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Onderwerp: Jaarverslag klachten 2017-2018

Geachte leden van de gemeenteraad,

Hierbij bieden wij u het jaarverslag klachten 2017-2018 aan zoals door het college is vastgesteld op 20
augustus 20109.

Een inwoner heeft de mogelijkheid om een klacht in te dienen tegen een gedraging van een ambtenaar. Dit
kan variéren van een onheuse bejegening tot het niet nakomen van afspraken door de betreffende
ambtenaar. Klachten over de inhoud van besluiten vallen niet onder de klachtenregeling. Daarvoor staan
bezwaar- en beroepsmogelijkheden open.

Dit jaarverslag gaat in op de aantallen klachten in 2017 en 2018, de oorzaken maar ook de doorontwikkeling
in klachtbehandeling zoals die is ingezet dit jaar. De insteek van klachtbehandeling is gericht op het tot stand
brengen van een verbeterde dialoog met inwoners. In het verleden registreerden wij de direct opgeloste
klachten niet. Dat doen we nu wel. Dit verklaart voor een groot deel de stijging in het aantal geregistreerde
klachten in 2018. Deze stijging verondersteld daarmee niet dat er meer geklaagd wordt. Het streven is niet
om zo min mogelijk klachten te registreren, maar zo serieus mogelijk om te gaan met alle binnenkomende
klachten of uitingen van ongenoegen.

Doel van deze insteek is meer en beter inzicht te krijgen in (de beleving van) de dienstverlening en het
verbeterpotentieel voor de gemeente.
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