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1, lnleiding

Voor u ligt de bestuurlijke rapportage als onderdeel van het onderzoek naar de infrastructuur van

klachtbehandeling. Deel 1 is de feitelijke rapportage en bevat de onderbouwing van de analyse. De

beantwoording van de onderzoeksvragen, de analyse, en de daarop volgende aanbevelingen treft u

in dit tweede deel van de rapportage aan.

1.1 Aanleiding en doel onderzoek

Het klachtrecht is een belangrijk recht in het kader van de controle op de overheid of andere

instanties die publieke taken uitvoeren. Het geeft mensen de mogelijkheid om op te komen tegen

tekortkomingen in de dienstverlening. Het kan gaan om een klacht over een gedraging jegens de

klager zelf, of jegens een ander. Het klachtrecht vormt daarmee een laagdrempelige ingang om

burgers te helpen bij onjuist, onprofessioneel, oneerlijk of onzorgvuldig ervaren gedragingen.

Alhoeweltegenwoordig op veel laagdrempelige manieren contact kan worden gezocht met

overheidsinstanties, zoals bijvoorbeeld via social media of Whats-app, gaat het in veel van deze
gevallen om meldingen of andere laagdrempelige wijze van contact zoeken met de overheid. Dit moet

onderscheiden worden van het indienen van formele klachten, in de zin van de Algemene wet
bestuursrecht. Ook moet het klachtrecht nadrukkelijk onderscheiden worden van andere vormen van

rechtsbescherming, zoals bijvoorbeeld de mogelijkheid om in bezwaar te gaan tegen een besluit of in
beroep te gaan bij een bestuursrechter tegen een beslissing op bezwaar. Kort gezegd geldt: als tegen

een beslissing bezwaar open stond of beroep open staat, is het bestuursorgaan niet verplicht om de

klacht te behandelen. Het is wel mogelijk om een klacht in te dienen over de behandeling van een

bezwaarschrift, bijvoorbeeld als de wettelijke behandeltermijn wordt overschreden. Dit onderzoek
beslaat specifiek de behandeling van formele klachten door de BUCH-gemeenten en, meer specifiek,

de inrichting van de procedures van de klachtbehandeling. Nadrukkelijk richt het onderzoek zich niet

op de inhoudelijke kant van de klachtbehandeling.

De uitgangspunten van het klachtrecht zijn door de jaren heen niet wezenlijk veranderd. Wel is de

feitelijke afhandeling van klachten diffuser geworden. Gemeenten maken voor taakuitoefening steeds

vaker gebruik van samenwerkingsverbanden (zoals gemeenschappelijke regelingen) of kopen

diensten in bij marktpartijen. Zo werken de vier BUCH-gemeenten intensief samen in de

Werkorganisatie BUCH-gemeenten. Ook deze werkorganisatie kent een algemene interne

klachtregeling. ls een burger ontevreden over de behandeling van zijn klacht, dan kan hij dat

voorleggen aan de Nationale ombudsman, die voor de BUCH-gemeenten als gemeentelijke

ombudsman optreedt.

Ook is de uitvoering van vele gemeentelijke taken bij andere samenwerkingsverbanden belegd. Van

enkele van deze samenwerkingsverbanden onderzoeken we in dit rapport de klachtbehandeling. Het
gaat om

- Cocensus, een gemeenschappelijke regeling van veertien gemeenten waaronder de vier

BUCH gemeenten, die tot taak heeft de gemeentelijke belastingen (bijvoorbeeld

afvalstoffenheffing, rioolheffing, onroerende zaaksbelasting, precariobelasting) in te vorderen.

- De Netwerkorganisatie regio Alkmaar, een samenwerking van de BUCH gemeenten met drie

andere gemeenten om samen jeugdhulp, Wmo-begeleiding, beschermd wonen en vervoer en

hulpmiddelen in te kopen bij marktpartijen. De Netwerkorganisatie regio Alkmaar heeft 80

contracten gesloten met aanbieders van Wmo en 187 contracten gesloten met aanbieders

van Jeugdhulp. Omdat sommige aanbieders zowel diensten op het gebied van Wmo als

Jeugdhulp verlenen, is er in totaal met 182 aanbieders een contract gesloten voor
dienstverlening Wmo en/of Jeugdhulp voor de BUCH-gemeenten. Dit betreft dus zowel grote

als kleine leveranciers. Kwetsbare burgers zijn in het dagelijks leven dus direct afhankelijk

van de dienstverlening door deze marktpartijen; denk aan de levering van trapliften,



rolstoelen, noodzakelijke reparaties, speciaal vervoer, zorgverlening in het kader van

beschermd wonen, enzovoorts.

- De gemeenschappelijke regeling Werkvoorzieningsschap Noord Kennemerland. Deze zorgt

onder andere voor re-integratie en sociale werkplaatsen en heeft tot doel om zoveel mogelijke

mensen (weer) naar de arbeidsmarkt te brengen. Ook hier worden diensten verleend aan

burgers die vaak in kwetsbare positie verkeren.

- HVC N.V., een afualverwerkings- en energiebedrijf.

Bovengenoemde ontwikkelingen; de decentralisaties, de inrichting van de BUCH-werkorganisatie en

het uitbesteden van gemeentelijke dienstverlening aan vele marktpartijen, maken het de BUCH-
gemeenteraden niet eenvoudig om een goed beeld te krijgen van de kwaliteit van de
klachtbehandeling. De Rekenkamercommissie heeft hierin aanleiding gezien om onderzoek in te
stellen met de volgende hoofdvraag: ls de infrastructuur voor behoorlijke klachtbehandeling in de

BUCH-gemeenten adequaat en worden de BUCH-gemeenteraden voldoende geïnformeerd over de
klachtbehandeling in hun gemee nte?

1.2 Opbouw van het rapport

ln hoofdstuk 2 leest u voor elk van de onderzoeksvragen de beantwoording en de analyse. Hoofdstuk

3 bevat de aanbevelingen.
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2. Beantwoording onderzoeksvraEen en analyse

ln dit hoofdstuk starten wij met het antwoord per onderzoeksvraag. Daarna volgt bij elke vraag de

analyse op basis van de feitelijke rapportage, aan de hand van het normenkader. Tot slot geven wij

antwoord op de hoofdvraag van het onderzoek.

1. Stellen de BUCH-gemeenten burgers met een klacht over de dienstverlening in staat om
genoegdoening te krijgen?

De BUCH-gemeenten doen wat wettelijk vereist is conform de Awb voor de infrastructuur van

klachtbehandeling. De infrastructuur van klachtbehandeling voldoet niet aan alle normen van de

Ombudsman. De mogelijkheden om burgers optimaal in staat te stellen genoegdoening te krijgen een

klacht over de dienstverlening worden niet benut.

BUCH gemeenten en BUCH-werkorganÍsatie

De toegankelijkheid van de klachtprocedures van de BUCH-gemeenten is niet optimaal. Doordat op

de gemeentelijke websites veel moet worden 'doorgeklikt' voordat een klachtenformulier is gevonden

en ingevuld, wordt niet voldaan aan de behoorlijkheidsnorm toegankelijke procedure. Daarnaast is

veel informatie over de klachtprocedure alleen beschikbaar in juridische documenten en niet in

eenvoudige bewoordingen op de gemeentelijke websites. De juridische documenten zijn niet

toegankelijk geschreven. Dit is in strijd met de norm van goede informatieverstrekking.

Van burgers wordt verlangd om zelf uit te zoeken bij welke organisatie zij een klacht kunnen indienen.

De gemeenten bíeden niet aan om klachten over niet gemeentelijke dienstverleners door te zenden.

Dat is in strijd met de normen van goede informatieverstrekking en toegankelijke procedure.

De klachtenregelingen van de gemeentelijke organisaties, de BUCH-werkorganisatie, de

klachtenregeling BUCH-Jeugd en BUCH-aanbesteden voldoen aan de (minimum) wettelijke normen.

Alhoewel in de gemeentelijke klachtenregelingen, de klachtenregeling BUCH-werkorganisatie en de

klachtenregeling BUCH-aanbesteden is opgenomen dàt wordt getoetst op ontvankelijkheid en of het

klaagschrift in behandeling wordt genomen, is niet opgenomen aan welke ontvankelijkheidsvereisten

het klaagschrift wordt getoetst en welke uitzonderingen er bestaan op de behandelingsplicht. Omdat

de burger in de Awb moet opzoeken welke ontvankelijkheidsvereisten er dan zijn en welke

uitzonderingen op de behandelplicht er bestaan, leidt dit tot de beoordeling dat deze

klachtenregelingen niet voldoen aan de door de Nationale ombudsman gestelde normen (zie

paragraaf 3.1) van transparantie en goede informatieverstrekking.

Dat de klachtencoördinator van de BUCH gemeenten ongeveer 88% van de klachten informeel kan

afdoen, en daarmee een centrale rol speelt in de afdoening van klachten, kan positief bezien worden

omdat informele afhandeling en sluiting van het dossier alleen mogelijk is als naar tevredenheid van

de klager de klacht is afgehandeld. Bezwaarlijk is echter dat maar een fractie van de klachten, te

weten 12 procent, formeelwordt behandeld. Het directe gevolg daarvan is, dat geen goede

(trend)analyse gemaakt kan worden. Er wordt niet voldaan aan de norm van transparantie. Het brengt

met zich mee dat de klachtencoördinator kwetsbaar is voor de verdenking van willekeur en het is een

belemmering voor het leervermogen van de organisaties.

Als een klacht niet informeel wordt afgedaan, is een hiërarchisch bovengeschikte van de beklaagde

de klachtbehandelaar. Strikt genomen voldoen de gemeentelijke klachtenregelingen, de

klachtenregeling BUCH-werkorganisatie en de klachtenregeling BUCH-aanbesteden aan de wettelijke

minimum-norm van onafhankelijke klachtbehandeling. Echter, omdat de klachtbehandelaar een

hiërarchisch verantwoordelijke is ten opzichte van de beklaagde én in de genoemde

klachtenregelingen geen gebruik gemaakt van de mogelijkheid tot het instellen van een

onafhankelijke klachtadviesinstantie, wordt de schijn van onpartijdigheid niet zoveel als mogelijk

vermeden. Een teamleider of direct leidinggevende loopt het gevaar vanuit bestuurlijke of ambtelijke

betrokkenheid teveel betrokken te zijn bij de gedraging waarover geklaagd wordt. Hiermee wordt niet



voldaan aan de onpartijdigheidsnorm zoals de Nationale ombudsman die stelt en dat past niet bij een
professionele overheidsorganisatie. Daarnaast is de klachtcoördinator voor zijn informatievoorziening
met betrekking tot aan te leveren rapportages over klachtbehandeling, afhankelijk van het afschrift dat
hij ontvangt van de klachtbehandelaar.

Dat de klachtcoördinator optreedt als contactpersoon voor de Nationale ombudsman namens de
gemeentelijke organisaties en de BUCH werkorganisatie kan praktisch lijken, maar ook leiden tot
onzuiverheid omdat ook de gedragingen van de klachtcoördinator onderzoekswaardig kunnen zijn
voor de Nationale ombudsman.

Ten aanzien van goede organisatie en samenwerking is gebleken dat er niets is vastgelegd over de
klachtbehandeling door de externe organisaties en het toezicht van de BUCH-gemeenten daarop.
Geen van de colleges heeft concrete en duidelijke afspraken gemaakt over de vraag hoe er met
klachtbehandeling om moet worden gegaan. Het blijkt niet altijd duidelijk te zijn voor colleges in welke
situaties de gemeentelijke organisatie verantwoordelijk is voor de klachtbehandeling en in welke
situatie de externe organisaties. lntern bij de BUCH gemeenten valt op dat er geen solide systeem is
waar klachten in geadministreerd kunnen worden. Naast het ontbreken van een degelijk systeem,
ontbreken ook beschrijvingen van de verschillende processen en afspraken aangaande de
klachtbehandeling, ambtelijk en bestuurlijk. Dit staat ook op gespannen voet met de norm van
professionaliteit.

Tot slot valt op dat met externe organisaties die gemeentelijke taken verrichten in veel gevallen geen

afspraken zijn gemaakt over de wijze waarop terugkoppeling wordt gegeven op het gebied van
klachtbehandeling. ln de gevallen dat er wel afspraken zijn gemaakt over terugkoppeling ten aanzien
van klachtbehandeling en de informatie die aan de colleges moet worden aangeleverd, is niet
institutioneel vastgelegd op welke wijze informatie wordt verkregen en wordt ven¡verkt om te sturen op
de taakuitvoering.

Cocensus

Dat informatie over klachtbehandeling op de website van Cocensus niet zichtbaar maar wel vindbaar
is, is ln strijd met de norm tot goede informatieverstrekking en toegankelijkheid van de procedure.

Evenals het feit dat er geen digitaal klachtenformulier beschikbaar is en niet duidelijk wordt gemaakt
hoe een klacht kan worden ingediend.

Ook bij Cocensus wordt een klacht behandeld door een hiërarchisch bovengeschikte van de
beklaagde. Omdat deze hiërarchisch verantwoordelijke is ten opzichte van de beklaagde én in de
genoemde klachtenregelingen geen gebruik gemaakt van de mogelijkheid tot het instellen van een
onafhankelijke klachtadviesinstantie, wordt de schijn van onpartijdigheid niet zoveel als mogelijk
vermeden. Een teamleider of direct leidinggevende loopt het gevaar vanuit bestuurlijke of ambtelijke
betrokkenheid teveel betrokken te zijn bij de gedraging waarover geklaagd wordt. Hiermee wordt niet
voldaan aan de onpartijdigheidsnorm zoals de Nationale ombudsman die stelt en dat past niet bij een
professionele overheidsorganisatie.

De klachtenregeling van Cocensus voldoet niet aan de wettelijke normen van de Awb voor zover
daarin is bepaald dat het ter beoordeling van de klachtcoördinator van Cocensus is of het nodig is de
klager te horen. Dit moet altijd gebeuren, tenzij de klager daarvan af wenst te zien of de klacht
kennelijk ongegrond is.

Voor zover bij burgers blijkbaar onduidelijk is op welk moment een klacht behoort te worden
ingediend of een bezwaarlberoep kan worden ingesteld, schiet Cocensus tekort in goede

informatievoorziening. Het is aan de overheidsorganisatie om de juiste informatie, gevraagd en

ongevraagd ter beschikking te stellen zodat burgers weten waarom de overheid handelt zoals zij
handelt.

Doordat de bij Cocensus geregistreerde klachten niet worden vastgelegd in een jaarverslag, ls sprake
van schending van de norm van transparantie en informatievoorziening.



HVC

Ondanks dat HVC een zeer laagdrempelige toegang lijkt te bieden op haar website, biedt HVC op

haar website geen toegankelijke informatie over klachtbehandeling. Dit omdat nergens het woord

klachtwordl vermeld. Hiermee worden de normen van goede informatievoorziening en

toegankelijkheid van de procedure geschonden.

De klachtbehandelaar bij HVC is de hiërarchisch verantwoordelijke van degene over wiens gedraging

wordt geklaagd. Omdat deze hiërarchisch verantwoordelijke is ten opzichte van de beklaagde én in
de genoemde klachtenregelingen geen gebruik gemaakt van de mogelijkheid tot het instellen van een

onafhankelijke klachtadviesinstantie, wordt de schijn van onpartijdigheid niet zoveel als mogelijk

vermeden. Een teamleider of direct leidinggevende loopt het gevaar vanuit bestuurlijke of ambtelijke

betrokkenheid teveel betrokken te zijn bij de gedraging waarover geklaagd wordt. Hiermee wordt niet

voldaan aan de onpartijdigheidsnorm zoals de Nationale ombudsman die stelt en dat past niet bijeen
professionele overheidsorganisatie.

WNK

WNK biedt op de openbare website geen toegankelijke informatie over klachtbehandeling. Hiermee

worden de normen van goede informatievoorziening en toegankelijkheid van de procedure

geschonden.

Ook bijWNK is sprake van schending van de norm van onpartijdigheid. De klachtbehandelaar is de

hiërarchisch verantwoordelijke ten opzichte van de beklaagde én in de genoemde klachtenregelingen

is geen gebruik gemaakt van de mogelijkheid tot het instellen van een onafhankelijke
klachtadviesinstantie. Hierdoor wordt de schijn van onpartijdigheid niet zoveel als mogelijk vermeden.

Een teamleider of direct leidinggevende loopt het gevaar vanuit bestuurlijke of ambtelijke

betrokkenheid teveel betrokken te zijn bij de gedraging waarover geklaagd wordt. Hiermee wordt niet

voldaan aan de onpartijdigheidsnorm zoals de Nationale ombudsman die stelt en dat past niet bij een
professionele overheidsorganisatie.

De klachtenprocedure van WNK bevat niet alle informatie die je mag verwachten. ln strijd met het

fairplay-beginsel is namelijk niet in de regeling opgenomen dat in de schriftelijke afhandeling van een

klacht moet worden vermeld dat een klager het recht heeft naar de Nationale ombudsman te stappen

in het geval hij het niet eens is met de afhandeling van de klacht. Dit is in strijd met de norm van een
goede informatievoorziening. Evenals de bevinding dat in de klachtenregeling niet vermeld staat dat

de afhandeling van een klacht mel maximaal vier weken mag worden uítgesteld.



Netwerkorg a n i s atíe reg Ío Al km aa r
Alhoewel de Netwerkorganisatie regio Alkmaar zelf geen klachten behandelt, heeft zij wel met 182

aanbieders contracten gesloten voor Wmo-dienstverlening en/of Jeugdhulp binnen de BUCH-
gemeenten. ln de contracten is opgenomen op welke wijze klachtbehandeling plaatsvindt en ook op
welke wijze klachten worden teruggekoppeld aan de colleges. Tijdens contractmanagement-
gesprekken komt in sommige gevallen klachtbehandeling aan de orde als onderdeel van de
kwaliteitsmeting. De colleges ontvangen van de Netwerkorganisatie regio Alkmaar een

terugkoppeling in het geval veel klachten over een bepaalde aanbieder zijn binnen gekomen. De
afspraken over deze terugkoppeling zijn echter niet vastgelegd.

2. Leren de gemeentelijke en niet-gemeentelijke dienstverlenende organisaties van de
klachten?

De gemeentelijke organr.safæs hebben, zowel bestuurlijk als ambtelijk via de Werkorganisatie, in hun
werkprocessen/werkstructuur niet ingebed op welke wijze geleerd wordt van klachten. Alhoewel
respondenten aangeven dat de wilom te leren aanwezig le ,s hef lerende vermogen niet
gei'nstitutionaliseerd binnen de BUCH-gemeenten. Ook voor de dienstverlenende organisaties zijn er
tekortkomingen vastgesteld ten aanzien van het leren van klachten. Tot slot hebben de gemeentelijke

organisaties te weinig zicht op de klachtenafhandeling bij externe organisaties die diensten voor of
namens de BUCH-gemeenten verrichten omdat er ofwelgeen afspraken zijn gemaakt over de vorm

en wijze van terugkoppeling, dan wel dat weinig wordt gedaan met de informatie die op basis van
g e m aa kte terug ko p ppe l-afs prake n be sch i kb a ar is.

BUCH Gemeenten en BUCH werkorganisatie

Vanwege het ontbreken van een solide registratiesysteem hangt veel kennis van de
klachtenbehandeling direct samen met de persoon van de klachtcoördinator. Dit maakt het

registratiesysteem en de kennis van de klachtbehandeling kwetsbaar. Deze kwetsbaarheid sluit niet

aan bij de norm een professionele overheid. Evenwel valt dit niet de klachtencoördinator persoonlíjk

te venrvijten, deze heeft het te doen met de systemen die bestuurlijk ter beschikking worden gesteld.

Binnen de gemeentelijke organisaties en de werkorganisatie is weinig aandacht voor het verbeteren

van de klachtbehandeling of verbeteren van dienstverlening naar aanleiding daarvan. Weliswaar lijkt
het niet aan goede wil te ontbreken, maar uit de (añrezigheid van een) overlegstructuur op het gebied

van klachtbehandeling en de afrrezigheid van (trend)analyses blijkt dat klachtenbehandeling niet de
aandacht krijgt binnen de gemeentelijke organisaties en de BUCH Werkorganisatie die het verdient.

Zeker niet in het licht van de uitgesproken ambitie dat de BUCH-gemeenten de beste dienstverlener
van Nederland willen zijn. Mogelijk wordt er op vertrouwd dat de klachtencoördinator, vanuit zijn
functie, ook signaleert op de mogelijkheden voor de organisatie om te leren van klachten, teruvijl dit
vertrouwen niet is vertaald in het creeiren van structuren om deze mogelijkheden organisatorisch waar
te maken. Met andere woorden: het lerende proces is niet geïnstitutionaliseerd binnen de organisatie.
Ook dit strookt niet met de norm van professionaliteit en een overheid die luistert naar de burger.

N i et gem ee ntel ij ke, di en stverlenende org an i sati es

Gocensus

Weliswaar wordt het klachtonderzoek van Cocensus geregistreerd maar omdat er geen jaarverslag

klachten wordt opgesteld, worden er ook geen analyses uitgevoerd op de klachtbehandeling of trends
zichtbaar gemaakt. Vanwege het ontbreken van vaste afspraken of reguliere overleggen waar

klachtbehandeling op de agenda staat, is er weinig focus op het inzetten van de klachtbehandeling ter
verbetering van de eigen dienstverlening. Het lerende proces is niet geïnstitutionaliseerd binnen de

organisatie, waardoor de norm van professionaliteit geschonden wordt.

HVC

ln de relatie van opdrachtgever-opdrachtnemer tussen HVC en de gemeenten waarvoor zij diensten
verricht zijn DVO's aangegaan. Daarin is ook vastgelegd op welke wijze wordt geinformeerd over



klachten en klachtbehandefing. Met een centrale werkwijze en een registratiesysteem zijn in ieder
geval de voon¡vaarden gecreëerd om op een professionele wijze te leren van de behandeling van

klachten.

WNK

Bij WNK zijn geen formele afspraken gemaakt over overlegstructuren ten aanzien van

klachtbehandeling. Mogelijk wordt er op vertrouwd dat de functionarissen binnen de organisatie, ieder

vanuit de eigen functie, ook signaleren op de mogelijkheden voor de organisatie om te leren van
klachten. Dit vertrouwen is niet vertaald in het creëren van structuren om deze mogelijkheden

organisatorisch waar te maken. Met andere woorden: het lerende proces is niet geÏnstitutionaliseerd

binnen de organisatie. Ook hiermee wordt niet voldaan aan de norm van professionaliteit die
venruacht mag worden van de overheid.

Netwerkorg an i s ati e reg io Al km aar

Door de Netwerkorganisatie Alkmaar is contractueel vastgelegd dat aanbieders van Wmo-

dienstverlening en Jeugdhulp terugkoppeling geven van de klachtbehandeling aan de colleges. Ook
is de klachtbehandeling een onderdeel van de contractmanagementgesprekken in het kader van

kwaliteitsmeting. Toch is door de colleges niet vastgelegd op welke wijze de Netwerkorganisatie regio
Alkmaar terugkoppelt aan de colleges over dienstverlening van aanbieders van Wmo-zorg of
Jeugdhulp in het geval daar aanleiding toe zou zrjn. Dit strookt niet met de norm van een
professionele overheid.

3. Worden de BUGH-gemeenteraden voldoende geihformeerd om de regie te kunnen nemen?

Enerzijds worden de gemeenteraden niet genoeg geïnformeerd om regie te kunnen nemen in het
geval de dienstverlening van de BUCH-gemeenten niet voldoet aan het ambitieniveau. Anderzijds
maken de gemeenteraden onvoldoende gebruik van de beschikbare instrumenten om regie te
nemen.

Gemeentelijke organísatie en BUCH werkorganisatie

Aan de norm van transparantie wordt niet voldaan. De gemeenteraden krijgen beperkte informatie

van het college, en dat betreft alleen de klachten die binnenkomen bij de eigen organisatie. De
gemeenteraad wordt daarmee door het college niet in staat gesteld om goed geïnformeerd te zijn van

de klachtafhandeling. Tegelijkertijd stellen de gemeenteraden zich niet pro actief op door de middelen

in te zetten die voor handen zijn. De gemeenteraden verzoeken de colleges niet om meer informatie

of duiding, bespreken het jaarverslag niet en stellen geen kaders voor het college.

N iet g em eentel íj ke, d i en stverl en ende org a n i sati es

Ten aanzien van Gocensus, HVC, WNK en de via Netwerkorganisatie regio Alkmaar
gecontracteerde aanbieders is het beeld nagenoeg gelijk. De gemeenteraden hebben geen of
beperkt zicht op de klachtafhandeling bij deze externe organisaties. Alleen bij HVC ontvangt het

college een klachtenrapportage teruvijl ook bij de gecontracteerde aanbieders van Wmo en Jeugdhulp
het college contractueel op de hoogte gebracht wordt van de klachtbehandeling. Er wordt niet over
klachtafhandeling gerapporteerd aan de raden. Aan de norm van transparantie wordt niet voldaan.

4. Zijn er verschillen tussen de vier gemeenten als het gaat om de behandeling van klachten
en zo ja, welke zijn dat?

De vier gemeenten lijken meer op elkaar dan dat zij verschillen. Dit komt tot uitdrukking in de

gedeelde constatering binnen de colleges dat het dienstverleningsniveau, inclusief de daarbij
behorende klachtbehandeling, nog niet voldoet aan de uitgesproken ambities. Voor zover de vier
raden van elkaar verschillen in'vlieghoogte', delen zij wel dezelfde sentimenten aangaande de
klachtbehandeling binnen de BUCH-gemeenten. De vier raden hebben met elkaar gemeen dat het



beschikbare instrumentarium onvoldoende wordt ingezet en dat de gemeenschappelijkheid niet
gezocht wordt.

De hoofdvraag "ls de infrastructuur voar behoorlijke klachtbehandeling in de BU0H-gemeenten
adequaat en worden de BUCH-gemeenteraden voldoende geinformeerd over de

klachtbehandeting in hun gemeente?" beantwoorden wij daarom als volgt:

De infrastructuur voor klachtbehandeling in de BUCH-gemeenten voldoet aan de eisen die de wet

daar aan stelt. Aan een aantal behoorlijkheidsnormen van de ombudsman wordt niet voldaan. De

infrastructuur van klachtbehandeling moet worden doorontwikkeld om te kunnen voldoen aan de

vereisten van transparantie, goede informatieverstrekking, onpartijdigheid, fair play, goede organisatie

en professionaliteit.

De gemeenteraden ontvangen zeer beperkte informatie over klachtafhandeling van het college.

Tegelijkertijd handelen de gemeenteraden niet (pro) actief door elkaar als raden bijvoorbeeld op te

zoeken voor een gemeenschappelijk standpunt, kaders te stellen voor het college, de rapportage te

bespreken of om meer en andere informatie te vragen.



ngenl¡Aanbevet3



3. Aanbevelingen

Dit hoofdstuk bevat de aanbevelingen op basis van de beantwoording van de

onderzoeksvragen en achterliggende analyse.

Aanbevelingen naar aanleiding van onderzoeksvraag I

Geef op de gemeentelijke websites een heldere uitleg over het indienen van klachten

over de dienstverlening van de gemeente en de klachtenprocedure. Geef deze uitleg

een prominente, makkelijk vindbare plek op de websites en zoek ook andere
mogelijkheden in het scala van communicatieve uitingen van de gemeente.

2. Draag zorg voor onpartijdige klachtafhandeling, bijvoorbeeld door een

onafhankelijke gemeentelijke klachtadviescom missie.

3. Geef op de gemeentelijke websites duidelijker aan waar burgers hun klachten kunnen

indienen over dienstverleners waaraan de gemeente taken heeft uitbesteed (in de

brede zin van het woord)

4. Maak duidelijke afspraken met de dienstverlenende organisaties waar de gemeente

taken aan heeft uitbesteed (in de brede zin van het woord) over de wijze waarop
klachten worden afgehandeld. Spreek ook met deze organisaties expliciet af hoe, en

hoe frequent, de colleges en gemeenteraden over klachten worden geinformeerd.

5. Geef een expliciete beschrijving van de taken en bevoegdheden van de

klachtencoördinator opdat hij/zij zijnlhaar rol onafhankelijk en transparant kan

vervullen.

6. Overweeg om een lokale gemeentelijke ombudsman als twee-lijns

klachtinstantie voor de vier BUCH-gemeenten in te stellen..

Aanbevelingen naar aanleiding van onderzoeksvraag 2

Draag zorg voor een solide systeem voor registratie en verwerking van klachten die

adequate analyse mogelijk maakt en inzicht biedt in de kwaliteit van de

klachtbehandeling, zowel procedureel (behandeltijd, horen, afhandeling) als inhoudelijk
(aard en oorzaakvan de klacht).

8. Maak binnen de Werkorganisatie afspraken over rollen, taken en

verantwoordelijkheden bij klachtafhandeling en leg procedures vast van zowel

informele als formele klachtafhandeling.

9. Beleg expliciet bij de Werkorganisatie de taak om ontwikkelingen en trends in zowel de

gemeentelijke als niet-gemeentelijke dienstverlening periodiek te analyseren en waar

nodig verbeteringen te bevorderen.

7
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Aanbevelingen naar aanleiding van onderzoeksvraag 3:

10. Stel eisen met betrekking tot doorlooptijden, evaluatie en trendanalyse, en prestaties

aan halfjaarlijkse klachtrapportages. Zorg ervoor dat in de gemeentelijke rapportage

ook rapportages van de niet-gemeentelijke dienstverleners zijn opgenomen.

11. Bespreek de klachtrapportages tweemaal per jaar in de raad.
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Aan: de gemeenteraden van Bergen, Uitgeest, Castricum en Heiloo
i.a.a. de Colleges van B&W van Bergen, Uitgeest, Castricum en Heiloo

Amsterdam, 22-11-2020

Geachte raadsleden,
De Rekenkamercommissie van de BUCH-gemeenten heeft kennis genomen van de reactie van
de vier Colleges van B&W op het onderzoeksrapport naar de infrastructuur van de
Klachtbehandeling. Het doet ons goed om te vernemen dat de Colleges de overall conclusie van
het rapport in grote lijnen onderschrijven en zich kunnen vinden in veel van de aanbevelingen.
Daarmee ligt er een goede basis voor verdere verbeteringen in de behandeling van klachten over
de dienstverlening in de BUCH -gemeenten door zowel gemeentelijke als niet-gemeentelijke
organisaties.
De Rekenkamercommissie BUCH geeft hierbij nog een korte aanvullende reactie met de
aanbeveling om deze te betrekken bij de behandeling van het onderzoeksrapport in uw
gemeenteraden.

Ad aanbeveling 3
ln reactie op de aanbeveling om op de gemeentelijke websites duídelijker aan te geven waar
burgers hun klachten kunnen indienen over dienstverleners waaraan de gemeente taken heeft
uitbesteed, geven de colleges aan dat het vermelden van alle externe dienstverleners het
overzicht voor de inwoners niet ten goede komt. Alleen al het domein Samenleven kent 182
aanbieders. Wel kan er een aantekening komen te staan over de eindverantwoording van de
gemeente. Dat wil zeggen dat als de klager ontevreden is over de klachtbehandeling door een
externe partij, de klager alsnog het klachtenformulier van de gemeente kan gebruiken, zodat de
gemeente in gesprek kan gaan met deze externe dienstverlener.
De Rekenkamercommíssíe onderschrijft dat het niet erg effectief is om zoveel aanbieders met alle
gegevens op de website te vermelden. Maar we zijn wel blij met het feit dat de gemeenten alsnog
invulling gaan geven aan de eindverantwoordelijkheid voor een goede uitvoering - waaronder
ook valt: een goede behandeling van klachten door burgers - door ook het klachtformulier van de
gemeente beschikbaar te stellen in geval de burger met zijn of haar klacht bij de instelling zelf niet
goed terecht kan. De gemeenten zijn en blijven immers eindverantwoordelijk voor de uitvoering
van deze taken, die vaak voor het welzijn van de burgers van groot belang zijn.
Dat stelt niet alleen hoge eisen aan de informatiepositie en aan slagkracht van de gemeentelijke
klachtbehandelaars en aan inhoudelijk zinvolle kwartaalrapportages aan de BUCH-
gemeenteraden. Ook dienen de BUCH gemeenten er zorg voor te dragen dat een laagdrempelige
toegang tot klachtenregelingen van externe verleners van gemeentelijke diensten maximaal
geborgd is.

Ad aanbevelÍng 6
ln reactie op de aanbeveling om te oven¡vegen om een lokale gemeentelijke ombudsman als
tweedelijns klachtinstantie voor de vier BUCH-gemeenten in te stellen, geven de colleges aan het
voldoende te achten dat de gemeenten zijn aangesloten bij de Nationale ombudsman als
tweedel ijns klachtinstantie.

De Rekenkamercommissie stelt vast dat met de aansluiting van de BUCH-gemeenten bij de
Nationale ombudsman inderdaad wordt voldaan aan het minimum wettelijk vereiste. De
Rekenkamercommissie meent echter dat het aanstellen van een fysiek lokale Gemeentelijke
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ombudsman een meerwaarde heeft in het systeem van rechtsbescherming in de BUCH. Ter
illustratie: in 2019 ontving de Nationale ombudsman 4391 klachtenl over de 263 gemeenten die
zich bij hem hebben aangesloten; gemiddeld dus zo'n 17 klachten per gemeente. Dat is
aanzienlijk minder dan het aantal dat lokale Gemeentelijke ombudsmannen ontvangen2. Deze
cijfers roepen twijfel op over de laagdrempeligheid van een Nationale ombudsman die zich op
(soms aanzienlijke) afstand bevindt van de gemeente waar hij of zij is aangesteld.
De Rekenkamercommissie is van oordeeldat met het instellen van een lokale Ombudsman de
behandeling van klachten wordt verbeterd en aangevuld.

Ad aanbeveling 11

ln reactie op de aanbeveling om de klachtrapportages twee maal per jaar in de raad te
bespreken, geven de colleges aan dat het college twee keer per jaar een overzicht van de
klachtcoördinator ontvangt om ter kennisname door te zenden aan de raad, waarbij minimaal één
keer per jaar de rapportage van de externe partijen is meegenomen.

De Rekenkamercommissie meent dat het één keer per jaar meenemen van de rapportage van de
externe partijen, niet in lijn is met de onderzoeksbevindingen. Juist het toezicht op dienstverlening
van externen is gebleken niet altijd robuust te zijn.
De Rekenkamercommissie benadrukt dan ook nogmaals haar aanbevefing om minimaal twee
maal per jaar rapportages van externen, met analyse van de bevindingen en beschouwing, aan te
bieden aan de gemeenteraden.

Tot slot
Met instemming verneemt de Rekenkamercommissie dat onderzoek gedaan wordt, en za]
worden, naar verdere verbeteringen van de klachtbehandelingsstructuur die in lijn zijn met de
aanbevelingen van de Rekenkamercommissie. .

De Rekenkamercommissie beveelt u aan om van de colleges te vragen om geïnformeerd te
worden over de resultaten, en van de acties die op basis daarvan ondernomen zullen worden,
Want goede voornemens opschrijven is één ding, maar ze daadwerkelijk ten uitvoer brengen, is
waar het om gaat.

Met vriendelijke groet,
J. M. de Groot,
Voorzitter Rekenkamercommissie BUCH

'l

https://www.nationaleombudsman.nl/svstem/files/biilaqe/Ciiferbiilaqe%20iaarverslaq%202019%2
0def.odf
2 Ombudsman Amsterdam: 1551 / Almere:1 57 I Zaanslad: 101 / Amstelveen: 56 / Diemen: 22

Ombudsman Rotterdam 1212 / Nissewaard:61 lHellevoetsluis: 40 / Vlaardingen: 28
Ombudsman Groningen: 51 5
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Onderwerp : Bestuurlijke reactie op rapport RKC klachtbehandeling

Beste mevrouw de Groot en de heer van den Brink,

Onderstaand treft u de bestuurlijke reactie van de gemeente Bergen aan op de bevindingen
van het Rekenkameronder¿oek naar de infrastructuur van klachtbehandeling. Allereerst
danken wij de Rekenkamer voor de objectieve, zorgvuldige en uitvoerige wijze waarop het
onderzoek heeft plaatsgevonden. Wij herkennen veel en onderschrijven de meeste
analyses en aanbevelingen.

Aanleiding
Decentralisaties, de inrichting van de BUCH'werkorganisatie en het uitbesleden van
gemeentelijke dienstuerlening aan vele marktpartijen, maken het de BUCH-gemeenteraden
niet eenvoudig om een goed beeld te krijgen van de kwaliteit van de klachtbehandelíng. De
Rekenkamercommissie heeft híerin aanleiding gezien om onderzoek in te stellen met de
volgende hoofdvraag: ls de infrastructuur voor behoorlijke klachtbehandeling in de BUCH-
gemeenten adequaat en worden de BUCH-gemeenteraden voldoende geihformeerd over
de klachtbehandeling in hun gemeente?

Algemeen
Het onderzoek en rapport bieden een helder en compleet inzicht in de wiize waarop de
gemeente Bergen klachtbehandeling heeft vormgegeven. Wijzijn content met de
constatering dat wij voldoen aan de afdeling "klachtbehandeling" van de Algemene wet
bestuursrecht. Het rapport beschrijft veel aanknopingspunten voor een optimale
klachtafhandeling.

Aanbevelingen
1. Geef op de gemeentelíjke røeösifes een heldere uitleg over het indienen van
klachten over de dienstverlening van de gemeente en de klachtenprocedure. Geef
deze uitleg een prominente, makkelijk vindhare plek ap da websites en zoek ook
andere magelíjkheden in het scala van cammunÍcatieve uilingen van de gemeente.

corespotldetltic: PoÊlbus 175. lB60 AD Bergetj

inloi@.bergen-nh nl

let tO72) 888 00 1)0



BestuUrliikg reaçlie
De mogelijkheid om een klacht in te dienen is volgens het college voldoende beschikbaar
via de websíte" Op de hoofdpagina staat een blokje om direct een klacht in te kunnen
indienen. Ëen klacht indienen is iaagdrempelig en kan overigens ook mondeling en via
andere kanalen worden ingediend zoals vermeld op de website. Verbeteringen zijn echter
mogelijk.

Deze aanbeveling wordt onderschreven en uitgevoerd: het inkorten van het
klachtenformulier (minder klikken) en een korie heldere uitleg van de klachtenregeling.
Het klachtenformulier Jeugd kan niet worden ingekoft, deze gegevens zijn nodig voor een
formele klacht volgens het Jeugdrecht.

2. Draag zarg voor onparlijdige klachtafhandelíng, bijvoorbeeld door een
onafh a n kelij ke gemee ntelij ke klachtadviescomm issíe.

Bestuurliike reactie
Ðeze aanbeveling wordt onderschreven en zal na onderzoek aan de raad worden
voorgelegd.

3. Geef op de gemeentelijke weäsifes duidelíjker aan waar burgers hun klachten
kunnen indlenen over dienstverleners waaraan de gemeente taken heeft uìtbesteed
(in de brede zín van hetwoord).

Bestuurliike reactíe
Verbeteringen zijn al aangebracht (venrijzingen naar Cocensus en HVC), verbeteringen in
voorlichting (waar men een klacht kan indienen over een externe parttj) op de websíte zijn
wenselijk.

Deze aanbeveling wordt onderschreven en wordt uítgevoerd: er worden meer verwijzingen
(inks) opgenomen naar grote externe partijen. Het vermelden van alle externe
dienstverleners komt het ovenicht voor de inwoner niet ten goede. Als voorbeeld: het
domein Samenleven kent 182 aanbieders. Wel kan er een aantekeníng komen te staan
over de eindverantwoording van de gemeente. Dat wil zeggen als de klager antevreden is
over de klachtbehandeling door een externe partij, dan kan de klager alsnog het
klachtenformulier van de gemeente gebruiken, zodat wij in gesprek kunnen gaan met deze
externe d ien stverle ner.

4. Maak duidelijke afspraken met de dienstverlenende organisaties waar de
gemeente taken aan heeft uitbesteed (in de bredø zin van hetwoord) over de wijze
waarop klachten worden afgehandeld. Spreek ook met deze organrbafies explìciet af
hoe, en hoe freguent, de colleges en gemeenteraden aver klachten worden
geinformeerd.

Bestuurliike reactie
Er worden contracten gesloten inclusief service-level-agreement en ook klachtbehandeling
is daar een onderdeel van. Veel zorgaanbieders werken (boven) regionaal en registreren
klachten niet op gemeenteniveau maar op (boven)regíonaal niveau. Ðit betekent dat als de
gemeente inzage wil hebben in het aantal klachten per gemeente de zorginstelling het
systeem hierop moet aanpassen.
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Deze aanbøvelíng wordt onderschreven en wordt onderzocht. lndien deze gegevens
aanwezig zijn wardt de raad hierover geihformeerd,

5. Geef aen explÍciete bøschríjving ven de taken en bevoegdheden van de
klachtencoördinator opdat hiilzij zijn/haar rol onafhankelijk en transparant kan
ve¡vullen.

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven en ondenocht.

6. Qverweeg am eên lokale gemeentelijke ombudsman als tweedelijns klachtìnstantie
voor de vier BUCH-gemeenten in te stellen.

Bestuurliike reactie
Wij zijn aangesloten bij de Nationale ombudsman en dit betreft een tweedelijns
mogelijkheid. Deze mogelijkheid achten wtj op dit moment voldoende.

7, Draag zorg voor een solide sysfeem voor registratie en verwerkÍng van klachlen
die adequate analyse mogelijk maakt en inzicht biedt in de kwaliteitvan de
klachtbehandeling, zowel procedureel (behandeltijd, horen, afhandeling) als
ìnhoudelijk (aard en oorzaak van de klacht).

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven. Met de invoering van het nieuwe zaaksysteem
wordt dit gerealiseerd.

8. Maak bínnen de werkorganÍsatÍe afspraken over rallen, taken en
verantwoordelttkheden bij klachtafhandeling en leg procedures vast van zowel
informele als formele klachtafhandellng.

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven en wordt uitgevoerd: processen zijn recent
beschreven en deze worden in het nieuwe zaaksysteem ingebed. Daarbij kunnen rollen,
taken en verantwaordelükheden beter worden verankerd. Ook de informele route wordt
hierin belegd met betere registratiemogelîjkheden voor bijvoorbeeld zaakgebonden e-mail.

9. Beleg expliciet hij de werkorganisatie de taak om ontwikkelingen en trends in
zowel de gemeentelíjke als niet-gemeentelijke díenstverlening perìodiek te
analyseren en waar nodíg verheteringen te bevorderen.

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven en wordt uitgevoerd: de klachtencotirdinator gaat
meer informatie vergaren, bijvoorbeeld bijde sfrafegrsch adviseur dienstverlening, waarbij
ook niet-gemeentelijke dienstverlening wordt meegenomen in de rapportages en analyses.

10. Stel eÍsen met betrekking tot doorlooptijden, evaluatie en trendanalyse, en
prestaties aan hal$aarlijkse klachtrapporlages, Zorg ervoar dat ín de gemeentelijke
rapportage ook rapportages van de niet-gemeentelijke dienstverleners z$n
opgenomen.

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven:
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. voorwat batrcft onze eigen klachtbehandeling verwachten we met het in gebruik ne¡nen
van het zaaksysteem meer data te kunnsn venamelen met betrakking tot.
doarlooptijden, evaluatie en trendanalyses.

. voor wat betreft de dienstverlenende organisaties waar de gemeente taken aan heeft
uitbesteed wordt dit nader ondenocht.

11, Bespreek de klachtrapportages tweemaal per jaar in de raad

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschrcven en wotdt uitgevoerd: het eollege ontvangtvan de
klachtcoördinator 2x per jaar een ovenicht om ter kennisname doar te zenden aan de raad,
waaú'$ minimaal 1x per jaar de rappoñage van de exteme partijen is meegenomen.

Nogmaals willen wij u hartelijk danken voor uw onderzoek en rapport en wij zien uw reactie
graag tegemoet.

Met vriendelijke groet,
namens en wethouders van Bergen,

mr. M.N. (Martijn) Schroor
secretaris

dr. J.P. (Peter) Rehwinkel
burgemeester
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Ondenuerp . Bestuurlijke reactie op het rapport van het Rekenkamerondetzoek naar de' klachtbehandelingsprocedures van de BUCH gemeenten

Beste mevrouw de Groot en de heer van den Brink,

Onderstaand treft u de bestuurlijke reactie van de gemeente Castricum aan op de
bevindingen van het Rekenkarnerondeîzoek naar de infrastructuur van klachtbehandeling.
Allereerst danken wij de Rekenkamer voor de objectieve, zorgvuldige en uitvoerige wijze
waarop het onderzoek heeft plaatsgevonden. Wij herkennen veel en onderschrüven de
meeste analyses en aanbevelingen.

Aanleiding
Decentralisaties, de inrichting van de BUGH-werkorganisatie en het uitbesteden van
gemeentelijke dienstverlening aan vele marktpartijen, maken het de BUCH-gemeenteraden
niet eenvoudig om een goed beeld te krijgen van de kwaliteit van de klachtbehandeling. De
Rekenkamercommissie heeft hierin aanleiding gezien om onderzoek in te stellen mel de
volgende hoofdvraag: ls de infrastructuur voor behoorlijke klachtbehandeling in de BUCH-
gemeenten adequaat en worden de BUCH-gemeenteraden voldoende geïnformeerd over de
klachtbehandeling in hun gemeente?

Algemeen
Het onderzoek en rapport bieden een helder en compleet inzicht in de wijze waarop de
gerneente Castricum klachtbehandeling heeft vormgegeven. Wij zijn content met de
constatering dat wijvoldoen aan de afdeling "klachtbehandeling" van de Algemene wet
bestuursrecht. Het rapport beschrijft veel aanknopingspunten voor een optimale
klachtafhandeling.

Aanbevelingen
1. Geef op de gemeentelijke weþsifes een heldere uifleg aver het indienen van
klachten aver de dienstverlening van de gemeente en de klachtenprocedure. Geef
deze uitleg een prominente, makkelijk vindbare plek op de websites en zoek oak
andere mogelijkheden in het scala van communícatieve uÍtingen van de gemeente.

Bestuurliike reactie
De mogelijkheid orn een klacht in te dienen is volgens het college voldoende beschikbaar via
de website. Op de hoofdpagina staat een blokje om direct een klacht in te kunnen indienen.
Een klacht indienen is laagdrempelig en kan overigens ook mondeling en via andere kanalen
worden ingediend zoals vermeld op de website. Verbeteringen zijn echter mogelijk.

Raadhuísplein 1. 1 
gO2 CA Castricum . Poslþus 1301, 1900 BH Casd.cum

Tel.:14 0251 . ln{ernel: www.casÍicum.nl . E-mâil: info@caslrióum.nl
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Deze aanbeveling wordt ondersch¡even en uiþevoerd: het inkoften van het klachtenformulier
(minder klikken) en een kofte heldere uitleg van de klachtenregeling.
Het klachtenformulier Jeugd kan niet wo¡den ingekart, deze gegevens zijn nadig vaor een
fatmele klacht volgens het Jeugdrecht,

2. Draag zorg voor onpañijdige klachtafhandeling, bijvoorbeeld door een
on aÍh a n ke I ij ke gem ee nte I ij k e kl a c htadvl es c am m i ss i e.

Bestuurliike reactie
Ðeze aanbeveling wordt anderschrcven en zal na ondenoe( aan de raad wotden
voaryelegd.

3. Geef op de gemeentelijke weåsifes duidelijker aan waar burgerc hun klachten
*unnen indienen over dienstverleners waaraan de gemeente taken heeft uÍtbæteed (tn
de brede zin van hetwoord).

Bestuurliike reactie
Verbeteringen zijn al aangebracht (verwijzingen naar Cocensus en HVC), verbeteringen in
voorlichting (waar men een klacht kunt indienen over een externe partij) op de website zijn
wenselijk.

Ðeze aanbeveling wordt onderschreven ên wordt uiþevoetd: erwotden meer verwijzingen
(inks) opgenomen naar grote exteme partijen. Het vermelden van alle exteme
dienstverleners komt het ovenicht voor de inwoner niet ten gaede. Als voorbeeld: het
domein Samenleven kent 182 aanbieders. Wel kan ereen aantekening komen te staan over
de eíndverantwoording van de gemeente. Ðat wil zeggen als de klager ontevreden ls aver de
klachtbehandeling door een externe partij, dan kan de klager alsnog het klachtenformulier
van de gemeente gebruiken, zodat wij in gesprek kunnen gaan met deze externe
dienstve¡lener.

1. Maak duideliike afspraken met de dienstverlenende organisatíes waar de gemeente
taken aan heeft uitbe-çteed (in de brede zin van het waord) over de wijze waarop
Rlachten warden afgehandeld, Spreek oøk met deze organisaties explicíet af hoe, en
hoe frequent, de collegps en gemeenteraden over klachten worden geihformeerd.

Bestuurliike reactie
Er worden contracten gesloten inclusief service-level-agreement en ook klachtbehandeling is
daar een onderdeelvan. Veelzorgaanbieders werken (boven) regionaalen registreren
klachten niet op gemeenteniveau maar op (boven)regionaal niveau. Dit betekent dat als de
gemeente inzage wil hebben in het aantal klachten per gemeente de zorginstelling het
systeem hierop moet aanpassen.

Deze aanbeveling wordt onderschrcven en wordt ondenocht. lndien deze gegevens
aanwezig zijn wordt de raad hieraver ge'informeerd.

5. Geef een explicíete beschrijving van de tahen en hevoegdheden van de
klachtencoördinator opdat hijlzii zijnlhaar rol anafhankelijk en transparent kan
veruullen.

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven en ondenocht.
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6. Avetweeg om een lokale gemeentelijke ambudsman als lweedelijns klachtinstantíe
voor de viar BUCH-genteenten in te stellen.

Bestuurliike reactie
Wii ziin aangesloten bij de Nationale ombudsman en dit betrcft een tweedelijns mogetijkheid,
Deze mogelijhheid achten wijop dit moment voldoende.

7. Draag zorg voor een solide sysfeert voor registratie en verwerking van klachten die
adequate analyse mogelijk maakt en inzlcht bÍedt in de kwaliteilvan de
klachtbehandeling, zowel procedureel (behandeltijd, horen, afuandellng) ats
inhoudelijk (aard en oorzaak van de klacht).

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onde¡schreven. Met de invoering van het nieuwe zaaksysteem
wordt dit gercaliseerd.

8. Maak binnen de werkorganisatie afspraken over rollen, taken en
varantwoordeliikheden bìj klachtathandelíng en leg procedures vastvan zowel
lnfo¡mele als îormele klachtaîhandeling.

Bestuurliike reactie
Deze aanbevelíng wordt onderschîeven en wordt uþevoerd: prccessen zijn recent
beschreven en deze worden in het nieuwe zaaksysteem ingebed. Ðaa¡þij kunnen rollen,
taken en verantwoordelijkheden beterwo¡den veranketd. Ook de informele toute wordt hierin
belegd m et betere regi stratiemogel ijkheden voo r bijvoorbeeld zaakgebonden e-m a il.

9. Beleg explícíet biJ de werkorganisatie de taak om ontwíkkelingen en trends Ín zowel
de gemeenteliike als niet-gemeentellJke dienstve¡lening perîodiek te analyseren en
waar nodig verbeteringen te bevorderen.

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven en wordt uitgevoe¡d: de klachtencoôrdinator gaat
meer informatie vergaren, bijvoorbeeld bij de strategisch adviseur dienstverlening, waarbij
ook niet-gemeentelijke dienstverlening wordt meegenomen in de rcpportages en analyses.

10. Stel eisen met betrekking tot daorlooptijden, evaluatie en trendanalyse, en
prestatÍes aan halliaarlijkse klachtrapportages. Zarg eruoor dat in de gemeentelijke
rappoftage ook rappoñages van de niet-gemeentelijke dienstverleners zijn
apgenamen.

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt ondersch reven :
. voor wat betreft onze eigen klachtbehandeling verwaehten we met het in gebruik nemen

van het zaaksysteem meer data te kunnen vezamelen met betrekking tat.
doorlooptijden, evaluatie en trendanalyses,

. voor wat betreft de diensfueñenende organisaties waar de gemeente taken aan heeft
uitbesteed wordt dit nader onderzocht.



11. Bespreek de klachtrapportages tweemaal per jaar in de raad

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt anderschreven en wordt uitgevoerd: het college ontvangt van de
klachtcoördinator 2x per jaar een ovenicht om ter Rennisname daor te zentlen aan de rcad,
waarbij minimaal 1x per jaar de rappoftage van de exteme partijen is meegenomen.

Nogmaals willen wij u hartelijk danken voor uw ondenoek en rapport en wij zien uw reactie
graag tegemoet.

Met vriendelijke groet,
namens burgemeester en wethouders van Castricum
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befíei G.A. Suanet ec
secfbtaris - 

burgemeester
drs. A. Mans
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10 november 2020

Bestuurlijke reactio op het rapport van het Rekenkamerondezoek naar klachtbehandelingsprocedures in de BUCH
gemoenten

Beste mevrouw de Groot en heer van den Brink,

Onderstaand treft u de bestuurlijke reactie van de gemeente Heiloo aan op de bevindingen
van het Rekenkameronderzoek naar de infrastructuur van klachtbehandeling. Allereerst
danken wij de Rekenkamer voor de objectieve, zorgvuldige en uitvoerige wijze waarop het
onderzoek heeft plaatsgêvonden. Wij herkennen veel en onderschrijven de meeste analyses
en aânbevelingen.

Aanleiding
Decentralisaties, de inrichting van de BUCH-werkorgan¡satie en het uitbesteden van
gemeentelijke dienstverlening aan vele marktpart¡jen, maken het de BUCH-gemeenteraden
niet eenvoudig om een goed beeld te krijgen van de kwaliteit van de klachtbehandeling. De
Rekenkamercommissie heeft hierin aanleiding gezien om ondezoek in te stellen met de
volgende hoofdvraag: ls de infrastructuur voor behoorlijke klachtbehandeling ín de BUCH-
gemeenten adequaat en worden de BUCH-gemeenteraden voldoende geihformeerd over de
klachlbehandeling in hun gemeente?

Algemeen
Het onderzoek en rapport bieden een helder en compleet inzicht in de wijze waarop de
gemeente Heiloo klachtbehandeling heeft vormgegeven. Wij zijn content met de constatering
dat wij voldoen aan de afdeling "klachtbehandeling" van de Algemene wet bestuursrecht. Het
rapport beschrijft veel aanknopingspunten voor een optimale klachtafhandeling.

Aanbevelingen
1. Geef op de gemeentelijke webs'ttes een heldere uitleg over het índÍenen van
klachten over de dienstverlening van de gemcente en de klachtenprocedure. Geef
deze uÍtleg een promÍnente, makkelijk vindbare plek op de u¡eåsifes en zoek ook
andere mogelijkheden in het scafa van communìcatieve ultingen van de gemeente.

Bestuurlijke reaqlie
De mogelijkheíd om een klacht in te dienen is volgens het college voldoende beschikbaar via
de website. Op de hoofdpagina staat een blokje om direct een klacht in te kunnen indienen.
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Een klacht indienen is laagdrempelig en kan overigens ook mondeling en via andere kanalen
worden ingediend zoals vermeld op de website. Verbeteringen zijn echter rnogelijk.

Deze aanbeveling wordt onderschreven en uitgevoerd: het inkorten van het klachtenformulier
(minder klikken) en een kotte heldere uitleg van de klachtenregeling.
Het klachtenformulier Jeugd kan niet worden ingekort, deze gegevens zijn nodìg voor een
formele klacht voþens het Jeugdrecht.

2, Draag zorg voor onpaftijdige klaehtafhandeling, hijvoorbeald door ecn
onafhankellJ ke gemeentclijke klac htadviescommÍ ssÍe.

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven en zal na onderzoek aan de raad worden
voorgelegd.

3, Geef op de gemeentelijke weósiúes duidelijker aan waar butgers hun klachten
kunnen índienen over díenstverlenets waaraan de gemeente taken hecft uitbesteed (in
de brcde zln ven hetwoorQ.

Bestuurliike reactie
Verbeteringen zijn alaangebracht (verwijzingen naar Cocensus en HVC), verbeteringen in
voorlichting (waar men een klacht kan indienen over een externe partij) op de website zijn
wenselijk.

Deze aanbeveling wordt onderschreven en wordt uitgevoerd: er worden meer veruvìjzíngen
(ínks) opgenomen naar grote externe partíjen. Het vermelden van alle externe
dienstverleners komt het averzicht voor de inwoner niet ten goede. Als voorbeeld: het
domein Samenleven kent 182 aanbieders. Welkan er een aantekening komen te staan over
de eindverantwoording van de gemeente. Dat wil zeggen als de klager ontevreden ls over de
klachtbehandeling door een externe partij, dan kan de klager alsnog het klachtenformulier
van de gemeente gebruíken, zodat wìj ín gesprek kunnen gaan met deze externe
dienstverlener.

4. Maak duidel{ke afspraken met de dienst'verlenende organisafies waar de gemeente
taken aan heefr uitbesteed (Ín de brcde zin van hat woard) ovar de wijze waarop
klachten worden afgehandeld. Spreek ook met deze organísaffes expliclet af hoe, en
hoe frequent, de collegøs en gemeenteraden over klachten worden geilnfarmeerd.

Bestuurliike reactie
Er worden contracten gesloten inclusief service-level-agreement en ook klachtbehandeling is
daar een onderdeel van. Veel zorgaanbieders werken (boven) regionaal en registreren
klachten niet op gemeenteniveau maar op (boven)regionaal niveau. Dil betekent dat als de
gemeente inzage wil hebben in het aantal klachten per gemeente de zorginstelling het
systeem hierop moet aanpassen.

Deze aanbeveling wordt onderschreven en wordt onderzocht. lndien deze gegevens
aanwezig zijn wordt de raad hierover geïnformeerd.

5. Geef een explicíete heschr'tjving van da taken en hevoegdheden van de
klachtencoördinator opdat hiy'zij zijnlhaar rol onafhankelijk en transparant kan
veryullen.



Bestuurliike reactie
Ðeze aanbevelÍng wordt onderschreven en ondenocht.

6. Overuccg om een lokale gcmecntelÍjke ombudsman als twædelijns klachtínstantìe
vaor dc vbr BUCH'gemecnten ln te stallen.

Bestuurliike reactie
WI ziin aangesloten bij de Nationale ombudsman en dit betreft een tweedelijns mogelijkheid.
Ðeze mogelijkheid achten wíj op dit moment voldoende.

7. Draag zorg voor een solÍde systeem voor rqistratie en vetwerking van klachten díe
adequate analyse mogelijk maaW en ínzicht btedt ln de l<walÍteitven de
klachtbehandeling, zowel procedu¡eel (behendeltijd, hort,n, afhandellng) als
inhoudellJk (aard en oorzaak van de klacht).

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven. Met de invoering van het nieuwe zaaksysteem
wordt dit gerealiseerd.

8. Maak bínnen dewerkorganisatie afspnken ovêr rollen, taken en
verantwoordelíjkheden bij klachtafhandeling en leg prcceduras vast van zowel
i nfor¡nele als formele klachtafhandeling.

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven en wordt uiþevoerd: processen zijn recent
beschreven en deze worden in het nieuwe zaaksysteem ingebed. Daarbìj kunnen rollen,
taken en verantwoordelijkheden beter worden verankerd. Ook de informele route wordt hierin
belegd met betere regi stratiemogel ijkheden voor bijvoorbeeld zaakgebonde n e-mail.

9. Beleg expliciet bij de werkorganisatle de taak om ontwikkelingen en trends ín zowel
de gemeentelíjke als niet-gemeentelljke dianstverlening periodîek te analyseren en
waar nodig verbeteringen te bevordercn,

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven en wordt uitgevoerd: de klachtencoordinator gaat
meer informatie vergaren, bijvoorbeeld bij de strategisch adviseur dienstverlening, waarbij
ook niet-gemeentelijke dÍenstverlening wordt meegenomen in de rappoñages en analyses.

14. Stel eisen met hetrekkÍng tot doorlooptijden, evaluatìe en trendanalyse, en
prestaties aan halflaarlijkse klachtrappartages. Zorg eruoor dat ln de gemeentelíjke
rapportage ook rappoñag€s yan de niøtgemæntelljke dienstverleners ziJn
opgenomen.

Bestuurliike reactie
Ðeze aanbeveling wordt onderschreven:
. voor wat betreft onze eigen klachtbehandeling verwachten we met het in gebruik nemen

van het zaaksysteem meer data te kunnen verzamelen met betrekking tat
doorlaoptijden, evaluatie en trendanalyses.

. voor wàt betreft de dienstverlenende organisaties waar de gemeente taken aan heeft
uitbesteed wordt dit nader onderzocht.
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11. Bespreek de klaehtrapportages tweemaal per Jaar ín de raad

Bestuurliike reactie
Deze aanbeveling wordt onderschreven en wordt uitgevoerd: het college ontvangt van de
klachtcoördinator 2x per jaar een overzicht am ter kennisname door te zenden aan de raad,
waarbij minimaal t x per jaar de rapportage van de externe partijen is meegenomen.

Nogmaals willen wij u hartelijk danken voor uw ondezoek en rapport en wij zien uw reactie
graag tegemoet.

Met vriendelijke groet,
namens burgemeester en wethouders van Heiloo

\,\t'

\
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Mevrouw F.H.W. de Jong
secretaris

T.J. Romeyn
burgemeester



Aan de leden van de Rekenkannercommissie
Mevr. J. de Groot en dhr, E.J. van den Brink

Domein
ïeam
Contactpersoon
Telefoonnummer
Bijlage(n)

lnwoners en Ondememers
Kwaliteit
Rob Stam
088 909 7320

Ons kenmerk
Zaaknummer
Uw briefvan
Uw kenmerk
Vezenddatum

u2A2A 1.2744

11-11-2020

Onderwerp
Bestuurlijke react¡e op het rapport van het Rekenkameronderzoek naar de
klachtbehandelingsprocedures van de BUCH gemeenten

Beste mevrouw de Groot en de heer van den Brink,

Onderstaand treft u de bestuurlijke reactie van de gemeente Uitgeest aan op de bevindingen van
het Rekenkameronderzoek naar de infrastructuur van klachtbehandeling. Allereerst danken wii de
Rekenkamer voor de objectieve, zorgvuldige en uitvoeríge wijze waarop het onderzoek heeft
plaatsgevonden. Wijherkennen veel en onderschrijven de meeste analyses en aanbevelingen.

Aanleiding
Decentralisaties, de inrichting van de BUCH-werkorganisatie en het uitbesteden van gemeentelijke
dienstverlening aan vele marktpartijen, maken het de BUCH-gemeenteraden niet eenvoudig om
een goed beeld te krijgen van de kwaliteit van de klachtbehandeling. De Rekenkamercommissie
heeft hierin aanleiding gezien om onderzoek in te stellen met de volgende hoofdvraag: ls de
infrastructuur voor behoorlijke klachtbehandeling in de BUCH-gemeenten adequaat en worden de
BUCH-gemeenteraden voldoende geïnformeerd over de klachtbehandeling in hun gemeente?

Algemeen
Het onderzoek en rapport bieden een helder en compleet inzicht in de wijze waarop de gemeente
Uitgeest klachtbehandeling heeft vormgegeven. Wij zijn content met de constatering dat wij
voldoen aan de afdeling "klachtbehandeling'van de Algemene wet bestuursrecht. Het rapport
beschrijft veel aanknopingspunten voor een optimale klachtafhandeling.

Aanbevelingen
1. Geef op de gemeentelijke r,r¡eþsifes een heldere uitleg over het indienen van klachten over
de dienstverlening van de gemeente en de klachtenprocedure. Geef deze uilleg een
prominente, makkeliik vindbare plek op de websites en zoek ook andere mogeliikheden ín
het scala van cammunicatieve uitingen van de gemeente.

Bestuurliike reactie
De mogefijkheid om een klacht in te dienen is volgens het college voldoende beschikbaar via de
website. Op de hoofdpagina staat een blokje om direct een klacht in te kunnen indienen. Een
klacht indienen is laagdrempelig en kan overígens ook mondeling en via andere kanalen worden
ingediend zoals vermeld op de website. Verbeteringen zijn echter mogelijk.
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Dezd .aanbeveling wordt onderschteven en uitgcvaerd: hat ìnkorten van hot klachtenformutier
(minder klikken) en een kofte hetdd¡a unhg van de ktachÁiregeling.
Het klechtenformulle.r Jaygd kan niet wordân ingekort, aeze gegwens zijn nodþ voor een formele
Rlacht volgens het Jeugdrceht.

2' Dneg 2oÌg voor onfrrÚ¡dÍge ktaeht¿ør,andf,ling, bijvoorbæld door æn onafhankelìjhe
g en ee ntuil I kc kl a c hta dv ie s c o m m I s s i e.

Bostuurliike reaclie
Deze aanbeveling wordt onderschreven en nl na onderzoek aan de raad worden voorgaløgd.

3-' Çæf op & gcncentolìike reåsiúes duídelgk* ean wtar burgars hun klachten kunnqtÍndlenen over dienetvertànêns vraaÍaan de gámccnte axàntr"tr tñú; iä"¿ iü a" brede zÍnYan het vvootd).

Bestuurliike reactle
Verqgqe.ltngen zijn al aangebrac.h!(verwijøngen naar C,ocensus en HVC), verbeteringen invoorlichting (waar men een klacht kan indie¡ien over een exème partij) op de website zijnwenselijk.

Deze aanbeveling wordtonderscfueven ey yvordt uilgewerd: erwarden meerverwíjzìngen (links)
oQgeno\en naar grote externe partþn. Hetvermalden van alle erteme dîenstverteneri xoàt nótovenicht voar de înwaner niet ten goede. Ats vaorbeeld: het domein Samenleven kent ig|
aanbleders. Wel kan er een aantekening komen te sfean over de e¡ndverantwaording van degemeente. Dat wll zeggen_als de klager ontewaden is over de klachttnhind;i;itäir"en externepaftíJ, dan kan de klager alsnog het ktachtenfo¡mulier van de gimeente gebruikan, zadat wij ingesprek kunnen gaan met deze exteme dienstverlaner-

1' tlilak duldeliike afspraken met & dienstvertqnnde arganiætles vttær de gemeente takcnaan hæft uÍlbcsteed (Ín de brede zîn van het woord) ovei aa wyze wa,ircp *íalmen wordenafgehandeld. sprce{ ook.met døze.organÍsaths exfnelet ir noã, 
"n 

i*-iúùlÅi, a,collegns ôn gameanteladan over ktaihþn worden gpTnformæ¡d.

Bestuurliike reactie
Er worden contracten gesloten inclusief service-level-agreement en ook klachtbehandeling is daareen onderdeel van- Veel zorgaanbieders wgrlen (boveã) regionaal en regislreren ila*,ten niet opgamoenteniveau maar op (bovenlregionaal nivoaù. Dít beteñent dat ats oä gãmãåniãìnzage wilhebben in het aantal klachten pergemeente de zorginslelling hãt systeem n-ierop moei aanpassen.

Ðeze aanbevelíng wordt onderschreven Ðn wordt onderzocht. tndlen deze gegevens aanwazig zijnwordt de raad híerover gethformeerd.

ö.-Geaf een errpllctetu beschrffving van de taken en bavoagdheden van de
klachtcncoördinator opdat hÍ¡ng iynlhaar rol onafnan*etiitr en tnnspannt kan veruutlen.

Bestuurliike reactie
Deze aanbaveling wordt onderschreven en ondetzocht.



6. OYorl*feg on cl/l, Iolcolç gtfrtrrln#/iike on¡bu&man ats llrllrdretijns ktachunún1cvoorú vtcr BUCII-gcmcøten ìn þ cþtt',lt.-

Bestuurliike madþ
Wíi ziin 

^aangøsloten 
bil de Natlonele ombudsman en dit bffi een twøedelrtns mqetijkhald. Deze

mogrelfikfnld achten wij op dll moment voldoende.

7- Dtøg zortg voor.cn sol¡ù sysh,ern voor tqi,çitntte an vuwt*ing van klachþn die&urfa amlysc lø,ogelllk mn*t c¡t tmicht o¡á¿t tn h trl.tîrl t ven'& inè-nwnnøng,
Twol Ëocttlutæl (btnndclflld, horwt, úlrnrúlìng) ls innoudy* ¡uø -i ooæX vanh Htchg.

Bestuurliike readie
Deze aanbvelírry wordt anderæhreven. Met de inwering van hat nteuwe zaaksysteem wordt dltgørealleeerd.

C. k rt bînncn de wulranmÍatio tîsprakg/r ovcr rdlcn, a,tcn n wnntf;,r,odc/iJhfut
bli *ltchÍtrf,'landellng cn lcg prcceduæ vtst v.n zovct Ínfar¡tnlo ¿ls fon¡úb
klæhfllhtndrlllng.

Bestuurliike reactic
Deze aanbveling wo¡dt anderætreven ên wordt ultgawerd: prooesæn ziJn recønt beschreven en
deze worden in l:plt nieuwe ãrdksyúeem ingebed. oáut¡¡ *uånên wllen,taken en
veranlwoordeliikheden óFlter wotdøn verankerd. Ook de informete route wordt hierln belegd met
betere registatlemogølijkheden vou bilvoorbeeld zaakgoboúen e-maí|.

0- Bclog explic{ot bÜ-de v?'trowani¡r¡rtb h Ûld( om ontwlhfietíngcn qt trt¡to¡,¿-- In zarllet degãtlfcrrþl¡lke als nlt['gcncolntclllke dfcttstverhnlng rnñúief' É mat¡ga¡lç¡n-çnw¡¡¡r ndlgv*úcfadngon þ årrvordGltln.

Beetuurliíke reactie
Deze aanbevelíng wudt onderschreven en wødt uitgewerd: de klachtenñrdinator gaat meer
informatie ttwgaren, hiiworbeeld hij de stratøgt*tt a'dviseurdienstverlaning,i"àlWão* n¡et-
gemeentelijke dienstverlening wordt meegenomen in de rapportagøs en aãalyses. 

'

lo. Súd cÍsen mct bctrr*rklng tot doorlæptifdcn, aneluatic en ttudatnlyræ,en pestrfbs
aan tullþtlfikse Hæhttpporfr,gøg Zorg òtroor dat in & gunæntc,tl!ñc tíipír¡ag. oot(rapFo¡lrgæ ven de nÍet geneenÞllJkc dlenstwlrlçnrr.s zij n-ogenom*r.

Bestuurliike reactie
Deze aanbevallng watdt onderschreven:t wor wat bdtefr onze eígen klacfitbehandeling ve¡wachten we met høt in gebruik nemen van

het zaaksysteem meer date te kunnen vetzamelen met batrekking tot doõrtoaiti¡ttin, evatuatte
en bendenalyses.

' vaor wat bet¡eft de dienstvedenende uganisatles waar de gemeente ta1en aan heofr
uitbesteed wordt dlt nader onderzocht.
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11. &Eprcen h klachtepporbgas *ærnnl porJnr ìn ú n d
Bestuurliike readie

?:'? .""LQ.velÍng wordt onderschreven en wordt uitgovoatd: het æ¡ege ontvengt van deklachtco&dinator 2x per jaar een ovqzicht om ter kãnnisnami iw te zenden aan de ra*,waarbii mlnîmaal ix per jear de rapportage ven de ,rti^li"ru¡en is meegenomen.

ilHi::f 
willen wij u hartelflk danken voor uw onderzoek en rapport en wij zien uw reactie gmag

gtD6û,

mn Ulþeeot,

Met

De heer P. Scfrouten
secrutaris

De heerS. Nieuwtand
burgemeesbr


