
 

 

Advies1  

Doelenboom 

Programma 1 De gemeente Texel: voor en door bewoners 

Maatschappelijk doel 1.1. Dienstverlening optimaliseren 

Beleidsdoel 1.1.2 Integer, transparant en daadkrachtig besturen 

 

Raadsvoorstel 

Het college van burgemeester & wethouders vraagt de gemeenteraad kennis te nemen van hun voorgenomen 

besluit om: 

1. Kennis te nemen van het Jaarverslag klachten 2016. 

2. In te stemmen met de daarin verwoorde bevindingen en aanbevelingen. 

Toelichting 

Zie bijgaand Jaarverslag Klachten 2016. 

  

 

Consequenties 
 

 
 

Bijlagen 

Financieel  Ja  Nee  Regie  Ja  Nee 
 

1. Jaarverslag klachten 2016 

2. Overzicht klachten Nationale 

Ombudsman 2016 
Personeel/Organisatie  Ja  Nee  Structuurvisie  Ja  Nee 

 

Juridisch  Ja  Nee  Belanghebbenden  Ja  Nee 
 

Beleid  Ja  Nee  Ondernemingsraad  Ja  Nee 
 

Inkoop/Aanbesteding  Ja  Nee  Communicatie  Ja  Nee 
 

Deregulering  Ja  Nee  Zaaknummer 1375514 
 

 

Jaarverslag klachten 2016 
Jaarlijks wordt er een overzicht gegeven van het aantal  formele klachten die bij de 

gemeente Texel zijn binnengekomen. 

B&W 28-03-2017 

Raadscommissie 09-05-2017 

Gemeenteraad 24-05-2017 
 

Portefeuillehouder Burgemeester 

 



Jaarverslag klachten 2016 

Samenvatting 

Op grond van de Algemene wet bestuursrecht draagt het college van b&w de zorg voor de registratie van de 

ingediende (formele) klachten en publicatie van het jaaroverzicht klachten. In het Jaaroverzicht klachten 

2016 staan de klachten gerubriceerd naar team en zijn er 20 klachten in 2016 ingediend. Wederom een 

kleine daling ten opzichte van het voorgaande jaar (26). 

Van de 20 klachten bleken er 11 klachten gegrond te zijn, dat is 55%.  

Aan de hand van de klacht is de situatie aangepast en in die gevallen dat er door ambtenaren fouten zijn 

gemaakt, zijn deze daarop aangesproken door hun leidinggevende. In die gevallen waar de klager geen gelijk 

bleek te hebben is deze daarvan in kennis gesteld en tegelijk uitleg gegeven over de betreffende situatie. 

Van de 11 gegronde zaken hadden er: 

 4 betrekking op nalatigheid / geen / onvoldoende informatie; 

 6 betrekking op onjuiste handelswijze / niet correct uitvoeren van werk; 

 1 betrekking op onheuse bejegening / niet klantvriendelijk zijn. 

 

Vorig jaar is 25% van de klachten (5 van de 20) niet binnen de 6 weken termijn afgehandeld. 

Vele meldingen komen de organisatie binnen als een klacht. Daarom dient er bij binnenkomst zorgvuldig 

bekeken te worden of er sprake is van een echte klacht. Dit om te voorkomen dat het klachtenbestand wordt 

vervuild. In 2016 zijn deze meldingen er goed uitgefilterd. 



Aanleiding, voorgeschiedenis & eerdere besluiten 

De gemeente is wettelijk verplicht om klachten te registreren en ieder jaar daarvan een klachtenoverzicht 

op te stellen en actief openbaar te maken. 

Probleemstelling 

Het bestuursorgaan draagt zorg voor een behoorlijke behandeling van mondelinge en schriftelijke klachten. 

In principe dienen alle klachten binnen een wettelijke termijn van 6 weken te worden behandeld. Voor de 

moeilijke gevallen is er een mogelijkheid om de afhandeling van klachten met 4 weken te verlengen. Voor 

25% van het aantal klachten in 2016 wordt de afhandeling binnen 6 weken niet gehaald. 

Mogelijke oplossingen 

Behandeling van brieven niet te lang uitstellen.  

Een tussenbericht in de vorm van een mailtje of telefoontje kan veel uitmaken en een klacht voorkomen. 

Letten op een tijdige afhandeling van klachten. Houd in principe daarvoor 4 weken aan als interne 

afhandeltermijn.  

Verleng de afhandeltermijn met 4 weken als het niet binnen 6 weken kan worden afgehandeld. 

Consequenties van die oplossingen  

Minder klachten over dat er door de gemeente geen antwoord wordt gegeven en minder overschrijdingen van 

de 6 wekentermijn. 

Regieambitie / Organisatieontwikkeling 

Dit voorstel draagt niet bij aan de regieambitie of de organisatieontwikkeling. 

Structuurvisie 2020 

Dit voorstel heeft geen raakvlakken met de Structuurvisie 2020. 

Belanghebbenden 

Overlegd met dorpscommissie?  Ja  Nee  Niet van toepassing 

Er zijn verder geen (externe) belanghebbenden waarmee over dit onderwerp gesproken moet worden. 

Communicatie 

Communicatie vindt plaats via de wekelijkse bekendmakingen. 

Relevante wet- en regelgeving of jurisprudentie 

 Algemene wet bestuursrecht (AWB) 

 

 

 


