofd8takvb) door
medewerkers van de afdeling BMO geschiedt (de arabteatie de werkzaamheden op grond van zijn

formatieplaatsbeschrijving uitvoert dan wel de anlbar die opdracht

daartoe heeft gekregen).

" In de voorlichtingsmaterialen van de gemeente(imt, gemeentegids) wordt gesproken dat de kiadest gesprek
tevreden kan worden gesteld door meer duidelijkbe&t de gedraging, het maken van excuses of lakbij de klager.
Het formele traject met een brief van B&W waarin géreerd wordt aangegeven of de klacht gegronchgégrond is,

blijft dan achterwege.
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Kader 5 Afdoening

Awb Eigen regelgeving gemeente Barneveld
De procedure eindigt met een afdoeningsbrief. Er gaat een brief uit namens het
bestuursorgaan. De ondertekening is
gemandateerd aan BMO.®

De wetgever geeft er de voorkeur aan dat de afdoeningsbrief in | Niet nader omschreven.

een duidelijk oordeel gegrond of ongegrond uitmondt.

Bestuursorgaan stelt de klager schriftelijk en gemotiveerd in Niet nader omschreven.
kennis van de bevindingen van het onderzoek, zijn oordeel
daarover en van de eventuele maatregelen (bij gegrond
verklaren) die daaruit voortvloeien.

In de afdoeningbrief moet de klager worden geinformeerd bij Niet nader omschreven.
welke ombudsman binnen welke termijn een klacht kan worden
ingediend. Evt. in bijgevoegde brochure.

Termijnen
De Awb kent voor de klachtenprocedure een aanfalbeen voor de termijnen.

Kader 6 Termijnen

Awb Eigen regelgeving gemeente Barneveld
Afhandeling binnen zes weken Niet nader omschreven.

De behandeling kan ten hoogste vier weken worden verdaagd. | Niet nader omschreven.

Verdagingsmogelijkheid beperkt zich tot bijzondere gevallen. Niet nader omschreven.

De verdaging wordt schriftelijk medegedeeld. Niet nader omschreven.

Registratie en publicatie
Tenslotte kent de Awb een bepaling over de redistem publicatie van klachten.

Kader 7 Registratie en publicatie

Awb Eigen regelgeving gemeente Barneveld
Klachten moeten worden geregistreerd. Gemeenten moeten Niet nader omschreven.
hier jaarlijks over publiceren.

8 In de gemeentegids en op internet staat: 'eefvgiarin gemotiveerd wordt aangegeven of de klgelgrond of ongegrond
is'.
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Hoofdstuk 3 De omgang met klachten

De Rekenkamercommissie beschrijft in dit hoofd$tak de gemeente Barneveld in de praktijk
omgaat met klachten. In de paragrafen 3.1 tot drBridevolgt een beschrijving van de praktijk op
basis van het documentenonderzoek (zie bijlagket)jossieronderzoek en de interviews met de
ambtelijke organisatie (zie bijlage 8). In para@&& volgen de ervaringen van burgers met de
klachtenprocedure op basis van interviews metldalgers.

3.1 De klachtenprocedure (onderzoeksvraag 1a)

In deze paragraaf gaan we in op de klachtenproeedute praktijk. We beantwoorden de
onderzoeksvraag ‘hoe gaat de gemeente om met &tgeht

Klachtenbehandeling door BMO

In de klachtenregeling is bij collegebesluit in 20fstgelegd dat de afdeling BMO verantwoordelijk
is voor de klachtenbehandeling in de gemeenteubsté¢n van de afdeling BMO behandelen alle
klachten die betrekking hebben op de gemeentehaadpllege van burgemeester en wethouders, de
voorzitter of de leden van bestuursorganen eraatletenaren. Er is geen vaste klachtenbehandelaar
op de afdeling, iedere jurist kan in principe dackit behandelén

Volgens de regeling moet de afdeling BMO alle ktaohontvangen, ook klachten die schriftelijk of
mondeling ingediend worden bij de vakafdelingenzigr geen procedurebeschrijvingen, checklists,
standaarden (formats) of dergelijke in de orgaidssanwezig die deze klachtenprocedure van de
gemeente Barneveld verder beschrijven, vormgevémvafien.

Als een BMO-jurist/klachtenbehandelaar zelf ondepais van een klacht, dan neemt een andere
collega-jurist op de afdeling BMO de klachtenbeledimg) over®. Dit heeft zich een enkele keer
voorgedaat. De organisatie is van mening dat de objectivitait de klachtenbehandeling via deze
werkwijze totnogtoe voldoende is gewaarborgd. llodmnisatie is geen structurele oplossing
benoemd voor klachten die tegen de afdeling BM@MkO-klachtenbehandelaars zijn gericht. Bij
een nieuwe klacht tegen de eigen afdeling/klacleeabdelaar wordt opnieuw bekeken wie de klacht
het beste kan behandelen.

In onderstaande tabel 3.1 volgt een schets varatemwaarop in de praktijk de klachtenbehandeling
in Barneveld plaatsvindt van klachten die de afdeBMO ontvangt en behandelt. Deze schets is
gebaseerd op het interview met één klachtenbehaardedn BMO en twee afdelingshoofden. Omdat
procedurebeschrijvingen, checklists, standaardeteagelijke in de organisatie ontbreken, is het
mogelijk dat de uitvoering van de klachtenbehamdgin de praktijk per klachtenbehandelaar
verschilt.

In tabel 3.1 zijn ook de verkregen resultaten cgid@an het dossieronderzoek gepresenteerd. In
bijlage 4 zijn de uitgebreide resultaten van hesstkronderzoek verwerkt.

® Athankelijk van de klacht kijkt het afdelingshod&MO welke BMO-jurist de klacht het beste kan beteed. Dit is ook
afhankelijk van de werkdruk op dat moment.

10 Eén klacht is bijvoorbeeld door een collega-juwismt de afdeling BMO die op een andere kamer ziaheéld. Een andere
keer is de klacht door een nieuwe collega behandeld

1 n 2007 zijn er twee klachten tegen een BMO-jurigediend. Beide klachten zijn ongegrond verklaard.
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Tabel 3.1 Klachtenbehandeling door BMO

FASE

PROCEDURE IN DE PRAKTIJK

DOSSIERONDERZOEK

Het indienen
van een klacht

Klachten kunnen in Barneveld schriftelijk worden ingediend via een brief of email gericht aan
het college van B&W ter attentie van de afdeling BMO. Een enkele keer komt een klacht
binnen via het meldpunt Last van de Overheid.

De gemeente maakt geen gebruik van klachtenformulieren of iets dergelijks die door klager
ingevuld kunnen worden.

Klachten kunnen ook mondeling worden ingediend bij BMO. Mondelinge klachten worden niet
formeel vastgelegd (op een klachtenformulier), waardoor geen inzicht is in aantallen,
omschrijvingen of de afhandeling van mondelinge klachten. Het is niet geheel duidelijk hoe
precies omgegaan wordt met mondelinge klachten die elders in de organisatie binnenkomen
en in hoeverre (alle) mondelinge klachten worden doorgestuurd naar BMO.

Automatische ontvangstbevestigingen na binnenkomst van een klacht worden niet verstuurd.

Van de tien onderzochte dossiers zijn negen klachten via
een brief ingediend en één klacht via een email. Bij geen
van deze klachten heeft de gemeente de ontvangst van
de klacht (direct) schriftelijk bevestigd.

In behandeling
nemen van
een klacht

Klachten die binnenkomen bij BMO leiden in eerste instantie tot een telefoongesprek tussen de
klachtenbehandelaar van BMO en de klager. Ook is het mogelijk dat de klager een brief/een
behandelbericht van de gemeente ontvangt waarin staat dat de behandeling van de brief
langer dan drie weken gaat duren en dat de klager voor een bepaalde datum door
klachtenbehandelaar geinformeerd wordt over de procedure voor behandeling van de klacht.*?

In het eerste telefoongesprek geeft de klachtenbehandelaar van BMO uitleg over de
procedure. Verder wordt besproken of gemeente en klager de klacht minnelijk kunnen
schikken (soms kunnen zaken ook eenvoudig zonder zitting worden opgelost: tijd heelt de
wonden) of dat de klager de formele klachtenprocedure wil doorlopen en uitgenodigd wil
worden voor een gesprek13 om tot een oplossing te komen. Lang niet iedereen heeft behoefte
aan een gesprek (men vindt dat de klacht al voldoende is toegelicht in de brief of wil niet in
gesprek met de ambtenaar).

De gemeente stuurt naar aanleiding van het telefoongesprek een brief met daarin de gemaakte
afspraken tijdens dit gesprek. De gemeente stuurt geen aanvullende brochure/informatie over
de klachtenprocedure naar de klager toe.

Zeven van de tien onderzochte klachtendossiers zijn
door BMO behandeld™. De bevindingen over deze
zeven dossiers:

- Bij vijf van deze dossiers heeft de klachtenbehandelaar
van BMO allereerst telefonisch contact opgenomen met
de klager. De termijn waarbinnen dit gebeurt varieert
van 3 dagen tot één maand. Van deze telefonische
contacten is in het dossier één verslag van het gesprek
met de klager aanwezig met daarin vastgelegd de
afspraken die zijn gemaakt. In de dossiers zijn geen
brieven aangetroffen die naar aanleiding van het
telefoongesprek zijn verstuurd. Wel wordt in de
afdoeningsbrief die naar aanleiding van de behandeling
van de klacht wordt verstuurd verwezen naar het
telefonisch contact en de afspraken die daarin zijn
gemaakt.

- Eenmaal werd na vijf weken een tussenbericht

2|n de binnen de gemeente Barneveld geldende Gexrdg voor schriftelijke correspondentie is vastgeldat brieven in principe binnen drie weken worbleantwoord. Wanneer de
klachtenbehandelaar verwacht dat gelet op de inkandle klacht de behandeling ervan meer tijd sidagezal nemen, dan wordt een dergelijk behandettererstuurd.
13 de term hoorzitting wordt bij voorkeur niet geliivanwege het officiéle karakter dat mensen Kaohaikken.

14 De andere drie dossiers bestaan uit klachtenatiede vakafdelingen zelf zijn behandeld. Op pag®aan dit rapport staat de behandeling van kéactbor de vakafdelingen beschreven.
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Uitsluitend klachten die voldoen aan art 9:8 lid 1 en lid 2 van de Awb (de Awb geeft in dit artikel
aan wanneer het bestuursorgaan niet verplicht is om de klacht te behandelen) worden niet in
behandeling genomen. Dit komt zelden voor.

verstuurd dat de behandeling langer dan drie weken
ging duren.

- Eenmaal is door BMO de klacht gelijk binnen drie
weken via een afdoeningsbrief behandeld.

In één dossier stelt de klager na telefonisch met BMO
dat de klacht niet langer in behandeling hoeft te worden
genomen. De klager heeft hiervan geen schriftelijke
bevestiging/afdoeningsbrief ontvangen.

Hoorzitting De klachtenbehandelaar nodigt de klager en de beklaagde ambtenaar uit voor een gesprek. Van de zeven klachten die door BMO zijn behandeld,

/gesprek Lang niet iedere klager heeft behoefte aan een gesprek (de klager vindt dat de klacht al leidt één klacht tot een zitting waarin de klager wordt
voldoende is toegelicht in de brief of wil niet in gesprek met ambtenaar). De gehoord. In drie gevallen kiest de klager ervoor om zelf
klachtenbehandelaar hoort dan wel de beklaagde/de ambtenaar tot wie de klacht is gericht. niet gehoord te worden (klacht is schriftelijk voldoende
Bijna altijd is ook de direct leidinggevende van de beklaagde bij het gesprek aanwezig (als toegelicht), waarbij de klachtenbehandelaar in zeker
tweede persoon naast de beklaagde of als vertegenwoordiger van de beklaagde, wanneer twee gevallen daarvan dan wel de beklaagde ambtenaar
klager niet wilt dat de beklaagde ambtenaar bij het gesprek aanwezig is). De gesprekken zijn | (en diens direct leidinggevende) hoort. In drie dossiers is
niet openbaar. de klacht zonder zitting behandeld.
Het gesprek vindt plaats onder leiding van de klachtenbehandelaar. De insteek van het Verslagen/aantekeningen van de georganiseerde
gesprek is om tot een oplossing te komen; iedereen is aan het woord. In zo'n gesprek kunnen | zittingen zijn niet in de dossiers aangetroffen. Ook in de
fouten van de gemeente ook toegegeven worden waarbij dan benadrukt wordt dat de afdoeningsbrief die BMO aan de klager heeft verstuurd
gemeente kan leren voor zaken in de toekomst. over de afhandeling van de klacht, wordt niet verwezen

naar een verslag. Wel bevat de afdoeningsbrief de

Van het gesprek wordt in principe een verslag gemaakt door de behandelaar'®. Dit verslag hoofdlijnen van het verhandelde.
wordt aan de klager en beklaagde verzonden, tezamen met de brief waarin de klacht door de
gemeente wordt behandeld. Er is geen mogelijkheid om kanttekeningen ten aanzien van het
verslag te plaatsen.

Afdoening Al dan niet na een gesprek stelt de klachtenbehandelaar een brief op waarin de klacht wordt Van de zeven door BMO behandelde dossiers, heeft

behandeld. Niet alle klachtenbehandelaars binnen BMO nemen in deze afdoeningsbrief een
duidelijk oordeel gegrond of ongegrond op. Waar de ene klachtenbehandelaar een klacht als
gegrond beoordeelt, hanteert een andere klachtenbehandelaar eerder een voorzichtige
omschrijving dat de klacht naar tevredenheid is opgelost om daarmee ook de collega-
ambtenaar waar tegen de klacht gericht is tegemoet te komen. Er zijn hierover op de afdeling
geen criteria geformuleerd.

BMO zes afdoeningsbrieven opgesteld™®:

- In drie van deze brieven doet de gemeente een
uitspraak over de klacht: 1x gegrond, 1x ongegrond en
1x gedeeltelijk gegrond.

- In de drie andere brieven doet de gemeente geen
uitspraak, maar gezien de inhoud van de

15 De behandelaar stelt geen verslag op wanneenalkeeeklaagde wordt gehoord. De behandelaar rdaakalleen aantekeningen.
18 Eén dossier bevat een klacht die na telefonisel®y van BMO met de klager is ingetrokken. Hierisageen afdoeningsbrief verstuurd.
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De klachtenbehandelaar legt de afdoeningsbrief vaak nog in concept voor aan de betrokken
leidinggevende van de beklaagde die bij het gesprek aanwezig was. Deze checkt voornamelijk
of in de conceptbrief bepaalde procedures van de vakafdeling goed zijn verwoord.

De klachtenbehandelaar verstuurt de brief naar de klager. Een kopie wordt verzonden aan de
beklaagde en diens direct leidinggevende.

De klachtenbehandelaar belt de klager niet meer na om te vragen of de zaak is opgelost. De
zaak is na de brief in principe afgedaan. In de brief wordt wel genoemd dat beklaagde contact
kan opnemen met de klachtenbehandelaar wanneer er nog vragen zijn.

Verder staat in de brief dat wanneer klager het niet eens is met de afhandeling van de klacht,
klager de mogelijkheid heeft de klacht opnieuw in te dienen/te herhalen bij de Nationale
ombudsman.

afdoeningsbrief is deze ongegrond.

In de afdoeningsbrief:

- informeert de klachtenbehandelaar van BMO de klager
niet altijd dat de klacht is afgehandeld door BMO (één
van de zes brieven).

- verwijst BMO niet altijd door naar de Nationale
ombudsman voor de mogelijkheid tot het opnieuw
indienen van de klacht: twee van de zes brieven bevat
niet een dergelijke verwijzing. Wel wordt in alle brieven
gewezen op de mogelijkheid om bij vragen contact op te
nemen met de klachtenbehandelaar.
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Ter illustratie van de klachtenbehandeling in dekpjk schetst de Rekenkamercommissie
hieronder de behandeling van één klacht door BM@t één van de onderzochte dossiers).

Kader 3.1 Voorbeeldcase klachtenbehandeling door BM O uit dossieronderzoek

Een klacht komt binnen bij de gemeente over het handelen van een bijzonder opsporingsambtenaar
(BOA). De BOA heeft een bekeuring uitgeschreven voor fout parkeren. Op vragen/opmerkingen van de
burger aan de BOA werd door de BOA totaal niet gereageerd. De BOA negeerde de burger volledig en
deed zijn boekje dicht en vertrok. De burger verwachte daarop geen bekeuring meer te ontvangen en was
verrast toch een bekeuring te ontvangen. De burger heeft het gedrag van de BOA als onbeschoft ervaren
en dient een klacht in over de BOA en de lastige parkeersituatie op een locatie in Barneveld. De
klachtenbehandelaar neemt contact op met de burger. De burger geeft aan dat hij in zijn brief de klacht
voldoende heeft toegelicht en dat hij niet gehoord wil worden. Schriftelijke afdoening is voldoende. De
BOA wordt door de klachtenbehandelaar wel gehoord. De afdoeningsbrief volgt. In deze brief volgt een
korte weergave van het gesprek met de BOA: de BOA kan zich het voorval niet meer herinneren, maar
geeft aan dat hij altijd handelt volgens vaste procedures. Hij betreurt het dat zijn gedrag als onbeschoft is
ervaren. In de afdoeningsbrief wordt verder onder andere ingegaan op de parkeersituatie op de locatie
waar de burger is bekeurd hoewel dit formeel buiten de klachtenbehandeling valt. De gemeente verklaart
de klacht ongegrond.

De Rekenkamercommissie merkt op dat een duidelijke onderbouwing van de uitspraak ontbreekt. De
uitspraak lijkt gebaseerd te zijn op het gesprek met de BOA, maar die kan zich het voorval niet meer
herinneren.

Klachtenbehandeling door andere afdelingen dan BMO

Uit de interviews en het dossieronderz8étijkt dat de klachtenbehandeling in de praktij&tn
altijd volgens de verantwoordelijke afdeling BMfi. Wanneer een klacht binnenkomt bij de
vakafdeling®, dan sluist de vakafdeling deze klacht in de fijtaktet altijd (direct) door naar
BMO. Zoals gezegd tijdens een interview: 'er is gegn regel dat alles direct naar BMO gaat'.
Voor klachten die op de vakafdeling binnenkomelneissoms ook onduidelijk of het een klacht
is: klachten zijn soms erg verpakt en niet diréstkéacht herkenbaar. Daardoor worden dit
soort “klachten” op de vakafdeling zelf opgepakivaak afgehandeld. Uit de interviews komt
naar voren dat het voordeel van afhandeling doma#tafdeling is dat dit veelal sneller gaat.
Nadeel is dat klagers formeel gezien het rechteofodnele klachtenbehandelingprocedure
wordt ontnomen en dat de klachten die op afdelirjgahandeld worden niet als zodanig
geregistreerd worden. De door de vakafdeling afigéélale klachten verschijnen daardoor ook
niet in het jaarverslag Klachten.

Ook al wijkt de klachtenafhandeling door de vakéifdgen af van de formele
klachtenprocedure waarin BMO de klachten afhandeltjjn nog geen voornemens in de
organisatie om de klachtenbehandeling door vakiafgieh tegen te gaan (en te sturen dat BMO
alle klachten afhandelt) of formeel te acceptedmof klachtenbehandeling door de
vakafdelingen formeel vast te leggen).

17 De Rekenkamercommissie is van mening dat de afdgshiief van dit dossier interessant is voor diteymoek.
18 Drie van de tien onderzochte dossiers bevattarhtéa die niet door de klachtenbehandelaar van BHO z
afgehandeld, maar door de vakafdeling (al danegatafdelingshoofd). Zie kader 3.2 voor de bevigeimuit het
dossieronderzoek.

19 De term 'vakafdeling' staat in dit rapport vode @fdelingen in de organisatie met uitzondering ¢a afdeling
BMO.
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Hieronder volgen twee voorbeelden van klachtenbadlarg door vakafdelingen:

- Klachtenbehandeling door afdeling Werk, Zorg ekomen (WZI)
De afdeling WZI handelt "klachten", waarvan klant&ze niet direct als klacht omschreven
hebben, zelf af. Zaken die expliciet gaan ovem@svijzing van een andere klantmanager
worden ook door WZI zelf behandeld. De vraag d&rbiadan speelt is of het om een echte
klacht gaat of dat iemand het niet eens is mela®rkanager omdat die het besluit heeft
medegedeeld dat er bijvoorbeeld gekort wordt opitkering. Het is dan lastig om het één en
ander los van elkaar te zien. Deze zaken wordempale afdeling zelf afgehandeld.
De afhandeling op de afdeling gaat veelal via diFdioator/direct leidinggevende van de
beklaagde. Het afdelingshoofd WZI speelt een bepedt bij de klachtenbehandeling op de
afdeling zelf. Een enkele keer voert het hoofd eeli (telefonisch) gesprek met de klager.
Veelal worden klagers bij WZI ook een gesprek anden, afhankelijk van wat de klager
wilt. Als dit gesprek tussen klant en codrdinat@ts oplost of wanneer de klant in het
(telefonisch) contact tussen codrdinator/afdelingdtt aangeeft geen gesprek te willen
hebben, dan wordt er verwezen naar de formele tdaphocedure die via BMO loopt. In de
praktijk kiezen burgers meestal niet voor deze &demveg. Van de gesprekken tussen
coordinator en klant over de “klacht” worden kant#ities gemaakt. Er vindt geen gehele
vastlegging plaats. De gemaakte notities wordemrslpgen in het dossier van de klant. Het is
niet zeker of alle klagers binnen de afdeling Weh efdoeningsbrief van de afdeling krijgen
waarin de klacht wordt behandeld.
Er vindt geen aparte klachtenregistratie op deliafgiplaats. Kopieén van brieven of notities
worden niet doorgezonden naar het afdelingshoofdl VEZ is geen inzicht in het aantal
klachten dat WZI zelf afhandelt en de uitkomst dame afhandeling.
In bijlage 5 is de specifieke procedure opgenomewelke wijze de afdeling WZI een
verzoek om een andere klantmanager behandelt.
In de zomer van 2007 heeft een klachtenbehandedaaBMO de procedure binnen de
afdeling WZI doorlopen met één van de klachtenbdakars van WZI (met de coérdinator
die het grootste aantal klachten behandelt). Giftrertoe geleid dat de afspraak is gemaakt
dat WZI een kopie van de afdoeningsbrief naar BM@r$ ten behoeve van de registratie in
het jaarverslag.

- Klachtenbehandeling door afdeling Publiekszalkub]
Klachten die binnenkomen bij de afdeling PUB wortiehandeld door het afdelingshoofd
van PUB. Klachten komen via een brief, mail of malirdy (een klant wil bij de balie "de
chef spreken™) op de afdeling binnen. Een enkede Werdt het hoofd door BMO benaderd
met het verzoek om de klant te bellen. Mondelirlgetken worden vaak ter plekke door het
afdelingshoofd afgehandeld. Er vindt dan hoor- edevhoor plaats van klager en beklaagde.
Dit wordt niet vastgelegd. De andere klachten Ieideelal tot een telefoongesprek tussen
afdelingshoofd en klager, waarbij het hoofd luisterar de klager en eventueel bekijkt wat er
gedaan kan worden. Dit leidt tot een brief waagrkthcht wordt behandeld door het
afdelingshoofd. Deze brief wordt niet afgestemd ewat klachtenbehandelaar van BMO.
Wanneer de klant dat wilt, kan de klacht ook dopeggvorden naar de formele
klachtenprocedure van de gemeente. De afdeling Bht@angt geen afschriften van de
afdoeningsbrief van PUB. Ook vindt er geen apatgstratie van klachten op de afdeling
plaats. Volgens het afdelingshoofd gaat het obfsas om drie tot vier klachten bij zo'n
25.000 & 30.0000 bezoekers. De afdeling PUB Ineaftenteel een klachtenformulier/-kaart
in ontwikkeling waarin klanten aan de balie gemdikkeen klacht kunnen indienen.

In de onderzochte periode heeft zich één situatiegedaan waarbij een klacht niet is
afgehandeld door de afdeling BMO of door een vadafid, maar door de gemeentesecretaris
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zelf. Gezien de aard en zwaarte van de klacheis é&n extern bureau onder zijn leiding
ingehuurd om de klacht te onderzoeken. Deze mébeilil is niet benoemd in de regeling.

Kader 3.2 Resultaten dossieronderzoek - klachtenbe  handeling door andere afdeling dan door BMO

Drie van de tien onderzochte klachtendossiers bevatten klachten die door een andere afdeling dan BMO zijn
behandeld. De ontvangst van de klacht leidt bij de vakafdeling tot een brief aan de klager waarin de klacht
(direct) wordt afgehandeld. In deze brieven doet de behandelaar geen uitspraak over de klacht, maar gezien de
inhoud van de afdoeningsbrief is deze ongegrond. In deze brieven wordt niet verwezen naar de mogelijkheid
om een herhaalde klacht bij de Nationale ombudsman in te dienen of dat bij vragen contact opgenomen kan
worden met de behandelend ambtenaar.

Ter illustratie van de klachtenbehandeling in dekpjk schetst de Rekenkamercommissie
hieronder de behandeling van één klacht door ekafdeling® (Uit één van de onderzochte
dossiers).

Kader 3.3 Voorbeeldcase klachtenbehandeling door ee  n vakafdeling uit dossieronderzoek

Een klacht komt binnen van een burger die een nieuw ID wil ophalen om 19.20 uur in het gemeentehuis.
De klant denkt dat hij daarvoor tot 20.00 uur op het gemeentehuis terecht kan. Hij heeft daarover een brief
van de gemeente ontvangen en hij heeft dat ook op de gemeentepagina gelezen. Daarnaast zegt een
andere wachtende bezoeker dat hij de gemeente heeft gebeld en dat hij dezelfde tijden heeft
doorgekregen. Een bord in het gemeentehuis wijst burgers echter erop dat na 19.00 uur geen nummers
meer kunnen worden getrokken. De burger is boos dat hij voor niets naar het gemeentehuis is gekomen
en schrijft in zijn brief dat de baliemedewerker bezig was met 'duimen aan het draaien' en de ambtenaar
om 19.30 uur naar huis ging. De klacht wordt behandeld door het hoofd van de vakafdeling via een brief
van anderhalve A4 waarin diep op de zaak wordt ingegaan. Het wordt betreurd dat de burger tevergeefs
een bezoek aan het gemeentehuis heeft gebracht. In de brief staat verder dat het klopt dat burgers een
gemeentelijke brief hebben ontvangen met daarin de oude openingstijden, maar dat de tijden na het
verzenden van deze brief zijn veranderd en dat de gemeente daaraan veel aandacht heeft besteed
(advertentie Barneveldse courant en aantal maal op de gemeentelijke pagina in de Barneveldse courant).
In de brief wordt gesteld dat elke burger op de hoogte had kunnen zijn van de nieuwe openingstijden.
Verder wordt onder meer ingegaan op de opmerking van de klager dat de medewerkers 'duimen zaten te
draaien'. Burger wordt erop gewezen dat het moeilijk is om vanuit zijn positie te bepalen waar de
medewerker in kwestie mee bezig is.

De Rekenkamercommissie merkt op dat de afdoeningsbrief uitgebreid is en diep op de kwestie en de
opmerkingen van de burger ingaat. Een korte reactie met daarin verontschuldigingen voor het ontstane
misverstand had wellicht beter recht gedaan.

3.2 Informatievoorziening over klachtenprocedure (aderzoeksvraag 1b)

In deze paragraaf gaan we in op de informatieveaiag over de klachtenprocedure. We
beantwoorden de onderzoeksvraag ‘Hoe wordt de bgajaformeerd over de procedures?'.

De gemeente Barneveld licht burgers langs versctilt wegen voor over de
klachtenprocedure. Dit gebeurt via intefhede gemeentegids of wanneer in een mondeling
contact wordt verwezen naar de afdeling BMO. Ogealmeentelijke website en in de
gemeentegids wordt uitgelegd wanneer en op welkaweien burger een klacht kan indienen en
wat er vervolgens met de klacht gebeurt. Er is dgefenmatie over de afhandelingstermijn. In

20 De Rekenkamercommissie is van mening dat de afdgsiiief van dit dossier interessant is voor diteymoek.
2L Als 72 vindresultaat van de zoekterm 'Klachtenvoapw.barneveld.nl
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de gemeentegids lezen burgers wel dat de afdel@ Be klacht behandelt, op de website
ontbreekt echter informatie over wie de klacht heledt. De gemeente heeft geen folder over de
klachtenbehandeling.

De gemeente rapporteert jaarlijks in het burgevigmiag en het jaarverslag Klachten over de
klachten van het afgelopen jaar. Klachtenformuliesg dan niet via internet beschikbaar, waar
burgers of medewerkers een klacht kunnen invuli@mnzet in de organisatie aanwezig. In de
interviews kwam wel naar voren dat de afdeling FRllskzaken bezig is om een dergelijke
kaart/formulier voor de balies te ontwikkelen. Dganisatie ervaart de eigen voorlichting over
de klachtenprocedure in principe als voldoendelgdetijk, al kan men wel voorstellen dat een
folder iets kan toevoegen evenals een (gedigitiijeklachtenformulier.

De gemeente merkt zelf verderdgat een punt van aandacht de voorlichting aarudgeb

over de klachtenprocedure blijft, aangezien erstegds klachten rechtstreeks bij de Nationale
ombudsman worden ingediend, terwijl deze in eenstiantie door de gemeente zelf moeten
worden beoordeeld.

Bij BMO worden burgers die een klacht bij de gentedrebben ingediend in principe
mondeling voorgelicht over het verdere verloop garprocedure klachtenbehandeling. Niet
altijd is de klager telefonisch bereikbaar.

Kader 3.4 Resultaten dossieronderzoek - informati  evoorziening na indienen van een klacht

Bij vijf van de tien dossiers is de klager na indienen van een klacht telefonisch voorgelicht over het verdere
verloop van de procedure. Bij de vijf andere dossiers blijkt niet uit de dossiers dat klagers na het indienen
van de klacht zijn geinformeerd over de behandeling van de klacht. Deze klagers kregen na enige tijd een
brief toegestuurd waarin de klacht direct werd afgehandeld.

3.3 Aantal klachten: aard en uitkomst (onderzoekswagen 1c en le)

In deze paragraaf gaan wij in op het aantal klathtde aard van de klachten en de uitkomst
van de klachtenbehandeling in 2004 tot en met 20@&rneveld.

Aantallen en aard

De aantallen klachten en de aard daarvan zijn gebé®p de klachten die in de jaarverslagen
zijn verantwoord (zie tabel 3.2). Dit zijn de klaeh die door BMO zijn afgehandeld. De
klachten afgehandeld door de andere afdelingenemordde gemeente niet geregistreerd en
zijn daarom niet in deze cijfers opgenomen. Deegjtonen daarom geen betrouwbaar beeld
van het werkelijk aantal ingediende klachten irgdmeente.

22in het Burgerjaarverslag 2005

2 De Rekenkamercommissie is overigens van meningafagemeente niet per definitie hoeft te strevem ean zo
laag mogelijk aantal klachten. De commissie is starder van een laagdrempelige klachtenregelingrbija
klachten welkom zijn en gebruikt worden voor debetering van de kwaliteit van organisatie en beleid
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Tabel 3.2 Aantal ingediende klachten verdeeld naar  afdelingen 2

2004 2005 2006

\Werk, zorg en inkomen 3 5 4
Bestuurs- en managementondersteuning 4 1
Publiekszaken 3 1

Ruimte, bouwen en wonen 2 1 1
\Vastgoed en infrastructuur 2 3
Beheer openbare ruimte 1

Algemeen 2

Financién 3
TOTAAL 11 13% 12

Tussen 2004 en 2006 zijn in totaal 36 klachtendieged (op basis van de geregistreerde
klachten, het werkelijk aantal zal hoger liggenat 3 gemiddeld 12 klachten per jaar. De
ingediende klachten hebben voornamelijk betrekkipgen niet juiste werkwijze op de
afdeling, onjuiste voorlichting, het pas na langkdfhandelen van zaken en door burgers
ervaren verkeerde bejegening van ambtenaren. Eebicatie van deze zaken in een klacht is
mogelijk.

Uitkomst van klachtenbehandeling

Uit de burgerjaarverslagen en jaarverslagen Klachésm de gemeente blijkt dat de uitkomst
van de klachtenbehandeling in Barneveld diverklechten kunnen gegrond of ongegrond
worden verklaard. Ook het op een aantal punterdeddacht gegrond verklaren van de klacht
(deels gegrond) en het andere deel ongegrond venk{deels ongegrond) is mogelijk.
Daarnaast kunnen klachten niet in behandeling woggeomen, omdat zij bijvoorbeeld niet
gericht zijn tegen een gedraging zoals dat in dé Awastgelegd of omdat er geen reactie is
gekomen van de klager op diverse verzoeken varuhegnte voor nadere inlichtingen. Ook is
het mogelijk dat de klacht minnelijk wordt geschikéenslotte kunnen klachten door de klager
00k nog ingetrokken worden.

Onderstaande figuur schetst de wijze waarop kladntele periode 2004 tot en met 2006 in
Barneveld zijn behandeld. In bijlage 6 zijn de aleh opgenomen. Daaruit blijkt dat in 2004
tot en met 2006 in totaal:

- 38% van de klachten (deels) gegrond is verklaard,

- 26% van de klachten (deels) ongegrond is ver&aar

- 21% van de klachten niet in behandeling is gemyme

- 12% van de klachten minnelijk is geschikt;

- 3% van de klachten is ingetrokken.

Opvallend is het hoge percentage niet in behargigimomen klachten (21%) ten opzichte van
het totaal aantal klachten.

24 Bron: Burgerjaarverslagen 2004 t/m 2006; Jaangesl&lachten 2004 t/m 2006.
2 Het Burgerjaarverslag 2005 noteert 13 klachten 2605. Het jaarverslag Klachten 2005 noteert 1&Htkn in
2005 voor de verschillende afdelingen, maar verhatlin totaal 12 klachten zijn ingediend.
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Figuur 1 Wijze van afdoening klachten
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3.4 Doorlooptijd behandeling van klachten (onderzeksvraag 1d)
In deze paragraaf gaan we in op de termijn vannaiéling (onderzoeksvraag 1d).

De gemeente registreert niet de termijn waarbirktechten worden afgehandeld.Uit de
interviews komt naar voren dat de behandeling ssenspaar weken duurt, maar ook wel eens
maanden kan duren. Als redenen voor de te latedéiag worden genoemd:

-Werkdruk bij de BMO-juristen (de formele klachtehandelaars);

-Zorgvuldigheid (vooronderzoek);

-Het inplannen van een zitting is lastig vanwegenala ambtenaar of klager;

-Het inplannen van een zitting is lastig vanwegeniet kunnen bereiken van klager.

De klachtenbehandelaar probeert na ontvangst vatadet, wel altijd snel contact met de
klager op te nemen zodat een klager weet dat détkia behandeling wordt genomen. Een
enkele keer neemt een klager zelf ook nog confaciet de gemeente om te informeren naar
de termijn van afhandeling van de klacht. Als hegelijk is pakt de klachtenbehandelaar deze
klacht dan versneld op.

De gemeente verstuurt geen verdagingsbesluit aklager wanneer de klacht niet binnen de in
de Awb gestelde termijn van zes weken behandeldvcaden. In het eerste telefonisch contact
tussen klager en klachtenbehandelaar geeft detklamdhandelaar wel de verwachte datum
voor de hoorzitting/het gesprek aan.

Kader 3.5 Resultaten dossieronderzoek - termijnen

De klachten van de onderzochte dossiers zijn niet altijd binnen zes weken afgehandeld: bij drie klachten
duurde de afhandeling langer. In de dossiers bevinden zich geen verdagingsbesluiten. Eén keer is een
tussenbericht/voortgangsbrief verzonden dat de reactie op de brief langer gaat duren dan drie weken.
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3.5 De Nationale ombudsman (onderzoeksvraag 19)

In deze paragraaf gaan we in op het aantal klaalieerjn ingediend bij de Nationale
ombudsman.

De gemeente Barneveld is sinds 1 januari 2004 a#otga bij de Nationale ombudsman. Een
klachtenbehandelaar van BMO is de vaste contacipengoor de Nationale ombudsman.

De interne klachtenprocedure van de gemeente Beldhesvte zien als een verplichte voorfase
voordat een verzoek bij de Nationale ombudsmanaka@den ingediend. In de praktijk komt

het nog wel eens voor dat klachten rechtstreekdebjationale ombudsman worden ingediend.
De Nationale ombudsman neemt deze klachten damrbethandeling. Hij stuurt de klacht

door naar de gemeente, zodat de gemeente de klshtkan behandelen. Pas wanneer de
gemeente de klacht heeft behandeld en de klagenaddevreden over is, is het mogelijk de
Nationale ombudsman te verzoeken de klacht ovgedeente te onderzoeken. Onderstaande
tabel 3.3 toont het aantal klachten die van 2004rtanet 2006 bij de Nationale ombudsman
zijn ingediend over de gemeente Barneveld of deedewerkers en de afhandeling door de
Nationale ombudsman daarvan.

Tabel 3.3 Afhandeling klachten door Nationale ombu  dsman (No) %

Totaal Terugverwezen Totaal in Niet in Uitspraken Nationale ombudsman
aantal naar de behandeling behandeling
verzoeken gemeente door | genomen door | genomen door (gedeeltelijk) | Ongegrond | Anders
aan No No No No*’ Gegrond
2004 6 2 1 3 - 1 -
2005 6 2 3 1 2 1
2006 10 4 6 6 0

Het aantal verzoeken aan de Nationale ombudsmastedstacht in behandeling te nemen is in
2006 gestegen ten opzichte van 2004. In totaairzip®04 tot en met 2006 22 klachten over de

gemeente Barneveld of diens medewerkers bij deoNat ombudsman ingediend. Daarvan
heeft de Nationale ombudsman er tien in behandgimgmen, waarvan geen enkele klacht

gegrond is verklaard.

Klagers die het niet eens zijn met de afhandelangde klacht door de gemeente (omdat de

klacht (deels) ongegrond is verklaard of niet indredeling is genomefi) kunnen een klacht

hierover indienen bij de Nationale ombudsman. Ostdende tabel laat zien welk percentage

van de door de gemeente (deels) ongegrond verkladmiet in behandeling genomen
klachten, leidt tot een klacht bij de Nationale aitddman. Opvallend is dat in 2006 procentueel
gezien alle klagers (100%) die door de gemeentetiongelijk zijn gesteld of waarvan hun
klacht niet in behandeling is genomen, een klaebblkn ingediend bij de Nationale
ombudsman. Gemiddeld genomen over 2004 tot en 00& [2idt 67% van de ongegrond
verklaarde klachten of de niet in behandeling gesrokiachten door de gemeente tot een klacht
bij de Nationale ombudsman.

26 Bron: jaarverslagen 2004 t/m 2006
27 Dit zijn verzoeken die niet in behandeling zijmgenen door de Nationale ombudsman en waarbij lrebek/de

klacht niet aan de gemeente is toegezonden voanbleling volgens de interne klachtenprocedure eagetineente.

28 Bjj klachten die (deels) gegrond zijn verklaardygtrokken of minnelijk geschikt zijn, wordt veromsield dat
klager het eens is met de afhandeling van de kdmbit de gemeente.
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Tabel 3.4 Ontevreden gestelde klagers door de geme  ente in relatie tot klachten bij de Nationale
ombudsman

2004 2005 2006
Totaal (deels) ongegronde of
niet in behandeling genomen klachten door de gemeente. 3 6 6
Totaal in behandeling genomen klachten door de Nationale
Ombudsman. 1 3 6
Percentage (deels) ongegronde of niet in behandeling
genomen klachten door de gemeente dat leidt tot een klacht
bij de No. 33% 50% 100%

Naar aanleiding van de behandeling van één klauit de Nationale Ombudsman heeft de
gemeente besloten om de werkwijze door de gemégreen aansprakelijkheidsstelling op een
aantal punten aan te passen.

3.6 Doorwerking in de organisatie (onderzoeksvraatf)

De Rekenkamercommissie heeft ook onderzocht indroeklachten hebben geleid tot
aanpassingen in de organisatie, in beleid of d@eitng daarvan. In hoeverre is het probleem
opgelost? (onderzoeksvraag 1f).

De afhandeling van klachten in Barneveld is nigelmed in een kwaliteitssysteem of iets
vergelijkbaars (bijvoorbeeld via prestatie-indigat'servicenormen). In de jaarverslagen over
klachten van 2004 tot en met 2006 zijn opmerkingigdrie klachten opgenomen waaruit blijkt
dat de desbetreffende klacht wel tot een wijzigiag de procedure op een afdeling heeft
geleid®. De jaarverslagen worden door het college vandsuegster en wethouder behandeld.

Kader 3.6 Resultaten dossieronderzoek — doorwerkin g in de organisatie

De gemeente heeft naar aanleiding van de klacht die gegrond is verklaard, in de afdoeningsbrief aan de
klager medegedeeld dat 'de afdeling hier voor de toekomst lering uit zal trekken'. Onduidelijk is of er
concrete maatregelen zijn genomen.

In één ander geval waarbij de klacht is ingetrokken blijkt uit een telefoonnotitie van de
klachtenbehandelaar dat de klager is verteld dat naar aanleiding van de klacht een specifieke procedure
nogmaals op de afdeling is besproken.

3.7 Registratie en publicatie

De gemeente Barneveld publiceert in een afzonkgalgrverslag over klachten. In het
burgerjaarverslag is vervolgens een samenvattieg @& ingediende klachten opgenomen.

De gemeente rapporteert in de jaarverslagen Klaahter die klachten die door de
klachtenbehandelaars van BMO zijn geregistreerdctdien die bij de vakafdelingen mondeling
en schriftelijk zijn binnengekomen en afgehandgiid, niet geregistreerd door BMO en zijn
niet opgenomen in het jaarverslag. Het jaarveisémandelt:

- de klachtenprocedure;

- een omschrijving van de klacht inclusief de afdng en de toelichting erop;

- een overzicht van de klachten per afdeling inefuesfdoening;

2 |n de jaarverslagen wordt echter niet onder eant&ppje vermeld of klachten tot aanpassingereiomanisatie
hebben geleid
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- een overzicht van klachten die bij de Nationafdadsman zijn ingediend en in behandeling
zijn genomen.

Het jaarverslag gaat niet in op afhandelingsterwvajn de klachten. Ook wordt maar beperkt

ingegaan in welke mate klachten hebben geleid &attragelen in de organisatie.

3.8 Ervaringen van burgers met de klachtenprocedure

De Rekenkamercommissie heeft &&hurgers die een klacht bij de gemeente Barneveld
hebben ingediend via een telefonische enquétetnaaervaringen gevraagd.

In deze paragraaf geven we de resultaten van dez@iews weer. De interviews geven
uitsluitend de ervaringen van de burgers weeridietin kant van het verhaal en hun beleving.
De wijze waarop de burgers zijn geworven voor deriiews leidt tot een reéle kans dat de
Rekenkamercommissie een specifieke groep menséngleseroken. Het is denkbaar dat
mensen met negatieve ervaringen eerder geneigdraijmee te werken aan dit onderzoek en
hun ervaringen te delen. Desondanks geven de ieteswel een beeld van hoe de burgers de
klachtenbehandeling beleven en welke onderdelervaa&ventueel verbeterd kunnen worden.
De Rekenkamercommissie is daarom van mening dgécheente deze ervaringen hoe dan ook
kan aangrijpen voor verbeteracties in de orgamisati

Indienen van de klacht

Alle acht ondervraagde burgers hebben hun kladtnifdijk ingediend (al dan niet via e-mail).
Eén burger is verzocht zijn klacht die hij telefxti had geuit, alsnog schriftelijk in te dienen.
Van de acht klachten zijn vijf klachten door dediftly BMO behandeld en drie klachten door
een vakafdeling.

Informatievoorziening

Het blijkt dat burgers op zeer wisselende wijzevéden komen dat zij een klacht kunnen
indienen bij de gemeente. Soms vertelt een medewbdstuurder van de gemeente dit aan de
burger (3x), maar de volgende bronnen zijn ook gemb familie/kennissen/vrienden verteld
(1x), op de website gevonden (1x), de burger isbakend met de gemeente en de
klachtenbehandeling (1x), een enkeling heeft de Aadrgespit om de mogelijkheid van een
klacht te ontdekken (1x) of de burger is doorgestwia de politie naar de gemeente (1x).

Op de klacht van de ondervraagde burgers reagderdemeente bijna nooit direct met een
ontvangstbevestiging (zes van de acht burgers gaarigeen ontvangstbevestiging te hebben
ontvangen). Na het indienen van de klacht neengedeeente wel bijna altijd contact op met de
klager (zes van de acht respondenten melddenjdst biet indienen van de klacht informatie
over de procedure hebben ontvangen). Dit gebeatehisch, schriftelijk of via de mail.

Twee van de acht respondenten meldde dat hetgedlaurde voordat de gemeente voor de
eerste maal contact met hen opnam (na zes wekangs).

Gesprek/hoorzitting

Vijf burgers werden uitgenodigd voor een gesprakrgeniseerd door een klachtenbehandelaar
van de afdeling BMO. Drie burgers geven aan déjdems het gesprek met de
klachtenbehandelaar van BMO naar hen is geluisterer is doorgevraagd (in ieder geval door

%0 De rekenkamercommissie heeft een selectie gerniétale klachten die in de archiefmap Klachten 260de
Klachtenmap 2007 van BMO waren opgenomen. Niettaltgers waren telefonisch bereikbaar.
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de klachtenbehandelaar van BMO), waarbij één rafpurwel aangeeft dat het gesprek stroef
verliep. Over de rol van de vakafdeling (als begtig) tijdens de door BMO georganiseerde
zittingen zijn drie van de vijf ondervraagden lgtin: "de medewerkers leken nauwelijks

geinteresseerd", "de betrokken medewerkers werelsrthbrmd door hun chef" en "ze houden
elkaar de hand boven het hoofd".

Afhandeling

De inhoudelijke afhandeling van de klacht heetinee gevallen telefonisch plaatsgevonden
(geen schriftelijke bevestiging). Deze burgers leebéen bevredigend telefonisch contact
ervaren en beschouwden de klacht als afgehandgidhivgers hebben een schriftelijke reactie
van de gemeente op hun klacht ontvangen (dezersungeen ook uitgenodigd voor een
gesprek/zitting op het gemeentehuis). Drie van @&mshten werden als ongegrond beoordeeld,
€én als gegrond en één klacht als deel gegrondeds dngegrond. E€n respondent heeft nooit
een schriftelijke reactie van de gemeente op zimiftelijke klacht gekregeh

Vier van de acht ondervraagde burgers zijn nigeten over de uitspraak/het eindoordeel van

de klachtenbehandeling, met als redenen:

- nooit een schriftelijke reactie op de klacht amtgen;

- de behandeling van de klacht tegen een collegd%0O geschiedt door collega van BMO.
Dit wordt niet als onafhankelijk ervaren ("het lkbebben ze tegen dat de
klachtenbehandelaar een collega wil beschermen");

- de klacht heeft tot niets geleid. "De medewerkensden elkaar het hand boven het hoofd."

- de medewerkers waartegen de klacht is gerich@obeschermd door hun chef.

De andere vier respondenten geven aan tevredgn,terndat de klacht volgens hen ook tot

veranderingen in de organisatie heeft geleid.

Wanneer de klacht behandeld werd door de vakafglebif, dan verstrekte de behandelaar van
de vakafdeling aan de klager bijna altijd (twee dardrie keer) informatie over de

mogelijkheid om de klacht ook via de formele klagtgrocedure (door BMO) te laten lopen.
Klagers gaven zelf aan geen behoefte te hebbedeatommele procedure. Deze klagers zijn
tevreden over de uiteindelijke klachtenbehandeling.

Termijnen

De respondenten zijn wisselend tevreden over ddjtewaarbinnen de klacht is afgehandeld.
De vier klagers waarvan de klacht binnen één fbtwaken is behandeld zijn tevreden over de
afhandelingstermijn. Conform de verwachting is tigy&r die nooit iets heeft gehoord op zijn
schriftelijke klacht niet tevreden over de afhaimtermijn. Ook de klager die ruim drie
maanden heeft gewacht op een antwoord van de géneérdt dat de behandeling te lang
duurde. Wel is deze klager tevreden over de inhgkeldehandeling van de klacht. Een andere
klager is ontevreden omdat deze inwoner na vieeweelf bij de gemeente heeft geinformeerd
naar de voortgang van de klachtbehandeling: vagedeeente was daarover nog geen bericht
gekomen. Deze klacht is uiteindelijk na 6 wekendeteld. Een laatste respondent kon zich de
afhandelingstermijn niet meer herinneren.

Eindoordeel
In hun eindoordeel zijn de meeste burgers die defl@mercommissie heeft gesproken over
de klachtenbehandeling (redelijk) positief ovetatale behandeling door de gemeente.

31 Maar deze burger is de volgende dag zelf weer Imetagemeentehuis gegaan en toen is de klachtamnllirger
direct netjes door de receptionist afgehandeld.
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Uiteindelijk beoordelen zes van de acht responaefatiedan niet soms met kritische
opmerkingen over de uitspraak van de klachtenbedag) de klachtenbehandeling in de
gemeente toch als voldoende tot goed. Voor de waateevredenheid maakt het daarbij niet uit
of de klacht behandeld is door de afdeling BMO @frdeen vakafdeling. Slechts één
respondent zegt geen vertrouwen meer in de gemeeh&bben en in de toekomst nooit meer
een klacht bij de gemeente in te dienen, een amdsp@ndent geeft een kleine onvoldoende.

3.9 Benchmark

Om de gehele klachtenprocedure in perspectief@gen is de klachtenprocedure in Barneveld
vergeleken met de procedures in Leusden, NijkerReawolde. In bijlage 8 is daarover een
uitgebreide tabel opgenomen. In deze paragraatwualg belangrijkste constateringen.

Anders dan in Barneveld waar in principe de juristan BMO alle klachten behandelen,
worden in de gemeenten Leusden, Nijkerk en Zeew@lddé.NZ-gemeenten) klachten gericht
tegen medewerkers door de afdelingen zelf beharfdett het afdelingshooftf) Deze LNZ-
gemeenten hebben daarbij ook een centrale klaahietioator, die een adviserende en
bewakende rol in het gehele proces speelt.

In vergelijking tot de meeste LNZ-gemeenten lichriBeveld haar inwoners uitgebreid voor
over de klachtenprocedure via de gemeentegidsr(#neer traditioneel communicatiemiddel).
Voor wat betreft de voorlichting via de websitegen moderner communicatiemiddel) scoort
Barneveld minder: de informatie is minder opvalleatwezig en ook ontbreekt een digitaal
klachtenformulier.

Het aantal geregistreerde klachten in Barnevetddayg in vergelijking tot de meeste LNZ-
gemeenten. Maar dit is niet vreemd omdat de geradgarineveld niet alle klachten registreert.
Daarnaast kan het voor burgers in de LNZ-gemeeaydarakkelijker zijn om een klacht in te
dienen (bijvoorbeeld via internet).

In Barneveld is het hoogste aantal klachten ingeti®j en in behandeling genomen door de
Nationale ombudsman. Dit kan natuurlijk deels kordeardat Barneveld meer inwoners heeft,
maar daarnaast kan het zijn dat de klagers in Balteerder geneigd zijn na het doorlopen
van de formele klachtenprocedure naar de Natiaraleudsman te stappen omdat zij niet
tevreden zijn. De Rekenkamercommissie heeft ditveeder onderzocht. Zowel Barneveld als
Leusden kennen beide een hoog percentage klagensadiat de klacht door de gemeente
(deels) ongegrond of niet-ontvankelijk is verklaardar de Nationale ombudsman gaan.

32 Klachten gericht tegen afdelingshoofden worderahdild door de directie en klachten tegen een bektudoor
een collegabestuurder.
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Hoofdstuk 4 Conclusies en aanbevelingen

Doel van dit onderzoek was inzicht te verkrijged@wijze waarop de gemeente Barneveld
omgaat met klachten van inwoners. Via documentessiéronderzoek, interviews met
ambtenaren/klagers en een benchmark is onderzoelageln dit hoofdstuk presenteert de
Rekenkamercommissie haar conclusies en aanbevelfagehet onderzoek.

4.1 Conclusies
De Rekenkamercommissie concludeert op basis varonaarzoek het volgende:

1. Eris geen uniforme manier van werken om klatimele gemeente te behandelen.
Verschillende medewerkers in de organisatie kumteekiachten behandelen. Aangezien
procedurebeschrijvingen, checklists of standaaestetiergelijke voor de behandeling van
klachten ontbreken is er geen eenduidige maniee@mklacht af te handelen.

2. De behandeling van klachten gebeurt niet dlijovereenstemming met de eigen
klachtenregeling die stelt dat de afdeling BMO kkan behandelt. Ook de vakafdelingen
handelen klachten af, zonder tussenkomst van a$exiivg door één van de
klachtenbehandelaars van BMO. Bij klachtenbehandealbor de vakafdeling doorloopt de
klager daardoor niet de formele klachtenprocedarede gemeente. Uit de interviews
onder klagers blijkt wel dat klagers dan wel geiimfeerd worden over de mogelijkheid de
formele klachtenprocedure te doorlopen.

3. De gemeente heeft geen volledig overzicht vienkédchten die de organisatie
binnenkomen. Dit komt omdat de gemeente niet diehiten registreert. Uitsluitend de
klachten die BMO ontvangt en behandelt, wordengjstieeerd en gepubliceerd in het
jaarverslag over klachten. Geen registratie vitatifs van klachten die rechtstreeks
binnenkomen bij vakafdelingen en daar behandeldiaror

4. De gemeente heeft geen inzicht in het aantahkda dat zij binnen de wettelijk gestelde
termijn van zes weken afhandelt. In de organisatidt geen bewaking van termijnen
plaats voor de afhandeling van klachten. De Rekmekeommissie constateert dat bij een
aantal onderzochte dossiers de termijn van zesisked overschreden.

5. De voorlichting voor burgers over de klachtempiure is niet op alle punten toegankelijk
en volledig. De gemeente licht burgers op versahile wijze voor over de mogelijkheid
een klacht in te dienen, maar niet altijd is infatim opgenomen over de
afhandelingstermijn van de klacht en de persooaliaig die de klacht behandelt. Ook een
folder of een andere handzame hand-out over détlaprocedure is niet aanwezig. Op de
eigen website is de informatie over klachten ngeen prominente plek beschikbaar. Ook
de mogelijkheid om een klacht via een klachtenfdmnyal dan niet via internet) in te
dienen of in te laten vullen door een medewerkébreekt.

6. Het beeld dat een onafhankelijk persoon binmeardanisatie de klacht behandelt staat een
enkele keer onder druk. Een klacht gericht tegenjwést van BMO wordt behandeld door
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een collega-jurist van de afdeling. De Rekenkanmarossie merkt op dat de
klachtenbehandelaar dan wel letterlijk heel dightle klacht van de beklaagde zit. Dit
beeld komt ook naar voren bij de interviews mebdegers.

7. De gemeente hanteert geen eenduidige uitsplakeéa klachtenbehandeling.
Uit de interviews in de organisatie blijkt dat enezekere willekeur is bij de uitspraken over
klachten. De afdeling BMO heeft verschillende jigisdie klachten behandelen. Het
oordeel/de uitspraak over een klacht kan per kéadighandelaar over een zelfde zaak
verschillend zijn, omdat afspraken of criteria ena@rganisatie over uitspraken ontbreken.
Waar de ene behandelaar de klacht als 'gegronadtdessit, kan een andere behandelaar bij
dezelfde klacht voor de voorzichtige omschrijvig ‘aaar tevredenheid opgelost' kiezen.

8. De gemeente werkt niet op alle punten in ovesteamming met de eisen van de wet. De

Rekenkamercommissie heeft de volgende afwijkingmmogstateerd:

a. Na hetindienen van de klacht verstuurt de gateadet direct een
ontvangstbevestiging naar de klager. Dit is nigifaon de Awb. Doelstelling van de
klachtenbehandelaar van BMO is wel dat er snefaeisch contact wordt opgenomen
met de klager over de klacht en de behandelingrzdaam de praktijk gebeurt dit niet
altijd tijdig (genoeg) of het telefonische contsirtdt helemaal niet plaats (omdat de
klacht dan bij de vakafdeling is terecht gekomedaklager is telefonisch niet
bereikbaar).

b. De Awb stelt dat de behandeling van een klaeldaagd kan worden wanneer de
termijn van zes weken niet gehaald dreigt te wor@éndient schriftelijk medegedeeld
te worden. De gemeente verstuurt geen verdagingteshan de klagers.

c. De afdoeningsbrieven van de gemeente voldoeraltije aan de gestelde
eisen/voorkeuren van de Awb. De brieven bevattenatiijd een duidelijk oordeel of
een klacht gegrond of ongegrond is (de wetgeveit baxr wel de voorkeur aan/ook de
gemeentegids en het internet vermeldt dat de beiefgegrond of ongegrond moet
bevatten). De afdoeningsbrieven stellen de klagessstal wel schriftelijk en
gemotiveerd in kennis van de bevindingen van hdemoek. Eventuele maatregelen
bij gegrond verklaren worden hierin niet duidelijjaschreven. In de brief wordt niet
altijd verwezen naar de mogelijkheid een klachtidienen bij de Nationale
ombudsman.

9. De geinterviewde burgers die uitgenodigd zijaneen hoorzitting zijn tevreden over de rol
van de klachtenbehandelaar van BMO tijdens dengitter werd geluisterd en
doorgevraagd. Wel laat men zich kritisch uit overdl van de vakafdeling tijdens het
gesprek. In hun eindoordeel zijn de meeste budjerde Rekenkamercommissie heeft
gesproken (redelijk) tevreden over de totale kiawbéhandeling door de gemeente, ook al
zijn zij het soms oneens over de uitspraak vaneteegnte.

4.2 Aanbevelingen

Op basis van het onderzoek doet de Rekenkamercaiendis volgende aanbevelingen:

1. Maak een duidelijke keuzewelke afdeling(en) in de organisatie klachten mogen
behandelen leg dit vast en stuur hier op.
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Wanneer de gemeente ervoor kiest dat vakafagliktpchten zelf ook mogen afhandelen,
dan is het verstandigen centrale klachtenbehandelaar/klachtencodrdinatote
benoemen die de klacht registreert, de vakafdeltwiseert/begeleidt bij de
klachtenbehandeling en de afdoeningsbrief ziet véézending. De centrale
klachtenbehandelaar/klachtencooérdinator cotrdirseekiachtenafhandeling in de
organisatie en bewaakt het gehele proces. Waneaggrdeente ervoor kiest de klachten
uitsluitend door BMO te laten behandelen, dan lemldachtencodérdinator als proces- en
termijnbewaker ook een rol van betekenis spel¢mezidat de noodzaak daartoe dan
minder urgent is.

Ontwikkel eenduidige procedurebeschrijvingenom de manier van klachtenafhandeling
vast te leggen. Laat medewerkers volgens deze tjgsuen werken. Checklists,
instructies en standaarden helpen daarbij.

Ga over tot registratie en termijnbewaking van alleklachten die de organisatie
binnenkomen. Rapporteer hierover in het jaarverslaghten.

Maak in het (burger)jaarverslag zo mogelgkn analyse van de ingediende klachtem
de daaraan te verbinden conclusied/ermeld in het (burger)jaarverslag tevens eventuel
maatregelen die naar aanleiding van klachten &jromen.

Maak afspraken wanneer tot welke uitspraken in de kachtenbehandeling wordt
gekomenom de eenduidigheid van de oordelen te verbeteren.

Maak de voorlichting over klachten toegankelijker.Ontwikkel een folder of hand-out
waarin inwoners in eenvoudige taal lezen over dehtenprocedure van de gemeente en
wat er gebeurt als zij een klacht indienen. Steedekst ook op een toegankelijke plek op
de eigen website ter beschikking.

Vereenvoudig de mogelijkheid om een klacht in te dnen en breng dit onder de
aandacht van inwoners.Ontwikkel een klachtenformulier dat inwoners ofdeeerkers
gemakkelijk kunnen invullen. Leg dit op de baliSgel het formulier ook via internet
beschikbaar.

Besteed in de interne communicatie aandacht aan kdhten. Schep een cultuur waarin
klachten gezien worden als gratis adviezen voardanisatie. Klachten zijn daarom
welkom.

Laat klachten die binnenkomen over een jurist van d afdeling BMO bij voorkeur niet
langer behandelen door collega-jurist van dezelfdafdeling om de mogelijke
beeldvorming dat de objectiviteit in het gedingeisyoorkomen. Zet een directielid hiervoor
in of huur een extern behandelaar in.

Leg de mogelijkheid vast een extern deskundige/behdelaar op te roepen wanneer de
aard en zwaarte van de klacht het wenselijk maaktlat iemand van buiten de organisatie
de klacht behandelt.

Formuleer de regel dat na binnenkomst van de klachde klager binnen twee tot drie
dagen opgebeld wordt om de klacht en de procedure bespreken(de toepassing van
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deze regel in andere gemeenten binnen de bezwe#esgirocedure laat zien dat een
gemeente daarmee veel kou uit de lucht kan halelabeen bezwaarmaker zich direct
gehoord voelt. Het bezwaar hoeft dan niet altijg hehandeld te worden. Ook in een
klachtenprocedure kan dit van toepassing zijn).eBay deze telefoongesprekken met een
brief.

Volg op onderstaande punten de Awb

a. Stuur na ontvangst van de klacht direct eenamgfstbevestiging naar de klager.

b. Verstuur verdagingsbesluiten wanneer de afhargdgérmijn van zes weken niet
gehaald dreigt te worden. Biedt standaard excumesla de termijn wordt
overschreden en dit niet wordt veroorzaakt dodveteandeling zelf (het maken van
excuses staat niet in de Awb, maar is wel aanvelee).

c. Verwijs in de afdoeningsbrief altijd naar de iNaile ombudsman. Neem in de brief
altijd een duidelijk eindoordeel op. Vermeld verdermaatregelen die genomen
worden als de klacht gegrond is verklaard.

Ontwikkel prestatie-indicatoren en servicenormenvoor (de behandeling) van klachten
en stuur hier op.

Stimuleer de doorwerking van klachten op de organgtie (leereffecten) door deze te
bespreken in de organisatie. Door de afhandelingdachten structureel deel uit te laten
maken van de managementbesprekingen (en desgeadegpisinning- en controlcyclus) is
het mogelijk dit onderdeel werkelijk en regelmaiigder de aandacht van de organisatie te
brengen.

Verbeter de dossiervorming Maak eenduidige afspraken op welke wijze dossiees o
klachten gevormd worden.
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Bestuurlijke reactie college van burgemeester en weouders

De Rekenkamercommissie heeft het rapport aan Hegeosan burgemeester en wethouders
verzonden met het verzoek daarop te reageren.diiege van burgemeester en wethouders van
de gemeente Barneveld heeft op 6 maart 2008 aj$ geteageerd:

Bestuurlijke reactie college van burgemeester en we  thouders ten aanzien van
"Onderzoek Klachten, bezwaar en beroep in Barneveld ; deelrapport Klachten" van de
Rekenkamercommissie ViP+

Barneveld, 28-2-2008

Uw eindrapport inzake "Onderzoek Klachten, bezwaar en beroep in Barneveld: Deelrapport
Klachten" hebben wij ontvangen.

De conclusies en aanbevelingen zoals verwoord in uw rapport zijn voor de gemeente een
stimulans om verdere invulling te geven aan het vormgeven van de klachtenprocedure.

In het algemeen kunnen wij ons vinden in uw conclusies en aanbevelingen. Barneveld kent over
de onderzoeksperiode 2004/2006 een relatief laag aantal ingediende klachten, waarvan
nagenoeg alle klachten die, die in tweede instantie door de Nationale Ombudsman worden
behandeld, ongegrond zijn. De Rekenkamercommissie concludeert dat de meeste
geinterviewde burgers (redelijk) tevreden zijn over de totale klachtenbehandeling door de
gemeente, ook al zijn zij het soms oneens over de uitspraak van de gemeente. Dit duidt erop
dat geinterviewden zich in ieder geval op goede wijze behandeld voelen. Dat is een
belangwekkende constatering.

Tegelijkertijd constateren wij naar aanleiding van de rapportage van de Rekenkamercommissie
dat op het punt van de organisatorische aanpak van de klachten gerichte verbeteracties nodig
zijn. Een aantal zaken is reeds door ons onderkend bij de doorlichting van de juridische functie
binnen het concern. Op grond van die constateringen en aan de hand van de bevindingen van
de Rekenkamercommissie maken wij een nieuwe procesbeschrijving. Aan de hand daarvan
gaan we vervolgens werken. Nadruk komt te liggen op een transparante procedure voor de
inwoner met meer nadruk op centrale sturing en bewaking van de klachtenprocedure binnen de
gemeentelijke organisatie. Het is de verwachting dat dit traject uiterlijk 3° kwartaal van 2008 is
afgerond.

Vanuit dit perspectief gaan wij nu nader in op de aanbevelingen van de Rekenkamercommissie
met betrekking tot de klachtenbehandeling.

1. Maak een duidelijke keuze welke afdeling(en) in de organisatie klachten mogen
behandelen , leg dit vast en stuur hier op.

Bestuurlijke reactie:
We kunnen ons vinden in de aanbeveling. We betrekken deze in het reeds ingezette
verbetertraject.

2. Wanneer de gemeente ervoor kiest dat vakafdelingen klachten zelf ook mogen
afhandelen, dan is het verstandig een centrale
klachtenbehandelaar/klachtenco6rdinator ~ te benoemen.

Bestuurlijke reactie:

We kunnen ons vinden in de aanbeveling. We gaan na wat centraal dan wel decentraal kan
worden behandeld. Een centrale klachtenbehandelaar-klachtencodrdinator is daarbij van
groot belang. Het gaat hier niet om een nieuwe functionaris, als wel om een functionaris op
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concernniveau, die niet alleen de centrale termijnbewaking organiseert maar ook toeziet op
een juiste inhoudelijk afhandeling van klachten.

3. Ontwikkel eenduidige procedurebeschrijvingen om de manier van
klachtenafhandeling vast te leggen. Laat medewerkers volgens deze beschrijvingen
werken. Checklists, instructies en standaarden helpen daarbij.

Bestuurlijke reactie:
Eens met de aanbeveling. Deze wordt uitgevoerd bij het opstellen van de nieuwe
procesbeschrijving.

4. Ga over tot registratie en termijnbewaking van alle klachten die de organisatie
binnenkomen. Rapporteer hierover in het jaarverslag Klachten.

Bestuurlijke reactie:
Wij kunnen ons hierin vinden. Zie ook onder 2.

5. Maak in het (burger)jaarverslag zo mogelijk  een analyse van de ingediende
klachten en de daaraan te verbinden conclusies.

Bestuurlijke reactie:
Deze aanbeveling nemen wij over en zullen wij verwerken in het eerstvolgende jaarverslag,
te weten het jaarverslag 2007, dat in juni 2008 verschijnt.

6. Maak afspraken wanneer tot welke uitspraken in de k  lachtenbehandeling wordt
gekomen om de eenduidigheid van de oordelen te verb  eteren.

Bestuurlijke reactie:

Uiteraard zal je onderlinge verschillen en interpretatie nooit kunnen voorkomen en moet je
ook niet angstvallig willen vermijden. We zijn het eens dat het tegendeel ook niet moet
gebeuren en dat er geheel verschillende appreciaties worden gegeven over zelfde soorten
zaken. De klachtencodrdinator zal hierin een belangrijke rol moeten gaan vervullen. Verder
zal het onder de aandacht worden gebracht in het organisatiebrede juridische overleg.

7. Maak de voorlichting over klachten toegankelijker. Ontwikkel een folder of hand-out
waarin inwoners in eenvoudige taal lezen over de klachtenprocedure van de gemeente
en wat er gebeurt als zij een klacht indienen. Stel deze tekst ook op een toegankelijke
plek op de eigen website ter beschikking.

Bestuurlijke reactie:

Momenteel verloopt de voorlichting via de gemeentelijke infogids, die huis aan huis wordt
verspreid. Wij opteren vooral voor de mogelijkheid van een digitale hand-out. Dat kan dan
goed in combinatie met de herziening van de gemeentelijke website. Deze wordt
momenteel in het kader van het programma Andere Overheid geheel herzien. Daarin
zorgen wij dat de voorlichting met betrekking tot de klachtenprocedure toegankelijk is en in
klare taal. Uitgangspunt is om dit in het derde kwartaal van dit jaar te hebben uitgevoerd.

8. Vereenvoudig de mogelijkheid om een klachtinte di  enen en breng dit onder de
aandacht van inwoners. Ontwikkel een klachtenformulier dat inwoners of
medewerkers gemakkelijk kunnen invullen. Leg dit op de balies. Stel het formulier ook
via internet beschikbaar.

Bestuurlijke reactie:
Wij kunnen ons vinden in de aanbeveling. Zie ook voorgaande reactie onder 7.
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9. Besteed in de interne communicatie aandacht aan kla  chten. Schep een cultuur
waarin klachten gezien worden als gratis adviezen voor de organisatie. Klachten zijn
daarom welkom.

Bestuurlijke reactie:

Wij zien dit als een triviaal punt, dat wij nu ook al doen. Klachten worden ook altijd
nabesproken met betrokken medewerker c.q. afdelingshoofd. Vooral ook om ervan te leren
dan wel om werkwijzen aan te passen

10. Laat klachten die binnenkomen over een juristvand e afdeling BMO bij voorkeur
niet langer behandelen door collega-jurist van deze  Ifde afdeling om de mogelijke
beeldvorming dat de objectiviteit in het geding is te voorkomen. Zet een directielid
hiervoor in of huur een extern behandelaar in.

Bestuurlijke reactie:

Graag eens met de aanbeveling. In een enkel geval is ervoor gekozen om een collega-
jurist, die op enige afstand stond van de materie, in te schakelen. Achteraf bezien, komen
wij ook tot de conclusie dat het beter is om daarvoor een andere werkwijze te kiezen. De
aanbeveling nemen wij dan ook over.

11. Leg de mogelijkheid vast een extern deskundige/beha  ndelaar op te roepen
wanneer de aard en zwaarte van de klacht het wensel ijk maakt datiemand van
buiten de organisatie de klacht behandelt.

Bestuurlijke reactie:
Wij kunnen ons vinden in de aanbeveling.

12. Formuleer de regel dat na binnenkomst van de klacht de klager binnen twee tot
drie dagen opgebeld wordt om de klacht en de proced ure te bespreken (de
toepassing van deze regel in andere gemeenten binnen de bezwaarschriftenprocedure
laat zien dat een gemeente daarmee veel kou uit de lucht kan halen omdat een
bezwaarmaker zich direct gehoord voelt. Het bezwaar hoeft dan niet altijd nog
behandeld te worden. Ook in een klachtenprocedure kan dit van toepassing zijn).
Bevestig deze telefoongesprekken met een brief.

Bestuurlijke reactie:
Wij zien dit als een goede suggestie. In tal van gevallen handelen wij in praktijk al zo.

13. Volg op onderstaande punten de Awb

d.Stuur na ontvangst van de klacht direct een ontvangstbevestiging naar de klager.

e.Verstuur verdagingsbesluiten wanneer de afhandelingstermijn van zes weken niet
gehaald dreigt te worden. Biedt standaard excuses aan als de termijn wordt
overschreden en dit niet wordt veroorzaakt door de behandeling zelf (het maken van
excuses staat niet in de Awb, maar is wel aan te bevelen).

f. Verwijs in de afdoeningsbrief altijd naar de Nationale ombudsman. Neem in de brief
altijd een duidelijk eindoordeel op. Vermeld verder de maatregelen die genomen
worden als de klacht gegrond is verklaard.

Bestuurlijke reactie:

Het mag duidelijk zijn dat te allen tijde volgens Awb-eisen wordt gewerkt. Wij hebben hier
gepast aandacht aan besteed. Ontvangstbevestigingen worden nu reeds automatisch
gegenereerd. Voor onderdeel b verwijzen wij ook naar onze reactie met betrekking tot de
centrale termijn- en afdoeningsfunctionaris. De vermelding van de optie van Nationale
Ombudsman is 2 keer niet goed uitgevoerd, terwijl dit altijd ons onverkort uitgangspunt is




Rekenkamercommissies ViP+ blad 44 van 64

geweest. Dat nemen wij mee in het verbetertraject. Daarbij zullen wij ook duidelijk
aangeven of klachten (deels) gegrond of ongegrond zijn.

14. Ontwikkel prestatie-indicatoren en servicenormen voor (de behandeling) van
klachten en stuur hier op.

Bestuurlijke reactie:
Wij kunnen ons vinden in de aanbeveling en betrekken deze bij het ingezet "Lean-traject".

15. Stimuleer de doorwerking van klachten op de organis atie (leereffecten) door deze
te bespreken in de organisatie. Door de afhandeling van klachten structureel deel uit te
laten maken van de managementbesprekingen (en desgewenst de planning- en
controlcyclus) is het mogelijk dit onderdeel werkelijk en regelmatig onder de aandacht
van de organisatie te brengen.

Bestuurlijke reactie:
Eens met de aanbeveling. Zie hiervoor ook onze reactie onder 7.

16. Verbeter de dossiervorming. Maak eenduidige afspraken op welke wijze dossiers
over klachten gevormd worden.

Bestuurlijke reactie:
Deze aanbeveling vloeit voort uit de noodzaak om zaken eenduidig en meer op centraal
niveau uit te voeren. Daar horen ook eenduidige archiveringsafspraken bij.
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Nawoord Rekenkamercommissie

De Rekenkamercommissie bedankt het college varelnegster en wethouders voor de
bestuurlijke reactie op het deelrapport Klachteat @hderdeel uitmaakt van het onderzoek
Klachten, bezwaar en beroep). De Rekenkamerconmemeg&mt er kennis van dat het college
de conclusies en aanbevelingen van het rapporhegmt en dat deze het college stimuleren
om verder invulling te geven aan de gemeentelijaetitenprocedure.

Tot slot merkt de Rekenkamercommissie op dat zivbernemen heeft na enige tijd te
onderzoeken in hoeverre de gemeente de aanbevelveg&elijk in de praktijk heeft gebracht
en welke uitwerking zij hebben gekregen. De Rekemdtaommissie wil daarmee ook de
effectiviteit van haar eigen aanbevelingen ondéwne
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Bijlage 2 Klachtenregeling Algemene wet bestuurspt
(Awb)

In deze bijlage staat een uitgebreide beschrijvargde klachtenregeling volgens de Awb.
De regeling van het intern klachtrecht bevaiimumeisewoor de wijze waarop
bestuursorganen klachten dienen te behandeleradreayer de wijze waarop een
bestuursorgaan zich in een bepaalde aangelegdmiidgedragen. De regeling heeft ook
betrekking op gedragingen van personen, werkzaaterafe verantwoordelijkheid van een
bestuursorgaan.

De regeling van het klachtrecht bestaat uit eealmegvoor de klachtbehandeling door een
bestuursorgaan (intern klachtrecht) en een regebiog klachtbehandeling door een
ombudsman (extern klachtrecht). Tussen beide reggii bestaat een logisch verband (het
zogenoemde kenbaarheidsvereiste). Het kenbaarkesiste betekent dat in principe voordat
een verzoek bij een ombudsman kan worden ingedesrdklacht eerst bij het betrokken
bestuursorgaan moet worden ingedi&hide interne klachtprocedure is dus te zien als een
verplichte voorfase, voordat een verzoek bij ederee klachtinstantie kan worden ingediend.

1.1 Klachtadviesinstantie

Bestuursorganen die een uitvoerige interne proeedam klachtbehandeling wensen, kunnen
daarvoor een klachtadviesinstantie inschakelenbBEgtiuursorgaan legt de klachtbehandeling
en/ of klachtenadvisering in handen van een bepgadsoon (bijvoorbeeld een
vertrouwenspersoon) of een bepaalde commissie (ggsateld uit internen of geheel of
gedeeltelijk uit externen).

1.2 Definitie van een klacht

Een klacht wordt in de Awb omschreven als de wiyaarop het bestuursorgaan zich in een
bepaalde aangelegenheid heeft gedragen of heefiatag zich te gedragen. Het begrip klacht
is in de Awb niet precies gedefinieerd. Algemersekten over beleid (skeuzes) of over
beleidsuitvoering in algemene zin betreffen niet bepaalde aangelegenheid en zijn ook niet te
zien als een gedraging tegen iemand, waardoor ljkegdachten niet zijn te beschouwen als
klachten in de zin van de Awb. Voor het overigedgdht alles wat geen bezwaar is, als klacht
kan worden beschouwd, waarbij de precieze beooglelieen concreet geval aan het
bestuursorgaan wordt gelaten.

1.3 Klachtprocedure conform de Awb
Het indienen van een klacht

Een klacht kan door een ieder worden ingediendu(mijk persoon, een ambtenaar e.d.).
Degene die een klacht indient kan zich daarbiplatrtegenwoordigen.

% Tenzij dat redelijkerwijs niet van de klager kaarden gevergd, of indien het verzoek betrekkingthee
op de wijze van klachtbehandeling door het betrokbestuursorgaan.
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Klachten kunnen zowel mondeling als schriftelijkraden ingediend. Voor mondelinge klachten
gelden geen vormvereisten. Mondelinge klachten &ann persoon, bijvoorbeeld aan de balie,
of telefonisch worden ingediend. Voor de behandelian mondelinge klachten geldt dat het
bestuursorgaan zorg dient te dragen voor een zlgligeubehandeling van de klacht. Een
schriftelijke reactie op een mondelinge klachtiet mereist. Door het — eventueel ook langs
telefonische weg — geven van uitleg, of mogelijkdenbieden van excuses kan een mondelinge
klacht voldoende zorgvuldig zijn behandeld. Indienklager een schriftelijke reactie wenst dan
moet die worden gegeven.

De ontvangst van het klaagschrift (schriftelijk @dijende klacht) moet schriftelijk worden
bevestigd. De schriftelijke bevestiging kan verggzman van informatie over de procedure,
zoals de mogelijkheid om gehoord te worden. Wanhgele behandeling van de klacht een
klachtadviesinstantie wordt ingeschakeld om adwiete brengen, moet daarvan bij de
ontvangstbevestiging mededeling worden gedaan.

Het in behandeling nemen van een klacht

Schriftelijke klachten die voldoen aan de eisend@amwb zijn klaagschriften en dienen in
behandeling te worden genomen. Indien het klaaifsorat aan de wettelijke eisen voldoet kan
het klaagschrift niet-ontvankelijk worden verklaabk gemeente is hiertoe niet verplicht. In de
Awb staat niet beschreven dat de gemeente de erdim een schriftelijke klacht de kans moet
geven om zijn verzuim te herstellen.

De Awb bevat een waarborg voor een zorgvuldigehittzhandeling door te bepalen dat voor
de behandeling van de klacht geldt dat die gestHmat een persoon die niet betrokken is
geweest bij de gedraging waarop de klacht betrgieeft, tenzij de klacht betrekking heeft op
een gedraging van het bestuursorgaan zelf, ofiéer le voorzitter daarvan.

Daarnaast heeft de Awb bepaald dat ook in een laamtigre situaties een bestuursorgaan een
klacht niet in behandeling behoeft te nemen. Hjaeghat het onder andere om een herhaalde
klacht, de gedraging heeft langer dan een jaar iniening van de klacht plaatsgevonden,
wanneer bij een andere rechter dan de bestuureresgbh procedure is ingesteld, of reeds is
afgerond of indien ten gevolge van de gedraging aporingsonderzoek of strafrechtelijke
vervolging gaande is. Tot slot kent de Awb een ripdeid om af te zien van
klachtbehandeling indien het belang van de kladdret gewicht van de gedraging kennelijk
onvoldoende is, de zogenaamde bagatelzaken.

Indien het bestuursorgaan de klacht niet in beHargdeeemt, wordt de klager zo spoedig
mogelijk doch uiterlijk binnen vier weken na ontgahvan het klaagschrift schriftelijk in
kennis gesteld. Bij de kennisgeving wordt vermejavielke ombudsman en binnen welke
termijn de klager vervolgens een verzoekschrift ikainenen.

Het stopzetten van de klachtenprocedure

Een zeer belangrijke bepaling in de Awb is dat @e@dure kan worden stopgezet zodra de
klacht naar tevredenheid van de klager is behandigdstoppen van de klachtbehandeling kan
op elk moment waarbij de verdere verplichtingen &arte vervallen. Het is aan de klager om
vast te stellen of sprake is van tegemoetkomingzgarklacht en niet aan het bestuursorgaan.
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Hoorzitting
Een belangrijk onderdeel van de klachtprocedude isoorplicht. De bepaling geeft een recht

om te worden gehoord, dat geldt zowel voor de klatevoor degene op wiens gedraging de
klacht betrekking heeft. De klager behoeft niavteden gehoord wanneer hij daarop geen prijs
stelt of wanneer de klacht kennelijk ongegrond is.

Verslaglegging
Van het horen wordt een verslag gemaakt. Dat \gtst@at de hoofdlijnen van het verhandelde

tijdens het horen. In plaats daarvan kan ook woxaéstaan met vermelding van hetgeen
tijdens het horen aan de orde kwam in de afdoebriejsWordt een klachtadviesinstantie
ingeschakeld, dan moet het verslag worden opgenamtgat rapport van bevindingen dat die
instantie uitbrengt aan het bestuursorgaan. Egaligleting het verslag toe te zenden aan
partijen ontbreekt.

Beéindiging klachtbehandeling

Klachtbehandeling eindigt, indien de volledige maare wordt doorlopen, met een
afdoeningsbrief. Het bestuursorgaan stelt de klageriftelijk en gemotiveerd in kennis van de
bevindingen van het onderzoek, zijn oordeel daaremevan de eventuele maatregelen (bij
gegrond verklaren) die daaruit voortvloeien. Degeger geeft er de voorkeur aan dat de
afdoeningsbrief in een duidelijk oordeel, gegrohdrigegrond, uitmondt. Dat blijkt niet
expliciet uit de wettekst, maar wel uit de memmaa toelichting. In de afdoeningsbrief moet
de klager worden geinformeerd bij welke ombudsmandn welke termijn een klacht kan
worden ingediend. Dat kan ook in een bijgevoegadetuire.

1.4 Termijnen

Het bestuursorgaan dient de klacht binnen zes wekemtvangst van het klaagschrift te
behandelen. Dat is tien weken als een klachtachgtsitie is ingeschakeld. De behandeling kan
met ten hoogste vier weken worden verdaagd. Inggtibestuursorgaan de behandeling met ten
hoogste vier weken verdaagt, wordt hiervan schifftmededeling gedaan aan de klager en aan
degene op wier gedraging de klacht betrekking hbleft als bij de behandeling van
bezwaarschriften geldt dat de verdagingsmogelifkaah beperkt tot bijzondere gevallen en
dus niet standaard kan worden gehanteerd (In deonieran toelichting wordt gewezen op
situaties van overmacht waarin het moeilijk zah zig termijn te halen).

1.5 Registratie en publicatie

De Awb schrijft voor dat klachten moeten wordeneggstreerd en dat door gemeenten jaarlijks
over klachten moet worden gepubliceerd.
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Bijlage 3 Klachtenregeling gemeente Barneveld

Uit Collegebesluit 'Aanpassing huidige klachtenhegeaan hoofdstuk 9 Algemene wet
Bestuursrecht', 14 mei 2001.

Kader 1: Nieuwe klachtenregeling in de gemeente Bar  neveld

Een klacht dient te worden ingediend bij een bestuursorgaan. Indien een klacht ten onrechte niet bij een
bestuursorgaan worden ingediend (maar bijv. bij een ambtenaar) dan wordt de klacht doorgezonden aan
het bevoegde bestuursorgaan (meestal het college). Die brief wordt door de afdeling Algemeen Bestuur in
behandeling genomen. Er wordt door de ambtenaar die de klacht in behandeling heeft bezien of de klacht
minnelijk kan worden opgelost. Zo ja, dan is de klacht afgedaan, hetgeen schriftelijk zal worden bevestigd.
Zo nee, dan volgt de formele klachtenprocedure. Klager en degenen op wiens gedraging de klacht
betrekking heeft worden ambtelijk gehoord door de ambtenaar die de klacht in behandeling heeft. Het
horen kan overigens ook een ingang zijn om de klacht alsnog minnelijk op te lossen. De ambtenaar die de
klacht in behandeling heeft bereidt de besluitvorming door het bestuursorgaan (meestal het college) voor.
In de brief die uitgaat van het bestuursorgaan, wordt klager erop gewezen dat hij zijn klacht kan herhalen
bij de Ombudscommissie, indien hij/zij met de afdoening van de klacht niet tevreden is. Tegen het oordeel
van de Ombudscommissie is (zoals nu het geval is) geen verder beroep mogelijk. Jaarlijks zal een verslag
worden gepresenteerd met alle bij de gemeente en (in tweede instantie) bij de Ombudscommissie
ingediende klachten.
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Bijlage 4 Dossieronderzoek

De Rekenkamercommissie heeft voor het dossieroodkitzen klachten geselecteerd die
ingediend zijn in de periode van 2004 tot en m@62Me uitgebreide bevindingen van dit
dossieronderzoek zijn in deze bijlage opgenomen.

De ontvangst van het bezwaarschrift

Van de tien klachten zijn er negen schriftelijk gien brief aan de gemeente verzonden. Eén

klacht is via e-mail ontvangen.

In geen van de tien onderzochte dossiers heefedegnte de ontvangst van de klacht (direct)

schriftelijk bevestigd. Naar aanleiding van de amiyen klachten heeft de gemeente:

- telefonisch contact opgenomen met de klager eilachtenbehandelaar van BMO (bij vijf
klachter¥). De termijn waarbinnen dit gebeurd is, is wissdléinnen 3 dagen tot 1 maand)
en niet in alle dossiers genoteerd.

- direct via een afdoeningsbrief de klacht behahélaij vier klachten). De termijn waarbinnen
dit gebeurd is wisselend (binnen 1 tot 3 weken).

- een tussenbericht verstuurd dat de behandelimgl®drief langer dan drie weken gaat duren
(bij één klacht). Dit gebeurde na vijf weken.

Zie onderstaande tabel 1.

tabel 1. Reactie van gemeente op ontvangst klacht  en termijn
klacht [Reactie na ontvangst Tlermijn waar binnen Behandeld door
reactie is gegeven

1. telefonische contact onbekend BMO

2. telefonisch contact onbekend BMO

3. telefonisch contact 3 dagen BMO

4. telefonisch contact 2 weken BMO

5. afdoeningsbrief 1 week PUB

6. afdoeningsbrief 1 week wzl

7. afdoeningsbrief 2 weken Owb

8. afdoeningsbrief 3 weken BMO

9. tussenbericht: behandeling gaat langer dan | 5 weken BMO
3 weken duren

10. tussenreactie via emalil 2 weken/1 maand PUB/BMO
vakafdeling/telefonisch contact BMO

34 Bijj één klacht is de klacht opgepakt door de vadirg zelf, die snel heeft gereageerd op de dodrudger
gevraagde informatie/product. Vervolgens is dellaoorgestuurd naar BMO die telefonisch contacfthee
opgenomen met de klager.
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In behandeling nemen van een klacht

Van de tien onderzochte klachten, leidt slechtskésizht tot een zitting waarin de klager wordt
gehoord. In drie gevallen kiest de klager ervoorzeth niet gehoord te worden (klacht is
schriftelijk voldoende toegelicht), waarbij de Kidenbehandelaar in zeker twee gevallen
daarvan dan wel de beklaagde ambtenaar (en dieyts #iidinggevende) hoort. In zes dossiers
is de klacht zonder zitting behandeld. Zie tabel 2.

tabel 2. Aantal zittingen

aantal
Zitting met klager en beklaagde. 1
Klager wil niet gehoord worden. BMO hoort 3%
beklaagde en diens direct leidinggevende.
Geen zittingen. 6

Verslagen van de georganiseerde zittingen zijninide dossiers aangetroffen. Ook in de
afdoeningsbrieven die de gemeente aan de klagstuver over de afhandeling van de klacht,
wordt niet verwezen naar een verslag.

Afdoening
tabel 3. Afdoening klachten

behandeld

behandeld door

Uitspraak in afdoeningsbrief aantal door BMO | vakafdeling
gedeeltelijk gegrond 1 1 -
gegrond 1 1 -
ongegrond 1 1 -
geen uitspraak, maar gezien de inhoud van de afdoeningsbrief ongegrond 6 3 3
klacht is ingetrokken/geen uitspraak (geen afdoeningsbrief) 1 1 -

% In zeker twee van de drie gevallen hoort de kizmbé¢handelaar van BMO dan wel de beklaagde ambtenaar
diens direct leidinggevende. In het derde gevahiduidelijk of een hoorzitting is gehouden waadgjbeklaagden
zijn gehoord. In de afdoeningsbrief wordt in iedeval niet naar een dergelijk gesprek verwezen.
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Bijlage 5 Procedure behandeling verzoek tot andere
klantmanager

Hieronder volgt de procedure die de afdeling W41 da gemeente Barneveld doorloopt bij een
verzoek tot een andere klantmanager (bron: interaielelingshoofd WZI).

Schriftelijk verzoek komt binnen bij één van darkencodrdinatoren van de afdeling WZI;
Dezelfde week gaat er nog een ontvangstbevegtigirmet daarin een mededeling over het
vervolg of direct een uitnodiging voor een gesprek;

Gesprek: aan het begin is er uitleg over de phaee Het gesprek wordt gevoerd in bijzijn
van een notulist (een klantmanager).

Verzoek en gespreksverslag gaan naar de betdefldantmanager. Die schrijft een reactie.
De klantencodrdinator neemt op basis van de stuklen besluit en deelt dat schriftelijk,
bijgevoegd met gespreksverslag en reactie klantgganaan de klant mee.

In de brief ( maar ook al eerder in het gespstiat dat klanten aan kunnen geven wanneer zij
het met de afhandeling niet eens zijn. De Klantérdioator zorgt er dan voor dat het bij
BMO in behandeling wordt genomen.

het geheel gaat in alle gevallen ter info naar@(dinds de zomer van 2007).
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Bijlage 6 Tabellen

tabel 1: Uitkomsten klachtenbehandeling

2004 2005 2006
(deels) gegrond 5 5 3
(deels) ongegrond 6 3
niet in behandeling genomen 3 4
minnelijk geschikt 3 1
ingetrokken 1
tabel 2: Afdeling waar tegen klacht is gericht

2004 2005 2006
WZI 3 5
BMO 4
PUB 3 1
RBW 2 1
VI 2
BOR 1
Algemeen 2
TOTAAL 11 13 0

blad 56 van 64
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Bijlage 7 Interviews organisatie

Face-to-face interviews
- Mevrouw J.M. Kok-du Mez, administratief-juridisohedewerker afdeling Bestuur- en

managementondersteuning (BMO)
- Mevrouw E. van Beem, hoofd afdeling Werk, Zorgliekomen (WZI)

Aanvullend op deze interviews is nog een telefdnigesprek gevoerd met:
- De heer H.D. Nijman, hoofd afdeling PubliekszakielB)
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Bijlage 8 Benchmark Barneveld/Leusden/Nijkerk/Zeewtde

In deze benchmark zetten we de bevindingen ovi&ladbtenprocedures in de verschillende gemeentast eikaar. We hebben daarbij gekeken naar de
hoofdlijnen van het proces, naar de kwantitatiesgegens en die aspecten waar duidelijke versclzitdribaar waren.

Tabel 1: Definitie en klachtadviesinstantie

Definitie en klachtadviesinstantie Barneveld Leusden Nijkerk Zeewolde
Afbakening van klachten Wijze waarop het \Wijze waarop het bestuursorgaan |Wijze waarop het Een uiting van ongenoegen
bestuursorgaan zich in een zich in een bepaalde bestuursorgaan zich in een over de wijze waarop een

bepaalde aangelegenheid heeft |aangelegenheid heeft gedragen of|bepaalde aangelegenheid heeft |gemeentelijk
gedragen of heeft nagelaten heeft nagelaten zich te gedragen. |gedragen of heeft nagelaten zich jorganisatieonderdeel, een

zich te gedragen. Klachten kunnen worden te gedragen. gemeentelijk bestuursorgaan of
ingediend over een gedraging van een persoon werkzaam onder
een bestuurder of ambtenaar. de verantwoordelijkheid van

een gemeentelijk
bestuursorgaan en in de
uitoefening van zijn functie, zich
in een bepaalde
aangelegenheid tegen klager of
een ander heeft gedragen of
heeft nagelaten.

Klachtenadviesinstantie Nee. Nee. Dit wordt als een te zwaar  [Het college heeft een externe Nee.
middel gezien. klachtadviseur benoemd voor
advisering bij de behandeling
van klachten over leden van het
college van B&W
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Tabel 2: Klachtafhandeling

blad 59 van 64

Klachtafthandeling

Barneveld

Lleusden

ijkerk

pewolde

Onafhankelijkheid

De regel is dat klachten worden
afgehandeld door een jurist van
BMO. Mocht deze zelf
onderwerp zijn van een klacht,
dan neemt een collega-jurist de
afhandeling over. In de praktijk
worden klachten ook
afgehandeld door de
vakafdelingen zelf. Onduidelijk
is of dan altijd een
leidinggevende de klacht
behandelt, of een medewerker.

Klachten over medewerkers
worden afgehandeld door de
leidinggevende.

Klachten over afdelingshoofden
worden afgehandeld door de
directie.

\Voor klachten over een
bestuurder is steeds een collega-
bestuurder aangewezen.

Klachten over medewerkers
worden afgehandeld door de
leidinggevende.

Klachten over afdelingshoofden
worden afgehandeld door de
directie.

Voor klachten over een
bestuurder is steeds een
collegabestuurder aangewezen.
Deze wordt geadviseerd door
een externe klachtadviseur.

Klachten over medewerkers
worden afgehandeld door de
leidinggevende.

Klachten over afdelingshoofden
worden afgehandeld door de
directie.

Voor klachten over een
bestuurder is steeds een
collega-bestuurder
aangewezen.

Procesbeschrijving

Geen procesbeschrijving over
klachtafhandeling.

Geen procesbeschrijving over
klachtafhandeling.

Procesbeschrijving
klachtafhandeling aanwezig.
Maar niet altijd bekend bij
klachtafhandelaars.

Degene die de klacht gaat
afhandelen, ontvangt bij de
klacht een interne 'bijsluiter’
over afhandeling (omdat men
er niet regelmatig mee te
maken heeft).
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Tabel 3: Klachtencodrdinator
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Klachtencodrdinator (KC)

Barneveld

Lleusden

ijkerk Z

pewolde

Rol bij de afhandeling

De afdeling BMO is
verantwoordelijk voor de
klachtenbehandeling (alle
juristen). Er is geen centrale
klachtencodrdinator. In principe
kunnen alle juristen van de
afdeling BMO klachten
behandelen.

De KC ontvangt een afschrift van
de schriftelijke klachten. Van
mondelinge klachten ontvangt hij
vaak per e-mail de uitkomst van
het gesprek.

De KC fungeert als vraagbaak,
procesbewaker en eventueel
bemiddelaar. De KC ontvangt bij
het formeel doorlopen van de
klachtenprocedure (inclusief
hoorzitting) de afdoeningsbrief
vooraf evenals het college. In de
andere gevallen ontvangt de
klachtencodrdinator deze
afdoeningsbrief achteraf.

Mondelinge klachten dienen te
worden doorgegeven aan de
afdelingsmanager. De KC
ontvangt een afschrift van de
schriftelijke klachten.

De KC kan worden geraadpleegd
door de afdelingsmanager bij
afhandeling van de klacht, en
kan worden uitgenodigd voor de
hoorzitting. De KC ontvangt
achteraf de afdoeningsbrief die
aan de klager is verstuurd.

Mondelinge klachten dienen te
worden geregistreerd op
klachtenformulieren, waarvan
een kopie naar de KC gaat.
Maar er wordt niet vaak
gebruikt gemaakt van deze
formulieren. De KC ontvangt
van schriftelijke klachten een
kopie.

De KC adviseert op verzoek bij
de afhandeling van de klacht.
Bij klachten over bejegening zit
hij bij de hoorzitting (als deze
gehouden wordt). De
klachtencodrdinator adviseert
gevraagd en ongevraagd bij de
beantwoording van klachten, of
neemt soms de beantwoording
voor zijn rekening. Hij ziet de
afdoeningsbrieven niet
standaard vooraf.
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Tabel 4: Informatie voor de burgers

blad 61 van 64

Informatie voor de burgers

Barneveld

Lleusden

ijkerk

pewolde

Voorlichting in gemeentegids

In de gemeentegids is
informatie opgenomen over de
mogelijkheid tot het indienen
van klachten, een beschrijving
van de afhandeling en de
mogelijkheid om naar de
Nationale ombudsman te
stappen.

In de gemeentegids is geen
informatie opgenomen over de
klachtenregeling.

In de gemeentegids staat
vermeld dat de gemeente een
wettelijke regeling voor
klachtafhandeling kent. Ook staat
een korte toelichting op de
Nationale ombudsman
opgenomen.

In de gemeentegids is geen
informatie opgenomen over de
klachtenregeling.

\Voorlichting op website.

Op de website staat dezelfde
informatie als in de
gemeentegids. De informatie op
de website over klachten is niet
gemakkelijk te vinden. Er is
geen digitaal klachtenformulier.

Op de website staat een
bewegende banner, die onder
andere naar klachten verwijst.
Burgers kunnen een klacht
indienen met een digitaal
klachtenformulier.

Op de website staat in het basis
menu ‘uw melding, klacht of tip’
opgenomen. Burgers kunnen
een klacht indienen met een
digitaal klachtenformulier.

Op website staat het
klachtenreglement met een
toelichting, het telefoonnummer
van de klachtencodrdinator en
informatie over de procedure bij
de Nationale ombudsman. Bij
het productenoverzicht van het
digitale loket staan ook
‘klachten’ opgenomen.

Ontvangstbevestiging

De gemeente verstuurt zelden
ontvangstbevestigingen.

De procedure wordt bij
afhandeling door de afdeling
BMO meestal wel toegelicht in
een telefonisch contact.

In de ontvangstbevestiging wordt
soms de procedure en de rol van
de klachten-cooérdinator toegelicht.
Er wordt geen folder
meegestuurd.

In de ontvangstbevestiging staat
soms informatie over de
afhandelingstermijn, wie de
klacht afhandelt of de rol van de
klachtencodrdinator.

In de ontvangstbevestiging
dient te staan dat de
afhandelingstermijn zes weken
is, maar dit gebeurt niet altijd.
Er staat geen toelichting
opgenomen over hoe de
afhandeling plaatsvindt.
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Tabel 5: Aantal klachten
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Aantal klachten

Barneveld

Lleusden

ijkerk

pewolde

Totaal aantal geregistreerde

klachten over de periode 2004-2006

36

23

58

62

Opmerkingen over registratie

Mondelinge klachten worden
niet geregistreerd.

Daarnaast wordt een deel van
de klachten afgehandeld buiten
de afdeling BMO (en daarmee
de buiten klachten-registratie)
om.

Mondelinge klachten niet altijd
geregistreerd.

Het aantal is exclusief 5 klachten
die in een apart onderzoek in
2004 naar voren kwamen.

Mondelinge klachten worden
niet altijd geregistreerd.

Mondelinge klachten worden
niet altijd geregistreerd,
ondanks de klachten-
registratieformulieren.

Totaal aantal klachten als % van 0,00071 0,00080 0,00150 0,00319

bevolkingsomvang (per 1 januari

2006)%

Tabel 6: Afdoening

Afdoening in percentages Barneveld Leusden Nijkerk Zeewolde

(gebaseerd op de totalen over de

periode 2004-2006)

(deels) Gegrond 38% 61% 33% 58%)

Ongegrond 26% 22% 31% 24%

Niet in behandeling 21% 9% 12% 6%

Minnelijk geschikt 12% J¥ 19% -3

Ingetrokken 3% 25% 3% 5%

Anders (in behandeling, onbekend) - 4% 2% 6%
100%, 100%, 100% 100%,

% Deze indicator geeft een globale indicatie vandmeantallen klachten per gemeente zich tot elkewouden. Natuurlijk bestaan er verschillendéofam die het aantal klachten
beinvloeden en eventuele verschillen (deels) kuneedaren.

7 Geen categorie in de registratie.
38 Geen categorie in de registratie.
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Tabel 7: Termijnen
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Termijnen

Barneveld

Lleusden

ijkerk

pewolde

\Verantwoordelijkheid

Er worden geen

Geen bewaking van termijnen.

verdagingsbesluiten verstuurd.

de termijnen.

De klachtencodrdinator bewaakt

afhandeling bewaakt en
verdagingsbesluiten dient te
versturen.

Onduidelijk wie de termijn van

De klachtencodérdinator
bewaakt de termijnen.

Percentage klachten binnen 6 wkn
afgehandeld (totaal 2004-2006)

Onbekend.

39%

56%

73%

Tabel 8: Nationale ombudsman

Nationale ombudsman

Barneveld

Leusden

ijkerk

bewolde  *°

Aantal klachten ingediend bij de
Nationale Ombudsman (totaal 2004-
2006)

22

10

Aantal klachten in behandeling
genomen door de Nationale
ombudsman

10

Percentage klachten in behandeling
genomen bij de Nationale
ombudsman, afgezet tegen totaal
aantal (deels) ongegronde en niet-
ontvankelijke klachten (totaal 2004-
2006)"°

67%

56%

7%

14%

(gedeeltelijk) Gegrond verklaard
door de Nationale ombudsman

%% 1n 2004-2005 was de gemeente nog niet aangediijtéa No. Klagers konden hun klacht in tweedednse indienen bij de bezwarencie.
40 Als een klacht niet-ontvankelijk is verklaard dater gemeente, kan de klager ook een verzoeksittiénen bij de Nationale ombudsman.
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Tabel 9: Publicatie
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Publicatie

Barneveld

Lleusden

ijkerk

pewolde

Publicatie waarin klachten staan
behandeld

Jaarverslag klachten,
Burgerjaarverslagen

Inwonerjaarverslag

Sinds 2006 Jaarverslag
Klachten. Daarvoor in
Burgerjaarverslagen

Burgerjaarverslagen

\Wordt er ingegaan op:

Omschrijving Ja Ja Ja Ja (kort)
klachtenprocedure
Aantal klachten Ja. Ja. Ja. Ja.
Alle klachten staan toegelicht. Alle klachten staan toegelicht.
Gegrondverklaarde klachten
worden apart besproken.
Aard van de klachten (bv Ja Ja Ja Ja
werkwijze, bejegening etc)
Verdeling over Ja Ja. Ja. Globaal.
afdelingen /beleidsterreinen
Afdoening Ja Ja Ja Ja
Tijdigheid Nee Nee Ja Ja

Overzicht voorgaande jaren

Geen overzicht van eerdere
jaren /trends.

Geen overzicht van eerdere jaren
/trends.

Geen overzicht van eerdere
jaren /trends.

In het burgerjaarverslag 2006
staat een overzicht van 2005
en 2006 opgenomen.

Genomen maatregelen

Vermeldt wel dat er n.a.v. een
klacht maatregelen zijn
genomen, maar gaat niet in op
de inhoud van de maatregel.

Gaat niet in op eventuele
maatregelen die zijn genomen
n.a.v. de klachten.

Gaat niet in op eventuele
maatregelen die zijn genomen
n.a.v. de klachten.

De burgerjaarverslagen 2004
en 2006 gaan kort in op
maatregelen die zijn genomen
n.a.v. klachten.




