JAARVERSLAG KLACHTENAFHANDELING GEMEENTE
WIJK BlJ DUURSTEDE 2024

VOORWOORD

Met het Jaarverslag klachtenafhandeling Wijk bij Duurstede 2024 wordt verantwoording afgelegd
over de behandeling van klachten in het afgelopen jaar. In het protocol van de gemeente wordt een
klacht omschreven als ‘een uiting van ongenoegen over de wijze waarop een bestuursorgaan van de
gemeente, de voorzitter, een lid of een medewerker zich in een bepaalde aangelegenheid jegens een
natuurlijke of rechtspersoon heeft gedragen’. Kortweg gaan de klachten over de bejegening van
inwoners door medewerkers van de gemeente Wijk bij Duurstede.

Het doel van het jaarverslag is het bieden van inzicht in de afhandeling van klachten. Het klachtrecht
biedt tegelijk de mogelijkheid van het bieden van herstel van vertrouwen aan de inwoners en
daarmee het herstel van de relatie. Het klachtrecht biedt laagdrempelige rechtsbescherming voor de
klager. Het bestuur kan op basis van een ontvangen klacht een fout herstellen en misstanden binnen
de organisatie wegnemen.

Het jaarverslag is als volgt opgebouwd. Eerst beschrijven we kort de klachtenprocedure en de
gehanteerde werkwijze voor de afhandeling van klachten. Vervolgens presenteren we het totale
aantal ingediende klachten in 2024 en op welke teams deze gericht waren. Daarna gaan we dieper in
op de gegronde klachten, inclusief de specifieke onderwerpen, wat er precies is voorgevallen en hoe
de klachten zijn behandeld. Tot slot formuleren we conclusies en concrete aanbevelingen ter
verbetering van onze dienstverlening.

KLACHTENPROCEDURE

Het klachtrecht is geregeld in hoofdstuk 9 van de Algemene wet bestuursrecht (Awb). Het
behandelen van klachten is gebonden aan wettelijke kaders, namelijk de eisen uit hoofdstuk 9 van de
Awb. Dit hoofdstuk bevat een regeling voor de wijze waarop het bestuursorgaan de klacht dient te
behandelen en af te handelen. Een definitie van het begrip klacht ontbreekt in de wet. Een
omschrijving van het begrip zou een beperking van het klachtrecht tot gevolg kunnen hebben. Het
uitgangspunt is dus een ruim klachtbegrip. De meer algemene omschrijving van artikel 9:1 lid 1 van
de Awb luidt: “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”.

Gemeente Wijk bij Duurstede heeft de klachtafhandeling vastgelegd in het ‘Protocol
klachtenafhandeling gemeente Wijk bij Duurstede 2023’. Hierin staat de procedure van de
klachtafhandeling beschreven en dit is een aanvulling op het klachtrecht uit de Awb.



WERKWIJZE

Een klacht kan mondeling worden ingediend. Deze wordt mondeling afgedaan, als de inhoud van de
klacht zich daartoe leent. De meeste klachten worden echter schriftelijk ingediend, per post,
mailbericht of via een webformulier. De klachten worden overgedragen aan de klachtencoérdinator.
De klachtencoordinator registreert de klacht en informeert de klachtbehandelaar. De
klachtbehandelaar is de leidinggevende van degene tegen wie de klacht is gericht (beklaagde). De
leidinggevende is de klachtbehandelaar die de klacht inhoudelijk behandelt.

De klachtbehandelaar onderzoekt de klacht en stelt de klager en de beklaagde in de gelegenheid om
te worden gehoord. In de praktijk betekent dit dat met de klager telefonisch contact wordt
opgenomen. De klager kan dan mondeling een toelichting geven. Dit gesprek levert wederzijds begrip
en uitleg. In de meeste gevallen kan tijdens dit gesprek al een oplossing worden geboden.

Als het telefoongesprek niet leidt tot een oplossing volgt een klachtgesprek. Bij het klachtgesprek zijn
de klachtbehandelaar, de klager en de beklaagde aanwezig. Van dit gesprek wordt een verslag
gemaakt.

Na het telefoongesprek, dan wel na het klachtgesprek, stelt de klachtbehandelaar in afstemming met
de klachtencodrdinator het oordeel over de klacht op in een afhandelingsbrief die wordt verzonden
aan de klager. In de afhandelingsbrief wordt de mogelijkheid genoemd de klacht voor te leggen aan
de Nationale Ombudsman wanneer de klager het niet eens is met afhandeling van de klacht.

De klachtbehandelaar wordt bij het klachtgesprek en het opstellen van advies voor het college
ondersteund door de klachtencooérdinator. Deze functie is belegd bij juridische zaken binnen het
Team Advies en Ondersteuning.

BEHANDELDE KLACHTEN IN 2024

Dit jaarverslag geeft inzicht in de behandeling van de klachten in 2024. Hierbij wordt gekeken naar
het aantal ontvangen klachten, de uitkomst van de afhandeling, de onderwerpen en conclusies en de
verbeterpunten. Er wordt een opdeling gemaakt tussen gegronde en ongegronde klachten. Een
klacht is gegrond wanneer er na onderzoek vanuit de gemeente is vastgesteld dat de gedraging
waarover is geklaagd niet behoorlijk was. Een klacht over de gemeente is ongegrond wanneer uit het
onderzoek blijkt dat de gedraging waarover geklaagd wordt behoorlijk was of in zijn geheel niet heeft
plaatsgevonden.

AANTAL ONTVANGEN KLACHTEN

In 2024 zijn 26 klachten ingediend. Na onderzoek bleken vijf hiervan geen formele klacht te zijn: vier
werden omgezet naar een melding en één was uitsluitend feedback. Het formele aantal klachten
voor 2024 is daarmee 21. Dit formele aantal klachten toont een stijgende trend over de afgelopen
jaren:



e 2024: 21 formele klachten
e 2023:17 formele klachten
e 2022:9 formele klachten

Zie de onderstaande afbeelding voor een volledig overzicht van het totaal aantal klachten de

afgelopen jaren.
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UITKOMST AFGEHANDELDE KLACHTEN

e Nagenoeg alle klachten zijn schriftelijk / digitaal ingediend;

e In 1 geval vond hoor en wederhoor plaats tijdens een gesprek op het gemeentehuis;

o De afhandeling van de klachten vond in de meeste gevallen telefonisch plaats waarna het

besprokene schriftelijk (per post / digitaal) is bevestigd;

e 12 klachten zijn gegrond bevonden, 8 klachten ongegrond, in 1 geval kon geen oordeel

worden gevormd wegens het ontbreken van gegevens, in 4 gevallen betrof het uiteindelijk
geen formele klacht maar een melding en in 1 geval was er geen sprake van een formele
klacht maar het geven van feedback.

TOTAAL AANTAL KLACHTEN PER TEAM

Team Bejegening | (Onvoldoende) Nakomen | Ongeoorloofde | Melding

communicatie afspraken | aanpak openbare
ruimte

Beheer 2 4 1 1 3

Openbare

Ruimte (hierna

BOR)

Samenleving 2 3 1 2




Dienstverlening 3 2 1

Fysieke 1
Leefomgeving

AARD VAN DE GEGRONDE KLACHTEN

Soort gegronde
klachten

B Bejegening (Onvoldoende) communicatie

m Afspraken niet nakomen B Ongeoorloofde aanpak

o De klacht over bejegening had betrekking op BOR;

e Van de zeven klachten over communicatie, gingen er drie over BOR, twee over Samenleving
en twee over Dienstverlening;

o De twee klachten over het niet nakomen van afspraken lagen bij BOR en bij Samenleving;

e De twee klachten over ongeoorloofde aanpak zagen op BOR en Samenleving.

ANALYSE GEGRONDE KLACHTEN

In deze sectie analyseren we de 12 gegronde klachten, inclusief wat er is voorgevallen en hoe de
gemeente deze heeft behandeld.

We kiezen ervoor om specifiek op de gegronde klachten in te zoomen omdat deze direct wijzen op
fouten of tekortkomingen in onze dienstverlening, processen, of de houding van medewerkers.

Door deze klachten te ontleden, krijgen we niet alleen inzicht in de impact van de fout op de burger,
maar tonen we ook aan dat wij onze verantwoordelijkheid nemen om op basis van deze feedback
een duidelijke verbeterslag te willen maken.



Klacht 1: Gebrekkige communicatie na melding openbare ruimte (BOR)

e Kern klacht: Klager deed begin 2023 een melding over verstoorde afwatering. BOR beloofde
een aannemer in te schakelen. Toen in november 2023 nog niets was gebeurd, stuurde
indiener drie herhaalmails zonder reactie. Begin 2024 is formeel een klacht ingediend
wegens inactiviteit en uitblijven van communicatie.

e Afhandeling: De klachtbehandelaar heeft contact opgenomen, excuses aangeboden voor de
slechte communicatie, en een toekomstplan geschetst. De oorzaak (boomwortels) en de
geplande aanpak van de nieuwe aannemer in 2024 zijn toegelicht. De klacht is vervolgens
afgehandeld.

Klacht 2: Communicatie- en werkwijze jeugdmedewerker Stichting Binding (Samenleving)

e Kern klacht: Een vader met medegezag klaagt dat een jeugdmedewerker van Stichting
Binding hem onvoldoende en te laat betrok bij de hulpverlening van zijn kinderen sinds eind
2023. Ook werden toezeggingen niet nagekomen. Daarnaast weigerde de medewerker een
schriftelijke verklaring over de thuissituatie op te stellen voor een gezag rechtszaak.

e Afhandeling: Het klachtonderdeel omtrent de communicatie is na intern onderzoek deels
gegrond verklaard. Binding heeft onvoldoende gecommuniceerd met vader en is
toezeggingen richting hem niet tijdig nagekomen. Het klachtonderdeel omtrent het afgeven
van een verklaring is ongegrond verklaard. Vanwege de vereiste onpartijdigheid in juridische
procedures, mocht de medewerker de gewenste verklaring niet afgeven. Voorgaande heeft
de klachtbehandelaar middels een afhandelingsbrief kenbaar gemaakt. De vader was niet
tevreden met de afhandeling. De klachtbehandelaar heeft de klacht vervolgens per e-mail
gesloten en de klager gewezen op de mogelijkheid om naar de Nationale Ombudsman te
stappen.

Klacht 3: Oneens met verplichte jaarbetaling gymlessen Stichting Binding (Samenleving)

e Kern klacht: indiener klaagt over verplichte jaarbetaling voor gymlessen, opgelegd vanuit
Stichting Binding, terwijl indiener sinds september 2023 om medische redenen niet meer kon
deelnemen.

e Afhandeling: De klacht is door de klachtbehandelaar gegrond verklaard. Na onderzoek is
bevestigd dat bij medische uitval de jaarbetalingen niet volledig in rekening gebracht hoeven
te worden. De indiener is per brief geinformeerd dat geen verdere bedragen zullen worden
afgeschreven. Hiermee is de klacht afgesloten.

Klacht 4: Ongeoorloofde aanpak op begraafplaats (BOR)

e Kern van de klacht: De klacht betreft onzorgvuldig beheer en onjuist gegeven informatie
door de gemeente omtrent de as van de vader van klaagster, op een begraafplaats in de
gemeente. De as bleek niet geruimd te zijn, ondanks een ruimingsverzoek in 2020 (wat bleek
uit een openstaande nis, geconstateerd in 2024). Dit leidde tot dubbele pijn bij klaagster,
aangezien zij twee jaar eerder de onjuiste informatie kreeg dat de as al weg was, waardoor



de kans om de as van de inmiddels beide overleden ouders samen uit te strooien verloren
ging.

Afhandeling: De gemeente heeft de klacht erkend en de as is in overleg met de klaagster
veiliggesteld. De klaagster is uitgenodigd voor een persoonlijk gesprek op het gemeentehuis,
waar excuses zijn aangeboden en de vervolgstappen voor het alsnog uitstrooien van de as

zijn besproken.

Klacht 5: Nalatigheid update website en slechte bereikbaarheid (Samenleving)

Kern klacht: De gemeente heeft, na melding van klager, nagelaten om onjuiste website-
informatie over de voorschoolse educatie aan te passen. De indiener is tevens ontevreden
over het slechte communicatieproces: een terugbelverzoek werd drie keer genegeerd en pas
na het vierde telefoontje beantwoord.

Afhandeling: Klachtbehandelaar heeft een mail gestuurd, waarmee de klacht is afgehandeld.
In het bericht stond dat de incorrecte tekst over de voorschoolse educatie op de website
inmiddels is aangepast. Voorts heeft de indiener excuses ontvangen voor de vertraging.
Daarnaast bedankt de gemeente de indiener voor de oplettendheid, omdat nu andere

ouders de correcte informatie zien.

Klacht 6: Onvrede over gedrag medewerkers Jongerenwerk van Stichting Binding (Samenleving)

Kern klacht: De klacht richt zich op het team ‘Jongerenwerk’ van Stichting Binding, werkzaam
in een pand aan het Walplantsoen. Een medegebruiker van het pand ervaart problemen met
de jongerenwerkers, vanwege moeilijk met hen te maken afspraken en slechte uitvoering
daarvan, met name rond het medegebruik van het pand.

Afhandeling: De gemeente heeft de klacht intern onderzocht. Bepaald gedrag van de
jongerenwerkers, onder meer het zorgen voor vuilnis en beschadigingen, is niet zoals het
hoort. Afgesproken is dat deze incidenten stoppen. De Teamleider van Binding zal toezien op
het nakomen van de afspraken. De klager is hiervan per e-mail op de hoogte gebracht.

Klacht 7: Onprofessioneel en ongepast gedrag medewerker gemeentewerf (BOR)

Kern klacht: De klacht richt zich op het onprofessionele en ongepaste gedrag van een
medewerker van de gemeentewerf, die obscene gebaren maakte richting de klager. Dit is de
derde keer dat de klager dit ervaart. De klager, die ambulante begeleiding ontvangt, voelde
zich gekwetst en vindt dat zijn kwetsbaarheid is genegeerd. De klager dringt aan op serieuze
maatregelen om herhaling te voorkomen.

Afhandeling: Klachtbehandelaar heeft telefonisch excuses aangeboden aan de klager via de
ambulant begeleider. De klachtbehandelaar gaat in gesprek met de betrokken medewerker

om te zorgen dat de situatie niet meer voorkomt.



Klacht 8: Gebrekkige dienstverlening burgerzaken bij aanvraag kiezerspas (Dienstverlening)

e Kern klacht: De klacht gaat over het herhaaldelijk niet verkrijgen van een kiezerspas door
opeenvolgende organisatorische problemen bij de gemeente:

1. Eerste poging: Aanvraag geweigerd wegens afwezigheid van bevoegd personeel.
2. Tweede poging: Aanvraag geweigerd omdat de voorraad kiezerspassen op was.

e Afhandeling: De gemeente heeft de klacht, na onderzoek en een hoor- en
wederhoorgesprek, gegrond verklaard. De klager is meerdere keren verkeerd geinformeerd
bij de informatiebalie. De gemeente biedt excuses aan voor de fouten. De klacht is intern
besproken met de bibliotheek en het team Dienstverlening om dergelijke fouten aan de balie
in de toekomst te voorkomen. Voornoemde is in een afhandelingsbrief richting klager
kenbaar gemaakt.

Klacht 9: Onvoldoende actie tegen overvolle kliko’s (BOR)

e Kern klacht: Klager geeft aan dat er sprake is van structurele overlast van drie overvolle,
vervuilde GFT-kliko's (vliegenplaag) nabij een appartementencomplex waar hij woont. Klager
voelt zich niet gehoord door de gemeente omdat een door klager voorgestelde
tussenoplossing in de vorm van een eenmalige handmatige leging niet is uitgevoerd. Klager
eist verder een structurele oplossing voor het probleem.

e Afhandeling: Na contact en twee locatiebezoeken is de gemeente in overleg met de VVE van
het betreffende appartementencomplex over de verplaatsing van de kliko's. Klager wordt
over de uitkomst geinformeerd door de afvalcoach/beheerder.

Klacht 10: Uitblijven van actie en communicatie na melding overlast (Dienstverlening)

e Kern klacht: De klacht gaat over geluidsoverlast van technisch aangepaste voertuigen en het
uitblijven van enige reactie of structurele handhaving door de gemeente op de gedane
meldingen hieromtrent.

e Afhandeling: De gemeente heeft gereageerd middels een brief. De gemeente erkent en
excuseert zich voor de gebrekkige communicatie. De gemeente legt uit dat BOA's niet
bevoegd zijn voor handhaving rondom snelheids- of geluidsovertredingen; ze hebben enkel
een signaalfunctie. Klager wordt geadviseerd direct contact op te nemen met de politie,
aangezien zij wel de bevoegdheid tot handhaving hebben.

Klacht 11: Structurele problemen rondom papierafval en gebrekkige communicatie hieromtrent
(BOR)

e Kern klacht: De klacht betreft het herhaaldelijk niet ophalen van papierafval en de zeer
slechte communicatie van de gemeente hieromtrent. Het klantcontactcentrum (hierna KCC)
verwees naar de inzamelaar, zonder contactinformatie van dit bedrijf te geven. Vervolgens
werd klaagster bij de inzamelaar slecht geholpen.

e Afhandeling: Na intern onderzoek bleek de klacht gegrond. Het niet tijdig ophalen van het
papier is veroorzaakt door personeelstekorten en voertuiguitval bij de inzamelaar. De



gemeente erkent daarnaast dat het KCC van de gemeente verkeerd heeft geinformeerd
richting klaagster. Als verbeterpunten wordt de inzamelaar aangesproken en het KCC
geinstrueerd bewoners niet meer direct naar de inzamelaar te verwijzen. Klaagster is
telefonisch geinformeerd door de klachtbehandelaar en was tevreden met de afhandeling en
de interne vervolgstappen.

Klacht 12: Klacht over uitblijven reactie na melding

e Kern klacht: De klacht betreft het uitblijven van reactie omtrent een vraag rondom een
groenproject in de gemeente. De klager heeft meerdere pogingen gedaan tot contact met
een specifieke medewerker van de gemeente, die allemaal onbeantwoord bleven:

1. Twee e-mails (5 en 18 november) bleven onbeantwoord.
2. Twee terugbelverzoeken (10 en 13 december) werden niet opgevolgd.

De klager ervaart dit herhaalde gebrek aan opvolging als zeer onbehoorlijk.

e Afhandeling: De klacht is afgehandeld doordat de klachtbehandelaar de indiener telefonisch
gesproken heeft. De oorzaak van het probleem was dat een reeds verzonden informatiebrief
en de klacht elkaar gekruist hadden.

CONCLUSIES EN VERBETERPUNTEN

Het aantal ontvangen klachten ligt hoger dan vorig jaar (26 ten opzichte van 17). Van de 26
ontvangen klachten waren er 5 geen formele klacht. Het formele aantal klachten is daarmee 21, wat
het verschil met vorig jaar (17) aanzienlijk kleiner maakt. Wel is er over de afgelopen jaren een
stijgende lijn zichtbaar in het aantal klachten. De stijging kan te wijten zijn aan de toenemende
complexiteit en striktheid van regelgeving. Die regels kunnen leiden tot ergernissen, wat uiteindelijk
kan resulteren in het indienen van een klacht.

De meeste klachten gaan over onderwerpen waar inwoners direct hinder van ondervinden, zoals het
beheer in de openbare ruimte, werkzaamheden op het gebied van maatschappelijke ondersteuning
en communicatie in het algemeen.

Een aantal ingediende klachten bleken uiteindelijk een melding openbare ruimte. Meldingen omtrent
de openbare ruimte gaan over zaken als losliggende stoeptegels of omgevallen verkeersborden en
gaan niet over het specifieke handelen van ambtenaren. In voornoemde gevallen zijn de klachten in
ons systeem per omgaande omgezet naar een melding. Het team Beheer Openbare Ruimte pakt deze
meldingen verder op.

Van de 26 klachten zijn er 12 gegrond verklaard. Bijna 60% van deze gegronde klachten betrof
daarmee (gebrek aan) communicatie. Dit bevestigt dat de grootste uitdaging voor de gemeente ligt in
het verbeteren van de communicatie met de burger. Niet of te laat reageren wijst op structurele
knelpunten in werkprocessen of onvoldoende training.



Aanbevelingen om de communicatie te verbeteren zijn:

e Vaste termijnen vaststellen en communiceren omtrent het reageren op e-mails en
terugbelverzoeken van burgers. Dit garandeert voorspelbaarheid en transparantie voor de
burger, wat het vertrouwen versterkt.

e Medewerkers trainen om altijd binnen de termijn te reageren, zelfs als de oplossing nog
niet gereed is. Dit toont de burger dat de melding serieus genomen wordt en creéert een
gevoel van erkenning, zelfs als de definitieve oplossing nog tijd vraagt.

e Bij afwezigheid van een medewerker moet altijd een duidelijke contactpersoon of afdeling
worden vermeld, zodat opvolging gegarandeerd is.

e Intern communicatietrainingen aanbieden, gericht op proactief informeren en het begrijpen
van de urgentie bij burgers.

e Gebruik (geanonimiseerde) klachten als leermomenten en deel ‘best practices’ binnen de
teams om een cultuur van tijdige communicatie te creéren.

Een deel van de gegronde klachten wijst op onfatsoenlijk gedrag van medewerkers richting burgers.
Medewerkers vertegenwoordigen de gemeente en moeten zich altijd professioneel, neutraal en
onpartijdig opstellen.
Aanbevelingen om onfatsoenlijk gedrag te doen voorkomen zijn:
e Gedragstrainingen: Organiseren van trainingen met de focus op bewustzijn van de publieke
taak en het aannemen van een professionele houding.
¢ Inwerktraject versterken: De noodzaak van professioneel gedrag sterker benadrukken
tijdens het inwerktraject van nieuwe medewerkers, bijvoorbeeld door dit een prominent
onderdeel te maken van het afleggen van de ambtseed.

Het snel telefonisch contact opnemen met de klager om de klacht te bespreken blijkt in de meeste
gevallen een passende oplossing en wordt als positief ervaren. Er zijn echter gevallen geweest waarin
dit contact niet tijdig plaatsvond, in strijd met de interne werkwijze. Om dit te voorkomen, dient het
bewustzijn van de werkafspraken bij teamleiders periodiek te worden aangescherpt en gemonitord.

Concreet zijn er tijdens de behandeling van de klachten in 2024 een tweetal verbeterpunten
aangedragen door de klachtbehandelaars rondom gegronde klachten. Het gaat hier om de volgende
punten:

e Vergroten interne kennis kiezerspas: Medewerkers moeten beter geinformeerd worden
over de aanvraagprocedure voor kiezerspassen om te voorkomen dat verkeerde informatie
aan de balie wordt verstrekt.

e Monitoren verkeersmeldingen: Als gevolg van het niet tijdig oppakken van een
verkeersmelding heeft een interne aanpassing van werkwijze plaatsgevonden. Meldingen
over verkeer en mobiliteit worden nu specifiek gemonitord door één vaste medewerker om
correcte en tijdige opvolging te borgen.
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