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1. Verslag klachtenbehandeling 2022

Wij stellen u voor kennis te nemen van:

1. Het jaarverslag klachtenbehandeling 2022.




w’ voorstel

Datum 19 april 2023

Toelichting op het voorstel

Inleiding

Bijgaand zenden wij u het verslag klachtenbehandeling 2022.

In het kader van verantwoording over het gevoerde bestuur wordt het verslag u ter informatie
toegezonden.

Het verslag bevat een overzicht van klachten in totalen en onderverdeeld per werkveld.
Er wordt inzicht gegeven in aantallen, aard en resultaten, maar ook in de verbetermaatregelen
die zijn genomen naar aanleiding van de klachtbehandeling.

Kernboodschap

Het aantal ingediende klachten in 2022 is 190. Dit is hoger dan in 2021 (151) en in 2020 (142). Een
mogelijke oorzaak hiervan kan de Toeslagenaffaire zijn en het als gevolg hiervan verminderde
vertrouwen van de burger in de overheid.

De voor 2022 geformuleerde doelstellingen zijn gerealiseerd.
88% (140) van de klachten is informeel afgehandeld en de behandeltermijnen zijn kort.

Voor 2023 zijn naar aanleiding van het jaarverslag 2022 de volgende doelstellingen benoemd:
1. Klachten worden, waar mogelijk - ten minste 65% - informeel afgehandeld.
2. De behandeltermijn bedraagt voor 90% van de klachten maximaal zes weken en

40% van de klachten wordt binnen twee weken afgehandeld.

Ad 1. Informele afhandeling heeft de voorkeur bij behandelen van klachten.

Dit betekent dat - na een gesprek - naar tevredenheid van de klager aan de klacht tegemoet

is gekomen en geen verdere behandeling volgens de procedure van de Awb meer nodig is.

Dit is een snelle manier van behandelen die met een schriftelijke bevestiging wordt afgerond.

In 2022 is 88% (140) van de klachten informeel afgehandeld.

Door op korte termijn met de klager contact op te nemen lukt het om de eigenlijke bedoeling van de
klacht goed in beeld te krijgen en bij een hoog percentage naar tevredenheid tegemoet te komen.

Ad 2. Een korte behandeltermijn heeft de voorkeur.

Naast het naleven van de wettelijke behandeltermijnen, zijn de verkorte behandeltermijnen
gehandhaafd. In 2022 is 92% van de klachten binnen de wettelijke termijn afgehandeld. 84% van de
klachten is binnen zes weken afgehandeld, 72% binnen vier weken en 46% zelfs binnen twee weken.
Door op korte termijn met een klager contact opnemen, kunnen klachten veelal ook snel worden
afgehandeld.

Naast een adequate en snelle behandeling van klachten, worden naar aanleiding van de behandeling
zo nodig verbetermaatregelen getroffen, zoals het aanpassen van processen of verbetering van
informatieverstrekking.

Communicatie
Het verslag is gepubliceerd (bekendmaking in het Gemeenteblad, ter inzage bij de Informatiebalie in

het Stadskantoor en via de website van de gemeente).
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Openbaarheid
Dit voorstel is openbaar.

Burgemeester en Wethouders van Zwolle,

voorzitter, Peter Snijders

secretaris, Dick Emmer
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