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Hoofdstuk 1: Inleiding

Er zijn heel veel contacten tussen burgers of bedrijven en de gemeente. Inwoners komen aan de 
balie of bellen de gemeente met een vraag. De boa’s of bouwinspecteurs gaan naar buiten om te 
controleren of toezicht te houden. Bestuurders hebben contacten met inwoners en bedrijven, 
enzovoorts. Dit zijn allemaal voorbeelden van contactmomenten. Er kan altijd iets gebeuren dat niet 
voldoet aan het verwachtingspatroon van de inwoner. Een inwoner (of een bedrijf, organisatie e.d.) 
vindt dan dat hij of zij niet correct is behandeld. In dat geval kan de inwoner daarover een klacht 
indienen. Het gaat dan niet over de inhoud, bijvoorbeeld dat je niet hebt gekregen wat je hebt 
aangevraagd. Dan kan je namelijk een bezwaarschrift indienen. 

Bij klachten gaat het om beleving. Iemand víndt zijn behandeling niet correct. Iemand víndt dat hij 
onjuist bejegend is. Beleving en bejegening zijn vooral subjectief. Dat neemt niet weg dat de 
gemeente klachten uiterst serieus neemt en deze zorgvuldig behandelt. Vooral omdat wij als 
gemeente kunnen leren van klachten. Klachten zijn namelijk belangrijke input voor het verbeteren 
van onze dienstverlening. 

Voor u ligt de rapportage over het jaar 2021 met betrekking tot klachten over de gemeente 
Zevenaar. In tegenstelling tot het jaarverslag van vorig jaar ziet dit jaarverslag enkel op de ingekomen 
klachten. De verzoeken om handhaving, bezwaren en meldingen openbare ruimte zijn daarom niet 
meegenomen in de cijfers over 2021.

Bij beantwoording van de raadsvragen over het jaarverslag van 2020 is aangegeven dat wij 
registreren of het om daadwerkelijk een klacht gaat of om een verzoek om handhaving of een 
melding openbare ruimte. Zoals onder 3.1 is aangegeven is er later voor gekozen om alleen de 
klachten op te nemen in het overzicht, omdat de verzoeken om handhaving en meldingen openbare 
ruimte worden doorgestuurd.  

In tegenstelling tot vorig jaar is in dit jaarverslag wel volledig inzicht gegeven in de klachten die bij 
sociaal domein zijn binnengekomen. Dit verklaart de toename van het aantal klachten. 

Leeswijzer 
Om u in één oogopslag mee te kunnen nemen in het jaarverslag begint dit jaarverslag met een visual. 
In hoofdstuk 2 staan de cijfers. Hierop volgt hoofdstuk 3 met waar nodig een toelichting op de cijfers 
en de conclusies en aanbevelingen. De uitleg over de procedure en werkwijze bij de klachten van is  
als bijlage toegevoegd. Tot slot zijn de cijfers van de Nationale ombudsman toegevoegd. En een 
geanonimiseerde overzicht van de bij ons ingekomen klachten in 2021. 

Klachtencoördinator en plaatsvervangend klachtencoördinator gemeente Zevenaar
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Hoofdstuk 2: Cijfers

Figuur 1: totaal aantal ingediende klachten1 per jaar 2019-2021

Figuur 2: klachten per afdeling

1 Het gaat hier om het totaal aantal klachten, waarbij al een onderscheid is gemaakt tussen een klacht en de zogenaamde 
meldingen openbare ruimte (bijvoorbeeld een melding voor een loszittende stoeptegel). Deze laatste categorie valt 
namelijk niet onder de klachtregeling.
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Figuur 4: Uitkomst formele klachten 2020 (totaal 4)

Figuur 5: uitkomst informele klachten (totaal 57)
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Hoofdstuk 3: Toelichting op de cijfers, conclusies en aanbevelingen

3.1. Omvang en soort klachten

Aantallen 
Er zijn in de periode van 1 januari 2021 en 31 december 2021 64 klachten binnengekomen via de 
klachtencoördinator. Hiervan zijn 3 klachten in 2022 afgehandeld. Omdat deze klachten ten tijde van 
het schrijven van dit jaarverslag afgehandeld zijn, zijn deze ook meegenomen in de cijfers over 2021. 
Het aantal klachten is in vergelijking met de cijfers uit de klachtenjaarverslagen van andere 
gemeenten2 aan de hoge kant.  

Het aantal klachten is in 2021 gestegen ten opzichte van het jaar ervoor. Zoals in het jaarverslag over 
2020 is opgenomen, bleek uit onderzoek dat er ook klachten binnenkwamen per e-mail. Die zijn door 
de afdeling zelf opgepakt en niet via de klachtencoördinator. Het ging hierbij vooral om klachten uit 
het Sociaal Domein, daardoor ontbraken deze klachten in het jaarverslag over 2020. Vanaf 2021 zijn 
deze klachten wel in beeld bij de klachtencoördinator en worden ze ook eenduidig geregistreerd. Dit 
verklaart de toename van het aantal klachten. 

Bij 2 afdelingen is het aantal klachten een stuk lager dan vorig jaar. Zo zien wij een afname van het 
aantal klachten bij het bestuur (van 4 klachten in 2020 tot 1 in 2021) en de afdeling Beheer, Ontwerp 
en Realisatie (van 9 klachten in 2020 tot 6 in 2021). 

Bij 3 andere afdelingen zien wij juist meer klachten. Wij hebben over het jaar 2021 een toename 
gezien van het aantal klachten bij met name de afdeling Maatschappelijke Dienstverlening. Bij de 
Informatiebeheer en bij de Afdeling Vergunningen, Toezicht en Handhaving zijn de klachten met 2 
gestegen. 

Maatschappelijke Dienstverlening
Bij de afdeling Maatschappelijke Dienstverlening is het aantal klachten het meeste toegenomen (van 
5 in 2020 naar 19 in 2021). Dit is veroorzaakt doordat tot en met 2020 deze klachten vaak per e-mail 
op de afdeling zelf binnen kwamen en daar zelfstandig werden afgehandeld zonder tussenkomst van 
de klachtencoördinator. Deze zijn nu wel in beeld bij de klachtencoördinator doordat de afspraak is 
gemaakt dat deze klachten doorgestuurd worden en als klacht worden ingeboekt. 

De meeste klachten zien op een lange doorlooptijd. Redenen hiervoor zijn onder meer 
personeelstekort, waardoor inhuur nodig is, en veel wisselingen van personeel. Bovendien kampt de 
instantie die medische adviezen afgeeft, ook met achterstanden. Dit is van invloed op de 
doorlooptijd bij de gemeente Zevenaar. 

Daarnaast variëren de klachten van slechte bereikbaarheid van de consulenten en onplezierige 
gesprekken tot meer inhoudelijke klachten over route van leerlingenvoer en het aanleveren van 
verkeerde gegevens aan het CAK. 

Voor deze afdeling geldt dat de meeste klachten informeel zijn afgedaan. Er is 1 klacht formeel 
afgedaan: dit heeft geleid tot een gedeeltelijk gegronde klacht. Er is niet vast komen te staan dat er 
sprake is van schending van de behoorlijkheidsnormen van de Ombudsman, maar wel is duidelijk dat 
er sprake was van spanning en een te betreuren situatie. 

2 Gemeente Doetinchem had in 2021 33 klachten en de gemeente Beuningen 24. 
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Informatiebeheer
De meeste klachten voor deze afdeling zagen op het onderdeel Belastingen. Eén van de klachten is 
formeel afgehandeld. Dit heeft geleid tot een gegronde klacht. Interne verbeteringen zijn als gevolg 
van de klacht in het proces doorgevoerd en de betreffende medewerker wordt gecoacht en getraind 
op verbetering van communicatievaardigheden.

Vergunningen, Toezicht en Handhaving
Binnen deze afdeling zien wij net als in 2020 meerdere klachten over onze buitgewoon 
opsporingsambtenaren (van 6 in 2020 naar 7 in 2021). Deze klachten zijn veelal door snel handelen 
van de afdeling zelf en de klachtencoördinator informeel afgedaan. Eén van deze klachten is formeel 
afgehandeld. Dit heeft geleid tot een aanbeveling, welke is opgepakt. 

Wel vermoeden wij hier dat deze aantallen klachten gelieerd is aan de corona maatregelen en het 
effect hiervan op onze handhaving en onze inwoners. Een aantal van deze klachten zagen namelijk 
ook op de handhaving van de coronamaatregelen. 

Overige verzoeken
Naast de 64 klachten die zijn opgenomen in het klachtenoverzicht voor dit jaarverslag, zijn er nog 36 
verzoeken binnengekomen als klacht bij de klachtencoördinator. Dit betreffen echter geen klachten, 
maar meldingen openbare ruimte, bezwaren en verzoeken tot handhaving. Ook betreft het soms een 
aanvulling op een reeds ingediende klacht of klachten die niet bij de gemeente horen maar 
bijvoorbeeld bij de Omgevingsdienst Regio Arnhem en daarom doorgestuurd zijn. 

In het jaarverslag van 2021 was aangegeven dat er vanaf juli 2021 een knip is gemaakt tussen 
meldingen openbare ruimte en klachten. Dit is met terugwerkende kracht aangepast naar 1 januari 
2021. Deze verzoeken hebben wij uit het klachtenoverzicht gehaald, omdat deze verzoeken in de 
praktijk ook zijn doorgestuurd en zijn opgepakt als melding openbare ruimte of verzoek om 
handhaving en daarom niet thuis horen in dit klachtenjaarverslag. 

Er is echter 1 klacht opgenomen in het jaaroverzicht, welke eigenlijk een ‘melding openbare ruimte’ 
betreft. Deze klager heeft meerdere keren het klachtenformulier ingevuld om melding te doen van 
het niet ophalen van het oud papier. Omdat hieruit blijkt dat het gaat om een structureel probleem, 
heeft de gemeente voorgesteld om bij klager langs te komen om op zoek te gaan naar een oplossing. 
Dit wilde klager echter niet. Gelet daarop is er ervoor gekozen dit slechts eenmaal in het 
klachtenoverzicht op te nemen als klacht. De andere ‘klachten’ zijn opgepakt als melding openbare 
ruimte en zijn opgelost door het oud papier alsnog op te halen. 

Aard van de (kern)klacht
We zien over 2021 dat het aantal klachten veelal verband houdt met communicatie en onheuse 
bejegening. Hierbij moet u denken aan klachten die zien op de wijze waarop inwoners te woord zijn 
gestaan (dit was niet altijd duidelijk of volledig) of dat de klager een zeer onvriendelijke houding 
vanuit de gemeente ambtenaar heeft ervaren. 

Daarnaast kent de gemeente een aantal overige klachten. Hier moet u onder andere denken aan 
fouten, waartegen geen bezwaar bij de gemeente open staat. Dit betreft bijvoorbeeld feitelijke 
handelingen als teveel betalen bij een aanbiedstation of dat er door de gemeente verkeerde 
gegevens zijn doorgegeven aan het CAK. In het overzicht van de klachten is een omschrijving van de 
klacht opgenomen. Hier kunt u lezen waar de overige klachten over gaan. 
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Wijze binnenkomen klacht
Op 28 oktober 2021 is de gewijzigde interne klachtenregeling vastgesteld. De wijziging betreft dat het 
niet langer mogelijk is om per e-mail een klacht in te dienen. Het doel achter deze wijziging was om 
het klachtenproces weer te laten stroomlijnen via de klachtencoördinator. Op die manier kan de 
klachtencoördinator borgen dat alle klachten op een zorgvuldige wijze worden opgepakt. 

In 2021 zijn de meeste klachten, namelijk 42 van de 64 klachten, digitaal (via het klachtenformulier 
op de website) binnengekomen. 

Verder zijn er 11 klachten per brief binnengekomen. 

Ten slotte zijn er ook 11 klachten per e-mail binnengekomen. Daarvan is 1 klacht na 28 oktober 2021 
binnengekomen. Deze klacht is niet formeel niet in behandeling genomen, maar procesmatig 
afgedaan. De klachtencoördinator had slechts een bemiddelende rol in deze klachtenafhandeling. 

3.2 Afhandeling klachten 

In het jaarverslag van 2020 is aangegeven dat er in 2021 meer informatie met betrekking tot de 
klacht geregistreerd wordt om in 2021 een betere beeld te hebben van de ingekomen klachten. Op 
die manier kan ook meer inzicht worden gegeven of een klacht die informeel is afgehandeld, gegrond 
of ongegrond is. 

Wij hebben een (geanonimiseerd) overzicht gemaakt van alle klachten. Deze vindt u in bijlage 4. 
Hierbij hebben wij ook kort samengevat aangegeven wat de inhoud is van de klacht en de wijze van 
afhandeling. Tevens is hierbij – waar mogelijk – ook een oordeel gegeven over de gegrondheid of 
ongegrondheid van een klacht. 

Informele afhandeling van klachten 
In 57 van de 64 gevallen zijn deze klachten informeel opgelost. In deze gevallen wordt door de 
klachtencoördinator of klachtenbehandelaar contact opgenomen met de klager. Door 
(telefoon)gesprekken en eventuele vervolgacties, is de klacht voor klager vaak voldoende 
afgehandeld. 

In het klachtenoverzicht is ook bij de informele afhandeling van klachten waar mogelijk een oordeel 
gegeven over de klacht. Volledigheidshalve merken wij wel op dat bij de informele behandeling van 
de klachten de klachten niet zijn getoetst aan de behoorlijkheidsnormen van de Ombudsman. Wel is 
er bij de beoordeling rekening gehouden met onze dienstverleningsvisie. Bij de informele afhandeling 
van klachten is er vaak sprake van een gegronde klacht maar deze klachten zijn wel relatief 
eenvoudig af te handelen. 
 
Van de 57 klachten die informeel zijn afgehandeld, hebben 47 klachten in het geanonimiseerde 
overzicht de uitkomst gegrond gegeven. Dit ziet bijvoorbeeld op de klachten waarbij er sprake was 
van een late of geen reactie. Door alsnog te reageren was de klacht vaak voldoende afgehandeld.  
Ook zien deze klachten bijvoorbeeld op de manier van communiceren. Door een telefoongesprek en 
excuses was de klacht voor klager vaak voldoende afgehandeld. In de ‘overige’ klachten is vaak een 
praktische oplossing aangeboden. 

Daarnaast hebben 4 klachten die informeel zijn afgehandeld, de uitkomst gedeeltelijk gegrond 
gekregen. Dit betreft vaak een combinatie klacht, waarbij enerzijds sprake was van bijvoorbeeld een 
klacht over communicatie en bejegenging en anderzijds een inhoudelijke klacht. De inhoudelijke 
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klacht was dan bijvoorbeeld niet terecht of bleek bijvoorbeeld na een gesprek te zien op 
miscommunicatie. 

Verder hebben 2 klachten die informeel zijn afgehandeld, het oordeel ‘nvt’ gekregen. Een daarvan 
betreft een klacht, waarvan het gedeelte ‘openbare melding’ opgelost is. De klacht zelf is niet 
opgelost, omdat klager hier niet met de gemeente over wilde spreken. Bij de andere klacht kon de 
klager niet aangeven over welke medewerker de klacht ging. Ook was dit niet op basis van de 
informatie te achterhalen door de klachtenbehandelaar. Daardoor kon niet achterhaald worden wat 
er precies is gebeurd.

In het klachtenoverzicht hebben 3 klachten die informeel zijn afgehandeld, de uitkomst ongegrond 
gekregen. Een van deze ongegronde klachten betreft een situatie waarin eerst een beslissing op 
bezwaar was afgegeven, waar klager het niet mee eens was. In een ander geval betreft het de 
situatie dat de taxateur zou langskomen, maar volgens klager niet was geweest. Daar bleek later dat 
de deurbel niet werkte, waardoor klager en de taxateur elkaar gemist hebben. Verder is er 1 klacht  
ongegrond verklaard, omdat de klacht zag op beleid. Hierover kan niet geklaagd worden.

Ten slotte is van 1 klacht de uitkomst onbekend. Deze klacht is afgehandeld door de afdeling zelf. De 
klachtencoördinator heeft slechts de klacht doorgekregen en dat de klacht gelijk afgehandeld kan 
worden. Helaas is niet meer te achterhalen hoe dit destijds is afgehandeld. 

Formele klachtenprocedure 
Bij de formele klachtenprocedure toetsen wij aan normen uit de Behoorlijkheidswijzer van de 
Nationale Ombudsman. 

In 4 van de 64 gevallen is de formele klachtenprocedure gevolgd. In 1 geval heeft dit geresulteerd in 
een gegronde klacht, in 2 gevallen in een gedeeltelijk gegronde klacht en in 1 geval in een 
ongegronde klacht. 

De gegronde klacht betreft een klacht over een medewerker die de situatie erkende en die naar 
aanleiding van deze klacht een training ‘telefonisch omgaan met lastige klanten’ gaat volgen. 

Een van de gedeeltelijk gegronde klachten, betreft een klacht over bejegening door de 
toezichthouder. Deze klacht was gedeeltelijk gegrond met betrekking tot kernwaarde open en 
duidelijk handelen en kernwaarde respectvol handelen. 

De andere gedeeltelijk gegronde klacht is op inhoudelijke klachten ongegrond, maar betreft ook de 
procesgang en de gedragingen en bejegening door 2 Wmo consulenten. Bezien vanuit het 
totaalproces was de klacht gedeeltelijk gegrond met betrekking tot de kernwaarden open en 
duidelijk en eerlijk en betrouwbaar. Gelet daarop zijn excuses aangeboden en is aangeboden nieuwe 
gesprekken te voeren. 

De ongegronde klacht was het oordeel dat er in eerste instantie sprake was van ongelukkige 
formulering maar dat de communicatie is hersteld zodat er geen sprake is van schending van 
behoorlijkheidsnormen.

Overig 
Ten slotte zijn er nog 3 klachten op een andere manier afgehandeld van via de formele 
klachtenprocedure of de informele klachtenprocedure. 

Eén klacht is procesmatig afgedaan: in deze casus was geen sprake van een officiële klacht, maar is 
de klachtencoördinator vanuit de vakafdeling gevraagd om te bemiddelen in een casus. Deze klager 
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had zich namelijk rechtstreeks tot het afdelingshoofd gericht met klachten over de rol van de 
gemeente. Ondanks tussenkomst van het afdelingshoofd voelde deze klager zich nog steeds 
onvoldoende gehoord. Omdat een formele klachtbehandeling vanuit klager niet wenselijk was zijn er 
enkel procesafspraken gemaakt. Deze klacht is gedeeltelijk gegrond verklaard, omdat de gemeente 
op een aantal punten niet in lijn met onze dienstverleningsvisie heeft gehandeld. 

Ten slotte zijn er nog twee klachten buiten behandeling gelaten. Een van deze klachten betreft een 
klacht die geen klacht is in de zin van de klachtenregeling. En de andere klacht is buiten behandeling 
gelaten omdat er op geen enkele mogelijkheid contact kon worden gelegd met de klager. 

Afsluitend merken we hier op dat een klacht ook wordt besproken met de medewerker. Hieruit blijkt 
dat de situatie niet alleen zijn weerslag heeft op de klager maar ook op de betrokken medewerker. In 
veel gevallen blijkt dat het niet de intentie van de medewerker is om de klager een dergelijk gevoel 
te geven. Indien het gaat om een formeel klachtgesprek, wordt na het klachtgesprek de begeleiding 
van de medewerker door de direct leidinggevende overgenomen. 

3.3 Beslistermijnen
Artikel 9:11 Awb bepaalt dat het bestuursorgaan de klacht afhandelt binnen zes weken na ontvangst 
van het klaagschrift. 

Formele klachtenprocedure 
Zoals hiervoor is aangegeven hebben 4 klachten het formele traject doorlopen. Drie van deze 
klachten zijn binnen de wettelijke termijn van zes weken afgedaan. Eén klacht heeft er langer over 
gedaan met wederzijds goedvinden van de klager.  

Informele afhandeling van klachten 
Van de 57 informele klachten zijn 45 tijdig (binnen de wettelijke termijn van zes weken) afgehandeld. 
Voor 1 klacht is de tijdige afhandeling onbekend doordat deze klacht door de vakafdeling zelf is 
afgedaan en later pas kenbaar is gemaakt aan de klachtencoördinator. Hierdoor is niet duidelijk of de 
klacht tijdig is afgehandeld.

De overige 11 klachten zijn niet tijdig afgehandeld. 

In veel van deze klachten is binnen een week na binnenkomst al contact opgenomen met klager. Er 
zijn verschillende redenen waarom de klacht toch niet tijdig afgehandeld kon worden. Zo was in 
sommige gevallen dat de klager het niet een was met de inhoudelijke beslissing van de gemeente 
(bijvoorbeeld een bezwaar) en dat de klager daarom nog niet akkoord was met de sluiting van de 
klacht. Of dat er nog een gesprek zou plaatsvinden maar dat klager deze meerdere malen heeft 
afgezegd of juist de beklaagde langere tijd afwezig was door ziekte. 

Verder zijn er 2 klachten te laat opgepakt. Een van deze klachten betreft een klacht die tijdens een  
vakantieperiode is binnengekomen. De ander betreft een klacht die binnen is gekomen bij de 
afdeling zelf en niet de klachtencoördinator. Deze is door wisseling van personeel pas later opgepakt. 

Overig  
Van overige klachten is de klacht die procesmatig is afgehandeld tijdig afgehandeld. Van de 2  
klachten die buiten behandeling zijn gelaten, is 1 klacht tijdig afgehandeld. Bij de klacht die niet tijdig 
is afgehandeld, is lange tijd geprobeerd om contact te krijgen met klager, maar dit is niet gelukt 
doordat na meerdere pogingen het nummer buiten gebruik was en op e-mail niet is gereageerd. 



13

3.4 Nationale ombudsman
Wanneer klagers niet tevreden zijn met de afhandeling van hun klacht, kunnen zij zich binnen een 
jaar tot de Nationale ombudsman wenden. Uit een overzichtsrapport3 van de Nationale Ombudsman 
over 2021 blijkt dat er over de periode 1 januari 2021 tot en met 31 december 2021 zijn 16 klachten 
afgehandeld. 4 Al deze klachten zijn zonder onderzoek afgedaan. Dit kan bestaan uit het 
terugverwijzen naar de gemeente voor interne klachtbehandeling of door op een overige manier te 
verwijzen naar of te informeren over de klachtenafhandeling.

Ten aanzien van de 4 klachten die in het afgelopen jaar formeel zijn afgehandeld door een besluit van 
het college van burgemeester en wethouders, is tot op heden nog geen contact gezocht met de 
Nationale Ombudsman. Zoals hierboven al is aangegeven zouden klagers dit nog binnen een jaar na 
ontvangst van de klachtafdoeningsbrief kunnen doen.  

3.5. Terugblik aanbevelingen 2020 

In het jaarverslag van 2020 zijn een aantal aanbevelingen gedaan. Hieronder herhalen wij deze 
aanbeveling en kijken wij wat met deze aanbeveling is gedaan. 

Aanbeveling: Klagers en beklaagden worden vanaf 2021 beter geïnformeerd over de klachtprocedure
‘In lijn met de evaluatie van de klachtregeling worden vanaf 1 juli 2021 alle klagers en beklaagden 
actief geïnformeerd over de klachtprocedure door toezending van de infographic na ontvangst van 
een klacht.’

Terugkijkend op 2021 heeft het toesturen van de infographic vooral plaatsgevonden op het moment 
dat een klacht formeel in behandeling is genomen of als in eerste instantie ervoor gekozen is een 
klacht formeel af te handelen. Dit heeft ertoe geleid dat de klagers het proces beter begrijpen en de 
vervolgstappen snappen. Ook heeft dit ertoe geleid dat in sommige gevallen, waar in eerste instantie 
werd gekozen voor formele behandeling, de klager daarvan afzag en toch overging tot informeel. 
Klagers gaven aan niet perse een formeel proces te willen, maar vooral dat de gemeente leert van de 
klacht en dat er serieus wordt omgegaan met hun signalen. En dat gebeurt ook met klachten die 
informeel worden afgedaan. Hieruit blijkt dat klagers informele afhandeling op prijs stellen.

Aanbeveling: Aan de voorkant sturen op de knip tussen meldingen en klachten
‘Vanaf 1 juli 2021 wordt er bij de binnenkomst actief gestuurd op het maken van een knip tussen 
meldingen en klachten zodat iedere ‘klacht’ op een juiste wijze wordt ingeboekt en opgepakt. Op 
deze manier zal er eind 2021 meer inzicht zijn in het daadwerkelijk aantal ingediende klachten.’

Zoals onder 3.1 is aangegeven is voorgaande aanbeveling opgepakt en met terugwerkende kracht 
aangepast naar 1 januari 2021. Deze verzoeken hebben wij uit het klachtenoverzicht gehaald, omdat 
deze verzoeken in de praktijk ook zijn doorgestuurd en zijn opgepakt als melding openbare ruimte of 
verzoek om handhaving en daarom niet thuis horen in dit klachtenjaarverslag. Hierdoor is er meer 
zicht op het aantal daadwerkelijke klachten en is duidelijk te zien dat het aantal klachten in 2021 is 
gestegen. 

3 Zie bijlage 3
4 In het cijfermatig overzicht op pagina 2 van het Overzichtsrapport staat dat er op 1 januari 2021 nog 4 
klachten waren en dat er 18 klachten zijn afgehandeld in de periode 1 januari 2021 tot 31 december 2021. Bij 
navraag is dit gebleken dat dit niet klopt. Dit komt omdat het een automatisch gegeneerd overzicht is, dat is 
gegeneerd op 30 maart 2022. Hier zitten ook cijfers vanaf 1 januari 2022 bij. Gelet daarop is hierna ervoor 
gekozen om de cijfers te gebruiken uit het overzicht ‘dossiers die zijn afgedaan in de periode 1 januari 2021 tot 
en met 31 december 2021’ (pagina 3 tot en met 6).  
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Aanbeveling: Wijze van registreren
‘Vanaf 1 januari 2021 is de registratie van klachten vollediger zodat in het jaarverslag van 2021 een 
beter beeld kan worden gegeven over de ingekomen klachten.’

Het resultaat van deze aanbeveling vindt u in bijlage 4. Hierin is onder meer een samenvatting van de 
klacht en de afhandeling daarvan weergegeven. Tevens is waar mogelijk een oordeel gegeven over 
de gegrondheid van deze klacht. Daardoor is nu inzichtelijk welke klachten gegrond zijn (ook als deze 
klachten informeel zijn afgehandeld) en is er meer inzicht in de ontwikkelingen. 

Aanbeveling: Aandacht houden voor hostmanship
‘Het MT zal ervoor zorgen dat in het concernplan aandacht komt voor de borging van deze 
aanbeveling. Zodat er op termijn via de Zevenaar Academie passende trainingen worden aangeboden 
op het gebied van hostmanship om aandacht te houden voor de verbinding met de inwoner. Hierbij 
kan bijvoorbeeld worden gedacht aan het geven van communicatietrainingen. Deze trainingen 
krijgen voor medewerkers die regelmatig contact hebben met onze inwoners een verplicht karakter. 
Het MT zal hier vervolgens op toe gaan zien via het Power gesprek.’

Er is nagevraagd aan het MT wat met deze aanbeveling is gedaan. Daaruit blijkt dat er tot en met 
april 2022 geen fysieke trainingen zijn gegeven vanwege corona. Wel is ingezet op het project 
heldere taal en online trainingen. Zevenaar is nu bezig met het proces on-boarding van nieuwe 
medewerkers, die worden meegenomen in de kernwaarden en focuspunten van de gemeente. 
Anderzijds wordt erkend dat het ook van belang is om medewerkers die al langere tijd bij de 
gemeente werken te blijven trainingen. Verder is er een conceptbeleid opgesteld voor het omgaan 
met participatie in het kader van de omgevingswet. Deze ontwikkelingen gaan zich doorzetten in 
2022 en er wordt weer gestart met het trainen en coachen. 

3.6. Conclusies en aanbevelingen jaarverslag 2021 

Aan de hand van de cijfers en de ervaringen van de klachtencoördinator(en) kunnen een aantal 
conclusies en aanbevelingen worden gedaan. 

Conclusies
 Het merendeel van de klachten ziet, net als vorig jaar, op onvoldoende communicatie. 

Hieruit kan wederom worden geconcludeerd dat een hoop klachten voorkomen kunnen 
worden wanneer de communicatie in orde zou zijn en de processen goed ingericht worden.

 Wij vermoeden dat het effect van het coronavirus en de bijbehorende maatregelen ook een 
verklaring is voor het aantal klachten en de aard hiervan. Mensen waren het afgelopen jaar 
meer thuis en zagen daardoor ook meer van hun woonomgeving. Daarnaast zorgen de 
maatregelen voor veel onzekerheid en frustraties wat zich kan uiten in de toename van het 
aantal klachten en meldingen openbare ruimte. En tot slot vroeg corona ook een andere rol 
van onze buitengewoon opsporingsambtenaren waardoor ook daar het aantal klachten 
toegenomen kan zijn.

 Bij de afdeling Maatschappelijke Dienstverlening zien wij een hoge toename van het aantal 
klachten. Dit komt grotendeels door het personeelstekort en de lange wachttijden bij de 
instantie die de medische adviezen afgeeft. Hierdoor ontstaan lange doorlooptijden. Corona 
heeft ook gezorgd voor langere wachttijden en gebrek aan personeel. 

 Een positief punt is dat de klachten ook in 2021 weer grotendeels informeel werden 
opgelost. Door snel handelen van zowel de afdelingen zelf als de klachtencoördinator.  
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Aanbevelingen

Nog meer sturen op onderscheid meldingen, bezwaar, handhavingsverzoek en klachten
Net als vorig jaar zijn er een aantal klachten binnengekomen bij de klachtencoördinator, die als 
melding openbare ruimte, bezwaar of handhavingsverzoek kunnen worden bestempeld. In 2021 
waren dat er 36. Deze zijn wel vooral in de eerste helft van 2021 binnengekomen. 

Tijdens de evaluatie van vorig jaar is al aangegeven dat – om te voorkomen dat er klachten die geen 
klachten zijn binnenkomen bij de klachtencoördinator - begin 2021 onderstaande beslisboom op de 
website is geplaatst. 

Wat wilt u melden?

Ik wil iets melden over de buurt (losse stoeptegel, zwerfvuil, vernieling) 

Ik wil iets melden over verlichting in de buurt 

Ik ben het niet eens met een besluit van de gemeente 

Ik vermoed dat iemand zich niet houdt aan de wetten en/of regels 

Ik ben onbeleefd behandeld door een medewerker van de gemeente of ik heb geen antwoord 
gekregen op mijn brief/e-mail 

Naar aanleiding van de klachten die geen klachten zijn, hebben wij de beslisboom op de website 
aangepast: 

 Bij ‘Ik wil iets melden over de buurt (losse stoeptegel, zwerfvuil, vernieling)’ zijn toegevoegd 
‘groenonderhoud’ en ‘niet ophalen afval’. 

 Er is een nieuwe categorie toegevoegd: ‘Ik wil milieuoverlast (stank/geluid) van bedrijven 
melden’. Hier wordt de klager dan doorgestuurd naar de Omgevingsdienst Regio Arnhem. 

Begin 2021 was er 

Wijze van registreren
Op 1 mei 2022 is de Wet open overheid (Woo) in werking getreden. De Woo verplicht alle 
bestuursorganen om op een nader te bepalen tijdstip bepaalde informatie actief openbaar te gaan 
maken. In de Woo zijn verschillende categorieën informatie – waaronder schriftelijke oordelen in 
klachtprocedures - opgenomen die verplicht actief openbaar gemaakt moeten worden. Op dit 
moment is nog onbekend wanneer dit geldt voor de schriftelijke oordelen in de klachtprocedures.  
Om ons hierop voor te bereiden gaan wij hier bij opmaak en formulering rekening houden, zodat de 
schriftelijke oordelen actief geopenbaard kunnen gaan worden. Dit betekent bijvoorbeeld dat we zo 
min mogelijk persoonsgegevens in het oordeel zelf gebruiken, zodat deze niet weggelakt hoeven te 
worden. Aanvullend maken wij – in lijn met de ombudsman - bij het onderliggend jaarverslag over 
2021 al actief een overzicht van al onze klachten en de afhandeling daarvan openbaar. 

Vanaf 1 januari 2022 wordt rekening gehouden met het feit dat onder de Wet open overheid de 
schriftelijke oordelen in klachtprocedures op een gegeven moment geopenbaard moeten 

worden.  

Wij verscherpen de beslisboom op de website, zodat de meldingen en verzoeken om 
handhaving meteen op de juiste plek terechtkomen. 
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Uitleg werkwijze Klantcontact centrum
Een van de klachten betrof het stellen van persoonlijke vragen aan de telefoon door het Klantcontact 
centrum (KCC). Met deze klager is gesproken dat dit de werkwijze van het KCC is. Op die manier 
probeert de medewerker van het KCC zelf de vraag te beantwoorden. Indien dat niet mogelijk is, kan 
de medewerker de vraag doorsturen. Klager had dit graag van tevoren geweten in het kader van 
verwachtingenmanagement. Daarom is nu de volgende tekst op de website van de gemeente 
geplaatst: 

‘Onze medewerkers aan de telefoon proberen uw vraag direct te beantwoorden. Daarom 
kunnen zij u vragen om aanvullende (persoons)gegevens. Is uw vraag te specifiek, dan 
verbinden zij u door naar de desbetreffende afdeling.

Aandacht blijven houden voor hostmanship
In het jaarverslag van 2020 is als aanbeveling gedaan dat op het gebied van hostmanship aandacht 
wordt gehouden voor de verbinding met de inwoner. Hierbij kan bijvoorbeeld worden gedacht aan 
het geven van communicatietrainingen. Deze trainingen krijgen voor medewerkers die regelmatig 
contact hebben met onze inwoners een verplicht karakter. Het MT zal hier vervolgens op toe gaan 
zien via het Power gesprek.

Doordat er geen trainingen hebben plaatsgevonden tot en met april 2022, nemen wij deze 
aanbeveling opnieuw op. De gemeente Zevenaar is een dienstverlenende organisatie en daar hoort 
een goede en transparante wijze van communicatie bij. Dat houdt onder andere in dat onze burgers 
en overige klanten tijdig teruggebeld dienen te worden en op een vriendelijke manier te woord 
worden gestaan. Onze organisatie wil gastvrij en verbindend zijn en service op maat bieden. Dat 
vraagt dus ook om een houding van onze medewerkers zoals dit ook is opgepakt in de hostmanship 
trainingen en de benodigde sturing hierop vanuit het MT. 

Formele klachtenbesluit nader motiveren 
In 2022 is er een rapport van de Nationale ombudsman binnengekomen. Dit rapport wordt in 2022 
besproken in het klachtenjaarverslag. Een van de leerpunten nemen wij nu al mee, omdat dit nu al 
bekend is bij ons en ziet op de klachtenafhandeling. Dit betreft het motiveren van de beslissing van 
de klacht. De Nationale ombudsman heeft aangegeven dat in die specifieke klacht in het besluit 
zowel op het belang van klager als beklaagde in moeten worden gegaan. Dit laatste leerpunt wordt 
door ons meegenomen in de motivering van onze klachtafdoening.

Het MT blijft aandacht houden voor hostmanship, bijvoorbeeld in de vorm van passende 
trainingen via de Zevenaar Academie. Hierbij kan bijvoorbeeld worden gedacht aan het geven van 

communicatietrainingen. Deze trainingen krijgen voor medewerkers die regelmatig contact 
hebben met onze inwoners een verplicht karakter. Het MT zal hier vervolgens op toe gaan zien 

via het Power gesprek.

Wij motiveren in onze (formele) klachtafdoeningsbrief volledig: wij gaan in op zowel het belang 
van de klager als beklaagde.  

Wij geven op de website duidelijk aan waarom het klantcontactcentrum vragen stelt. 
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Gesprekken met specifieke medewerkers 
Bij het schrijven van het klachtenverslag over 2021 en de reeds binnengekomen klachten over 2022 
zien wij als klachtencoördinatoren bij drie specifieke medewerkers een patroon. In afstemming met 
P&O en hun afdelingshoofd gaan wij bespreken wat wij deze medewerkers kunnen aanbieden 
(bijvoorbeeld een training) om ze hierbij te ondersteunen.  

Contractmanagement Maatschappelijke Dienstverlening
Bij de afdeling Maatschappelijke Dienstverlening zijn veel klachten die zien op doorlooptijd. 1 van de 
redenen daarvoor is dat de instantie die de medische adviezen afgeeft, achterloopt. Hier gaat de 
afdeling strakker op in zetten in het kader van contractmanagement. 

Beleid doelgroepenvervoer onder de aandacht 
Een aantal inhoudelijke klachten bij Maatschappelijke Dienstverlening zien op het beleid 
Doelgroepenvervoer. Dit krijgt nu de aandacht van de beleidsmedewerkers van deze afdeling. Het 
beleid van doelgroepenvervoer wordt herzien. Ook wordt de werkwijze aangepast waardoor het 
aantal foute registraties sterk verminderd moet worden. 

Zevenaar, september 2022
De klachtencoördinator E. Sloot en de plaatsvervangend klachtencoördinator E.B. Maris

Met de medewerkers tegen wie meerdere klachten over hetzelfde onderwerp zijn ingediend, is 
met het afdelingshoofd/P&O adviseur een gesprek ingepland.

De afdeling Maatschappelijke Dienstverlening gaat strakker zitten op het aanleveren van 
(medische) adviezen binnen termijnen.    

De afdeling Maatschappelijke Dienstverlening gaat het beleid Doelgroepenvervoer herzien en de 
werkwijze aanpassen.  
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Bijlage 1 Wettelijk kader

Wettelijk kader
De klachtbehandeling is geregeld in hoofdstuk 9 van de Algemene wet bestuursrecht (hierna: Awb). 
In titel 9.1 Awb is het interne klachtrecht geregeld, wat betekent dat het bestuursorgaan zelf de 
klacht afdoet.

Artikel 9:1 Awb luidt als volgt:
1. Een ieder heeft het recht om over de wijze waarop een bestuursorgaan zich in een bepaalde 

aangelegenheid jegens hem of een ander heeft gedragen, een klacht in te dienen bij dat 
bestuursorgaan.

2. Een gedraging van een persoon, werkzaam onder de verantwoordelijkheid van een 
bestuursorgaan, wordt aangemerkt als een gedraging van dat bestuursorgaan.

Het klachtrecht gaat dus over bejegening door (medewerkers) van een bestuursorgaan en ziet dus 
niet op de inhoud van genomen besluiten. Wanneer men het daar niet mee eens is, kan men vaak 
een bezwaarschrift indienen. 

Meldingen over de openbare ruimte, de zogenaamde ‘meldingen openbare ruimte’, vallen niet onder 
de definitie van artikel 9:1 Awb.

Daarnaast is het van belang dat het moet gaan om een gedraging van een persoon werkzaam onder 
de verantwoordelijkheid van het bestuursorgaan. Hieronder vallen eveneens inhuurkrachten.

Om het interne klachtrecht goed te organiseren binnen de gemeente Zevenaar is de interne 
klachtenregeling vastgesteld in oktober 2018. De interne klachtregeling staat centraal in dit 
jaarverslag. 

De klachtencoördinator houdt een overzicht bij van de ontvangen klachten en noteert hierin elke 
stap die gezet wordt in de procedure rondom de klachtenafhandeling. Door de klachten nauwkeurig 
te registreren kunnen de statistische gegevens over de klachten overzichtelijk worden weergegeven. 
In dit jaarverslag staan de gegevens centraal die zijn verzameld over de klachten die zijn ingediend 
tussen 1 januari 2021 en 31 december 2021. 
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Bijlage 2 Infographic klachtenprocedure
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Bijlage 3 Overzicht ontvangen en behandelde verzoeken Nationale 
ombudsman
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