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8.A.12 Raadsinformatienota jaaroverzicht klachten 2021 

ABZ

Vraag
24 stuks klachten richting het ambtelijk apparaat in 1 jaar (2021) vinden wij een hoog aantal. In 2020 
waren het 13 klachten. Het wegvallen van communicatie tussen burger en ambtenaar is hierbij een 
veel gehoorde klacht, zoals blijkt uit de raadsinformatienota. Ook binnen ABZ zijn de afgelopen 
periode diverse signalen ontvangen dat de communicatie tussen onze inwoners en ambtenaren vaak 
te wensen overlaat. Onze vragen hierover zijn:
Is het college bereid een vorm van een meldingsysteem in te richten waarbij de ambtenaar verplicht 
is binnen 3 werkdagen te reageren en als hij/zij dat niet doet daarna automatisch op een lijst komt te 
staan waarop hij/zij kan worden aangesproken.

Antwoord
Sinds april 2022 is er een nieuw klantcontactsysteem aangeschaft waarin terugbelverzoeken worden 
genoteerd en afgehandeld. De hoeveelheid terugbelverzoeken en de afgesproken reactietermijn van 
maximaal 3 werkdagen wordt vanuit dit systeem gemonitord door de teammanagers. De resultaten 
worden door hen met de ambtenaren besproken.

Vraag
Verder vragen wij ons af of de contacten tussen onze inwoners en ambtenaren kunnen worden 
verbeterd doordat men rechtstreeks met ambtenaren contact kan opnemen in plaats van via het 
algemene telefoonnummer 140164 te moeten bellen.

Antwoord
We werken continue aan de doorontwikkeling van onze huidige dienstverlening. In dit kader is in 
februari 2022 door het management de richting bepaald, waarin onder andere afspraken zijn gemaakt 
over de telefonische bereikbaarheid van de organisatie. Laagdrempeligheid en korte wachttijden zijn 
hierin belangrijke factoren. Het vaker communiceren van de directe telefoonnummers is hierin 
opgenomen.


