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Beantwoording van de vragen: 

Vraag 1. Volgt de gemeente de wet inzake de klachten van de burgers, werknemers en over de 
werknemers en handhaaft ze deze ook? 

Antwoord: Klachten van burgers over gedragingen van een bestuursorgaan of over gedragingen van een 
medewerker van de gemeente die handelt onder verantwoordelijkheid van een bestuursorgaan 
(bejegening, communicatie, niet nakomen toezegging, etc.) worden afgehandeld overeenkomstig 
het bepaalde in de Algemene wet bestuursrecht (hoofdstuk 9) en de gemeentelijke 
Klachtenregeling. 

Voor medewerkers is er een (interne) Klachtenregeling ongewenst gedrag. Deze regeling ziet op 
klachten over (seksuele) discriminatie, agressie, geweld en pesten tussen medewerkers onderling 
De gemeente Woerden is hiervoor aangesloten bij de Landelijke Klachtencommissie Ongewenst 
Gedrag voor de Decentrale Overheid (LKOG). Tevens zijn er (intern) vertrouwenspersonen voor 
ongewenst gedrag, die op voordracht van de Ondernemingsraad zijn benoemd. 

Vraag 2. Is er een klachtenregistratie en wordt de follow up gemonitord en is deze voorde klagers 
inzichtelijk ? 

Antwoord: Ten aanzien van klachten van burgers over gedragingen van bestuursorganen en/of 
medewerkers heeft de gemeente een klachtencoördinator. De klachtencoördinator registreert de 
binnengekomen schriftelijke klachten en bewaakt het tijdig en behoorlijk afhandelen van de 
klachten. Over de afhandeling van klachten en over eventuele consequenties die aan de 
afhandeling worden verbonden vindt altijd terugkoppeling plaats aan de klagers. 

Vraag 3. Vindt er analyse op de soort en aantallen klachten plaats? 
Antwoord: Ja, via het jaarverslag. 

Vraag 4. Wordt er bijgestuurd naar aanleiding van de klachten en is er een periodieke rapportage, wie 
schrijft deze rapportage en aan wie wordt gerapporteerd? 

Antwoord: Klachten vormen soms aanleiding om interne procedures aan te passen of verbeteringen door te 
voeren in de dienstverlening. Ook kan een klachtsituatie gebruikt worden om daaruit teambreed 
lering te trekken door die situatie terug te laten komen in een teamoverleg. 

Voor wat betreft de klachten van burgers over gedragingen van bestuursorganen en/of 
medewerkers wordt het Jaarverslag klachten 2015 van de gemeente Woerden opgesteld. De 
rapportage wordt opgesteld door de klachtencoördinator, wordt vastgesteld door het college en 
wordt binnenkort aan uw raad aangeboden. 

Ook de vertrouwenspersonen stellen jaarlijks een jaarverslag op, dat zij aan de 
Ondernemingsraad aanbieden. Het jaarverslag over 2015 wordt opgesteld. In 2015 is er één 
melding geweest. 



Vraag 5. Wat is de periodiciteit van deze rapportage en is deze in te zien voor de gemeenteraad en de 
inwoners? 

Antwoord: Het jaarverslag klachten betreft de klachten van het voorafgaande kalenderjaar en is in te zien 
voor de gemeenteraad en inwoners. 

Vraag 6. Zijn de taken van de Compliance officer toebedeeld aan een ambtenaar, zo niet, waarom niet? Zo 
niet, hoe stelt de gemeente dan vast dat wordt voldaan aan haar eigen beleid en aan wet en 
regelgeving? Zo ja, rapporteert deze functionaris periodiek, aan wie en is dit in te zien? 

Antwoord:Bij het team Concernzaken is een interne controlefunctionaris aangesteld. Deze functionaris 
rapporteert aan de teammanager als er bevindingen zijn en periodiek via de bestuursrapportage 
en jaarverslag geïntegreerd in het accountantsverslag. 

Vraag 7. Is het juist dat de gemeente een klokkenluiders klachtenregeling uit 2002 hanteert en waarom is er 
geen actuelere regeling? De VNG kent een regeling uit 2013, Waarom volgt woerden deze niet of 
wordt de regeling geüpdatet? 

Antwoord: De "Klachtenregeling gemeente Woerden 2002" voor klachten van burgers over gedragingen 
van bestuursorganen en/of medewerkers dateert uit 2002. De regeling is afgelopen periode 
geactualiseerd en zal naar verwachting in uw vergadering van 23 juni ter vaststelling voorliggen. 

Woerden heeft daarnaast sinds 2006 een "Regeling klokkenluiders gemeente Woerden 2006", 
waarmee de Ondernemingsraad op 7 juni 2006 heeft ingestemd (in werking getreden op 10 
november 2006). Deze is tot op heden van kracht. De regeling wordt momenteel - tezamen met 
het gehele integriteitsbeleid en de overige bijbehorende regelingen - geactualiseerd aan de hand 
van o.a. de voorbeeldregeling Melding Vermoeden Misstand. De Ondernemingsraad zal voor het 
geactualiseerde integriteitsbeleid en bijbehorende regelingen om instemming worden gevraagd. 
De gemeente Woerden is voor het extern meldpunt aangesloten bij de Onderzoeksraad Integriteit 
Overheid (OIO). 

Vraag 8. Hoe wordt de klokkenluiderregeling bij de werknemers bekend gemaakt en hoe wordt de kennis 
bij de werknemers hierover onderhouden? Staat de regeling jaarlijks op de agenda? Zo niet, 
waarom niet? 

Antwoord: De "Regeling Klokkenluiders gemeente Woerden 2006" staat op het intranet, en is daarmee 
beschikbaar voor iedere medewerker, net als alle andere rechtspositionele regelingen. Bij 
indiensttreding wordt de ambtseed/ belofte afgelegd en is er aandacht voor het integriteitsbeleid 
(en de bijbehorende regelingen). Bij bespreking van het Resultaat- en OntwikkelPlan (ROP), dat 
jaarlijks door de teammanager en de medewerker wordt opgesteld, en in het 
functioneringsgesprek komt het integriteitsbeleid aan de orde. 

Vraag 9. Is er getoetst of de werknemers de regeling kennen? Kennen zij de vertrouwenspersonen? Hoe 
wordt dit getoetst of onderhouden? 

Antwoord: Er wordt niet letterlijk getoetst of medewerkers de "regeling Klokkenluiders gemeente Woerden 
2006" kennen. Het integriteitsbeleid komt aan de orde bij het bespreken en het opstellen van het 
ROP en tijdens het functioneringsgesprek. 
De vertrouwenspersonen staan vermeld op het intranet en kunnen rechtstreeks door de 
medewerkers benaderd worden. 

Vraag 10. Zijn de vertrouwenspersonen voldoende bekend met de actuele stand van de klokkenluiders 
regelingen en de landelijke ontwikkelingen? Hoe zeker bent u daarvan en wat doet u daaraan? 

Antwoord: De vertrouwenspersonen zijn op de hoogte van de geldende regelingen. Momenteel wordt het 
integriteitsbeleid geactualiseerd, inclusief de bijbehorende regelingen. Hierbij wordt expliciet 
aandacht besteed aan de communicatie richting medewerkers. 

Vraag 11. Zijn de werknemers op de hoogte van de website 
https://www.adviespuntklokkenluiders.nl/bescherming en zo niet, waarom niet? 
Antwoord: De communicatie naar medewerkers vindt voornamelijk plaats via het intranet en via 
het werkoverleg. Zodoende is alle informatie (inclusief formele regelingen en formulieren e.d.) op 
het intranet beschikbaar. Er vindt geen actieve communicatie van de website 
https://www.adviespuntklokkenluiders.nl plaats. 
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Bijgaand treft u aan een serie schriftelijke vragen ex artikel 40 van het RvO van de fractie van Inwonersbelangen inzake klachten en 

klokkenluiders. Conform het RvO dient het college de vragen binnen een termijn van 30 dagen te beantwoorden, te weten vóór 1 juni 2016. 

  
Met vriendelijke groet, 
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ARTIKEL 40 VRAGEN 
Klachten en klokkenluiders 

1 Mei 2016 

Inleiding 
Regelmatig krijgen wij vragen over de afhandeling van klachten van inwoners van de 
gemeente Woerden en inmiddels zijn er bij onze fractie aan aantal vragen gerezen ten 
aanzien van de regeling voor klokkenluiders in- en extern de gemeentelijke organisatie. 
Ook is bij navraag gebleken dat niet iedereen in deze organisatie op de hoogte is van de 
toepasselijke regelingen noch van de inhoud van de functie van een compliance officer. 
De taken van een compliance officer zijn onder meer het toezien op de naleving van wet­
en regelgeving, waaronder het vastgestelde beleid, monitoring van de privé 
aandelentransacties van werknemers, bewaken van de integriteit van de gemeente en 
haar werknemers, onderzoeken van incidenten en melden bij de directie of 
toezichthouder en het programmeren van de informatie aan de werknemers over 
compliance binnen de organisatie. 
Aangezien de twee onderwerpen een sterke relatie met elkaar kunnen hebben 
formuleren wij hieronder een aantal vragen voor het college van B&W en de mogelijke 
externen. 
In een lerende organisatie die in kwaliteit omhoog wil is een inzichtelijke openbare 
klachtenrapportage essentieel. 

Naar aanleiding hiervan heeft onze fractie de volgende vragen: 

1. Volgt de gemeente de wet inzake de klachten van de burgers, werknemers en 
over de werknemers en handhaaft ze deze ook? 

2. Is er een klachtenregistratie en wordt de follow up gemonitored en is deze voor 
de klagers inzichtelijk ? 

3. Vindt er analyse op de soort en aantallen klachten plaats? 
4. Wordt er bijgestuurd naar aanleiding van de klachten en is er een periodieke 

rapportage, wie schrijft deze rapportage en aan wie wordt gerapporteerd? 
5. Wat is de periodiciteit van deze rapportage en is deze in te zien voor de 

gemeenteraad en de inwoners? 
6. Zijn de taken van de Compliance officer toebedeeld aan een ambtenaar, zoniet, 

waarom niet? Zoniet, hoe stelt de gemeente dan vast dat wordt voldaan aan haar 
eigen beleid en aan wet en regelgeving? 
Zoja, rapporteert deze functionaris periodiek, aan wie en is dit in te zien? 

7. Is het juist dat de gemeente een klokkenluiders klachtenregeling uit 2002 
hanteert en waarom is er geen actuelere regeling? De VNG kent een regeling uit 
2013, Waarom volgt woerden deze niet of wordt de regeling geupdated?. 
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8. Hoe wordt de klokkenluidersregeling bij de werknemers bekend gemaakt en hoe 
wordt de kennis bij de werknemers hierover onderhouden? Staat de regeling 
jaarlijks op de agenda? Zoniet, waarom niet? 

9. Is er getoetst of de werknemers de regeling kennen? Kennen zij de 
vertrouwenspersonen? Hoe wordt dit getoetst of onderhouden? 

10. Zijn de vertrouwenspersonen voldoende bekend met de actuele stand van de 
klokkenluiders regelingen en de landelijke ontwikkelingen? Hoe zeker bent u 
daarvan en wat doet u daaraan? 

11. Zijn de werknemers op de hoogte van de website 
https://www.adviespuntklokkenluiders.nl/bescherming en zoniet, waarom niet? 

Namens Inwonersbelangen, 
Kees Weerelts 
Fractie-assistent 
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1. Inleiding 

O p grond van art ikel 9:1 van de A lgemene wet bestuursrecht (Awb) heeft iedereen het recht een klacht in te 
d ienen bij een bestuursorgaan over de wi jze waa rop het bestuursorgaan zich tegenover hem heeft ged ragen . 
Gedrag ingen van personen (ambtenaren , we rknemers ) die werken onder verantwoordel i jkhe id van een 
bestuursorgaan worden aangemerk t als een gedrag ing van dat bes tuursorgaan. K lachten zien op gedrag ingen 
(be jegening, communica t ie , het niet nakomen van toezegg ingen, etc.). Me ld ingen over gebreken in de 
ui tvoering van gemeente l i j ke taken, zoals bi jvoorbeeld een losl iggende s toeptegel of overhangende takken , 
val len niet onder het begr ip klacht in de zin van de A w b . 

K lachtbehande l ing vindt plaats in het belang van de burger én dat van het bet rokken bes tuursorgaan. He t 
behande len van k lachten kan leiden tot de oploss ing van p rob lemen, het herstel van ver t rouwen van de 
k lagende burger en verbeter ing van de d ienstver len ing. Een bestuursorgaan is op grond van de A w b verpl icht 
k lachten op een behoor l i jke man ier af te hande len. Te r controle dient het bestuursorgaan op grond van art ikel 
9:12a A w b van de ingediende klachten een register bij te houden en jaar l i jks een vers lag hiervan te 
publ iceren. Voor u ligt de vers lag legging van de gemeen te Woerden over het j aa r 2015. Het jaarvers lag bevat 
ook cijfers van de ingediende klachten over de jaren 2014 en 2013 . 

In dit jaarvers lag word t in hoofdstuk 2 eerst kort ingegaan op de werkwi jze die in de gemeen te W o e r d e n 
gevo lgd word t voor de behandel ing van k lachten. Vervo lgens vindt u in hoofdstuk 3 een overz icht van het 
aantal k lachten, op we lke teams de k lachten betrekking hebben en op we lke manier de k lachten zijn 
a fgehande ld . D e cijfers over 2015 wo rden daarbi j afgezet tegen de cijfers over 2014 en 2013 . Het jaarvers lag 
bevat al leen een weergave van de schri f tel i jk ingediende k lachten. Monde l ing inged iende klachten zijn niet 
o p g e n o m e n , tenzij deze op formele wi jze schri f tel i jk zijn a fgehande ld . Tevens word t ingegaan op de k lachten 
die over de gemeen te Woerden zijn ingediend bij de Nat iona le O m b u d s m a n . N a a r aanle id ing van de 
gepresenteerde cijfers worden in hoofdstuk 4 enkele aanbeve l ingen gedaan . To t slot bevat hoofdstuk 5 van dit 
jaarvers lag een geanon imiseerd overz icht van de ingediende k lachten over het j aa r 2015 . 
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2. Klachtenprocedure 

Elk bestuursorgaan dient k lachten te behande len vo lgens het k lachtrecht dat is neerge legd in 
hoofdstuk 9 van de A w b . De A w b maak t onderscheid tussen de interne en de externe k lachtenprocedure. Titel 
9 . 1 . betreft de interne k lachtenprocedure, dat wi l zeggen de k lachtbehandel ing door het bes tuursorgaan , de 
gemeen te W o e r d e n zelf. Titel 9.2. ziet op de externe k lachtenprocedure, dat wi l zeggen de k lachtbehandel ing 
door de Nat ionale O m b u d s m a n . Voorda t een klager zich tot de Nat iona le O m b u d s m a n kan wenden dient de 
k lager eerst de interne k lachtenprocedure te hebben door lopen. 

2.1 De interne k lach tenprocedure 
In aanvul l ing op de wette l i jke regels kent de gemeen te Woerden een e igen k lachtenregel ing waar in de 
( in terne) procedure voor k lachtbehandel ing is vas tge legd. De ge ldende regel ing betreft de K lachtenregel ing 
gemeen te W o e r d e n 2002 . In deze regel ing is met name gerege ld we lke funct ie of we lk orgaan voor we lke 
klacht is aangewezen als k lachtbehandelaar . De gemeen te W o e r d e n beschikt tevens over een 
k lachtencoördinator . Deze taak is belegd b innen het t e a m Jur id ische en Faci l i taire Z a k e n . De taak van de 
k lachtencoörd inator is hoofdzakel i jk het bewaken van t i jdige en behoor l i jke afhandel ing van k lachten en het zo 
nodig bi jstaan en adv iseren van de k lachtbehandelaar . 

S inds 2014 zet de gemeen te W o e r d e n act ief in op een informele wi jze van k lachtbehandel ing. Dit houdt in dat 
de verantwoordel i jk k lachtbehande laar kort na ontvangst van de klacht persoonl i jk contact zoekt met de k lager 
o m te onderzoeken of naar tevredenhe id aan d iens klacht tegemoet g e k o m e n kan wo rden . B i jvoorbeeld, 
indien dat aan de orde is, door het maken van excuses of het aanpassen van procedures. Indien de klager 
vindt dat de klacht naar tevredenhe id is opgelost , hoeft de klacht niet verder fo rmeel behandeld te worden 
(artikel 9:5 Awb) . W e l bevest igt de gemeen te W o e r d e n schri f tel i jk aan de klager wa t eventueel is a fgesproken. 

Indien een klacht niet in formeel naar tevredenhe id van de k lager is opgelost of indien de klager daa rom direct 
verzoekt , word t een klacht via de formele procedure van de A w b a fgehande ld . Dat houdt in dat de k lager en 
de bek laagde off icieel wo rden gehoord , dat van het horen vers lag word t gemaak t en dat de bek laagde een 
formele schri f tel i jke reactie ontvangt met het oordeel over de klacht. Voo r deze procedure geldt op grond van 
het bepaalde in de A w b dat de k lager b innen zes weken of, indien meer tijd benodigd is, b innen t ien weken na 
ontvangst van de klacht een schri f tel i jke reactie ontvangt . 

2.2 De externe k lach tenprocedure 
W a n n e e r een klager niet tevreden is over de wi jze waa rop de klacht ( intern) door de gemeen te W o e r d e n is 
behande ld , kan de klager zich in tweede instantie wenden tot de Nat ionale o m b u d s m a n , waa r de gemeen te 
Woerden s inds 1 januar i 2006 bij aanges lo ten is. Naar aanleid ing van een klacht probeert de Nat ionale 
O m b u d s m a n steeds vaker door middel van bemiddel ing ( interventie) tot een oploss ing van de klacht te 
komen . De Nat ionale O m b u d s m a n kan echter ook beslui ten een onderzoek te s tar ten. Naar aanle id ing van 
een dergel i jk onderzoek brengt de Nat ionale O m b u d s m a n een rapport uit waar in de bev ind ingen en een 
e indoordeel over de klacht (met eventuele aanbeve l ingen) s taan o p g e n o m e n . Zowe l de k lager als de 
gemeen te ontvangen van het rapport een afschri f t . Onder hoofdstuk 3 volgt een overz icht van het aantal 
k lachten dat de Nat ionale O m b u d s m a n in 2015 over gedrag ingen van de gemeen te W o e r d e n heeft on tvangen 
en op we lke wi jze de k lachten door de Nat ionale O m b u d s m a n zijn a fgedaan . 
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3. Cijfers 

3.1 Aanta l k lachten 

In 2015 zijn er 22 k lachten ingediend die als zodanig zi jn gereg is t reerd. In vergel i jk ing met vor ig jaar zijn dat er 
7 minder. Een echte verklar ing daarvoor is moei l i jk te geven . Mogel i jk dat er meer k lachten zijn inged iend, 
maar dat deze door de t e a m s zelf zijn opgelost en niet ter kennis van de k lachtencoörd inator zijn gebracht . D e 
meeste k lachten werden ingediend bij de t eams Afva l en Rein ig ing en het K lant Contac t Cen t rum. Deze t eams 
kregen ook in voorgaande jaren relatief veel k lachten, al ontv ing Afva l en Rein ig ing a fge lopen jaar dr ie 
k lachten minder dan het j aa r ervoor. D e meeste van de klachten zien op commun ica t ie en negat ieve gevo lgen 
van d ienstver len ing. Onders taande tabel geef t een overz icht van het aantal k lachten per t e a m . 

T e a m / bestuursorgaan 2 0 1 5 2014 2013 

Afva l en Rein ig ing 4 7 -

Commun ica t i e en Personee l - - 1 

F e r m W e r k (Werk en Inkomen) 3 2 2 

Gegevensbehee r - - 2 

Informat iebeleid - 1 -

Jur id ische en Faci l i taire Zaken - 1 -

Klant Contac t Cen t rum 5 4 2 

Real isat ie en Behee r 2 4 2 

Ruimtel i jke Bele id en Pro jec ten 1 2 -

Ruimtel i jke P lannen 1 3 -

Vergunn ingen Toez icht en Handhav ing 1 2 -

Wi jkonderhoud 1 - -

W M O en Schu ldhu lpver len ing 2 3 6 

W o e r d e n Wi jzer .n l (B i jzondere onders teun ing) 2 - 3 

Totaal 22 29 18 
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3.2 Wi jze v a n a fhande len 

In het afgelopen jaar is opn ieuw gestuurd op informele a fdoening van k lachten o m op deze manier b innen 
kortere termi jn k lachten naar tevredenhe id van de klager te kunnen a fhande len . Als een klacht 
tussent i jds naar tevredenhe id van de klager word t a fgehande ld , hoeft niet meer de formele (wet te l i jke) 
k lachtprocedure zoals beschreven in hoofdstuk 9 van de A w b te worden gevo lgd . In onders taande tabel en in 
het geanon im iseerde overz icht k lachten zoals o p g e n o m e n onder hoofdstuk 5 zijn de klachten die tussent i jds 
naar tevredenhe id van de k lager zi jn a fgehande ld aangedu id met het oordeel "opgelost". H ie rmee wordt 
bedoeld dat tussent i jds , meesta l na te lefonisch contact met de k lager, een oploss ing is gevonden voor het aan 
de desbet re f fende klachten ten gronds lag l iggende prob leem of dat de handelwi jze van de gemeen te naar 
tevredenhe id van k lager is u i tgelegd. 

W a t opvalt is dat het afgelopen jaar in vergel i jk ing met 2014 een minder hoog percentage aan k lachten op 
informele wi jze is opgelost . Dit percentage word t echter deels 'ver t roebeld ' , omdat er in 2015 in vergel i jk ing 
met 2014 meer k lachten op een 'over ige manier ' zijn a fgehande ld . Deze over ige manier betrof 3 k lachten die 
zijn doorgestuurd naar F e r m W e r k (die over een eigen k lachtenregel ing beschikt ) en 1 klacht die niet in 
behandel ing is g e n o m e n vanwege de w e g van bezwaar en beroep die tegen dat handelen opens tond . 

Afhandel ing ļ oordeel 2 0 1 5 ( a a n t a l ) 2 0 1 5 (o/o) 2014 (aanta l ) 2014 (
ũ

/ ) 2013 (aanta l ) 2013 (
0

/ ) 

Opge los t ( in formeel ) 12 55
0

/.. 22 76
0

7o 11 6 1 / 

Gegrond 2 9 / 3 m o 3 170/0 

Ongegrond 3 140/0 1 30/0 3 170/0 

Deels gegrond / 
deels ongegrond 

1 4% 1 30/0 1 500) 

Geen oordeel - - - - - -

Overig 4 2 70/0 - -

Totaal 22 10000 29 ïorj'Jo 18 lOO'Jo 

3.3 Termijn 

De wettelijke termijn waarbinnen een klacht moet worden afgehandeld is zes weken. De afhandeling 
kan met ten hoogste vier weken worden verdaagd. Om te laten zien hoeveel klachten binnen de 
wettelijke termijn zijn afgehandeld en om een vergelijking met voorgaande jaren mogelijk te maken, is 
onderstaande tabel opgenomen. 

Afhandel ingstermi jn 2 0 1 5 ( a a n t a l ) 2 0 1 5 (o/o) 2014 (aanta l ) 2014 ( / ) 2013 (aanta l ) 2013 ( / ) 

< 6 - 10 weken 19 8 6 / 21 7 2 / 16 8 9 / 

> 1 0 w e k e n 3 140/0 8 2 8 / 2 1 1 / 

Totaal 22 10000 29 lOO'Jo 18 lOO'Jo 
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Het a fge lopen jaa r zijn meer k lachten b innen de wettel i jke termi jn a fgehande ld dan het j aa r daarvoor . Dat is 
een posit ief resultaat, maar verbeter ing is altijd mogel i jk. Bij de informele wi jze van k lachtafhandel ing word t er 
naar gestreefd b innen 5 werkdagen (1 week) contact op te nemen met de k lager en zo mogel i jk al tot een 
oploss ing van de klacht te komen . De huidige klachtregistrat ie is niet zo gedeta i l leerd dat word t b i jgehouden in 
hoeveel geval len dat is gelukt . Mogel i jk dat in het vo lgende jaarvers lag dat aspect meer inzichtel i jk gemaak t 
kan wo rden . O o k voor het komende jaa r geldt voor de k lachtencoörd inator in ieder geval dat het belangri jk 
blijft o m toe te zien op het t i jdig a fhandelen van ingediende klachten door de k lachtbehandelaars . 

3.4 K lach ten bij de Nationale O m b u d s m a n 

De gemeen te is verantwoordel i jk voor de eerstel i jns afhandel ing van k lachten. Ind ien een klager het niet eens 
is met de afhandel ing van zi jn klacht door de gemeen te , kan deze zich wenden tot de Nat iona le O m b u d s m a n . 
Bij de afhandel ing van een klacht via de formele k lachtprocedure word t een k lager daar in de schri f tel i jke 
reactie ook op gewezen . Het komt ook voor dat burgers direct contact zoeken met de Nat iona le O m b u d s m a n 
indien zij zich wi l len bek lagen over een gedrag ing van de gemeen te . In de regel volgt dan vanuit de Nat iona le 
O m b u d s m a n een verwi jz ing of een intervent ie (bemiddel ing) , zodat k lachten a lsnog, in ieder geva l in eerste 
instant ie, door de gemeen te kunnen worden a fgehande ld . 

Onders taand overz icht betreft een van de Nat ionale O m b u d s m a n ontvangen overz icht van over de gemeen te 
Woerden ontvangen verzoekschr i f ten én te le fonische contacten (samengevat als 'verzoeken ' ) voor wat betreft 
het j aa r 2015 . 

N a t i o n a l e O m b u d s m a n - C i j f e r m a t i g o v e r z i c h t v e r z o e k e n 2 0 1 5 

In behandel ing per 1-1-2015 3 

Ontvangen van 1-1-2015 t /m 31-12-2015 14 

T e behande len 17 

Afgedaan 

Niet in onderzoek, totaal 13 

Onderzoek - Me t rapport 0 

Onderzoek - Me t rapportbr ief 0 

Onderzoek - Tussent i jds beëindigd ( interventie) 3 

Onderzoek - Bemiddel ing of goed gesprek 0 

In behandel ing per 31-12-2015 1 
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4. Aanbevelingen 

4.1 L e r e n v a n k lachten 

D e gemeen te streeft alti jd naar het te rugbrengen van het aantal k lachten. He t jaarvers lag k lachten is naast 
een informatief inst rument dan ook vooral bedoeld als kwal i te i ts instrument, omdat het inzicht geef t in waa r 
winst is te boeken in de d ienstver len ing. In 2015 zijn in totaal minder k lachten ontvangen dan in 2014 en ook 
waren minder van deze k lachten gegrond . Toch ziet de k lachtencoörd inator nog ruimte voor verbeter ing. Veel 
k lachten worden ingediend naar aanleid ing van gedrag ingen van medewerkers (die handelen namens een 
bestuursorgaan) . In die geval len is de k lachtbehandelaar de t e a m m a n a g e r die daardoor wee t wa t er in zijn 
t e a m speelt , daa rop direct kan acteren en eventuele consequent ies direct ( teambreed) kan doorvoeren . Di t 
levert een max imaa l leereffect op. D e k lachtencoörd inator adviseer t de t e a m m a n a g e r s voor het n ieuwe jaar 
daa rom nadrukkel i jk het leereffect van individuele k lachten teambreed te benut ten door (geanon imiseerd) 
klachtsi tuat ies in teamover leggen te bespreken, zodat de kans op herhal ing van een zel fde voorva l k leiner 
word t en er als gevo lg daarvan ook minder k lachten worden ingediend. 

4.2 Nieuwe k lachtenregel ing 

De huidige k lachtenregel ing dateert uit 2002 en regelt met name we lke funct ie / we lk bestuursorgaan 
verantwoordel i jk is voor de behandel ing van k lachten tegen medewerke rs , le id inggevenden, leden van het 
col lege, etc. Bui ten het feit dat vanwege het n ieuwe organ isa t iemodel een actual isat ie van de regel ing nodig 
is, verd ient het tevens aanbeve l ing o m de reeds s taande prakt i jk voor wa t betreft k lachtbehandel ing vast te 
leggen in een n ieuwe k lachtenregel ing. Met name het opnemen en leidend maken van de informele wi jze van 
k lachtafhandel ing levert naar verwacht ing een posi t ieve bi jdrage in het sne l en adequaat op lossen van 
k lachten. Het biedt de k lachtencoörd inator bovendien nog meer handvat ten o m te sturen op het op een 
informele (snelle) wi jze op lossen van k lachten. Het aantal ( informeel) opgeloste k lachten lag in 2015 
procentueel lager dan de ja ren ervoor. Mede aan de hand van een n ieuwe k lachtenregel ing kan dat 
percentage de komende ja ren mogel i jk wee r omhoog gebracht wo rden . Het col lege had zich voor 2016 
over igens reeds ten doe l geste ld een geactua l iseerde k lachtenregel ing op te ste l len. Deze aanbeve l ing kan 
daar in dan worden m e e g e n o m e n . 
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5. Klachtenoverzicht 

# d a t u m k l a c h t t e a m k l a c h t i n g e d i e n d o v e r i n f o r m e e l ? o o r d e e l op t i j d ? 

1 28-01-15 
Ruimtel i jke Beleid en 

Projecten 
zicht op niet u i tgegraven sloot vanwege 

s tagnerende verkoop kavel nee ongegrond nee 

2 23-02-15 Afva l en Reinig ing r i jgedrag chauf feur v rach twagen ja opgelost ja 

3 26-03-15 Ruimtel i jke Plannen 
onbere ikbaarhe id , niet terugbel len 

ambtenaren ja opgelost nee 

4 02-04-15 KCC 

inconsequente informat ie over geld terug 
kri jgen voor pasfoto, onvr iendel i jk te woord 

ges taan ja opgelost ja 

5 08-04-15 Wi jkonderhoud 
niet kunnen innemen standplaats te 

Harmelen vanwege kermis nee ongegrond nee 

6 06-05-15 KCC 

niet k lantvr iendel i jk geho lpen aan de 
recept ie, niet uitsluitend aandacht voor de 

klant j a opgelost ja 

7 04-06-15 
W M O 1 

Schuldhulpver len ing 
behandel t i jd aanvraag dr iewieler, s lechte 

communica t ie nee gegrond ja 

8 06-06-15 Afva l en Reinig ing 
onjuiste informat ie webs i te en communica t ie 

door medewerke r (asbest) j a opgelost ja 

9 26-06-15 WoerdenWI jzer .n l schenden pr ivacy door soc iaal make laars nee ongegrond ja 

10 13-07-15 KCC 
onrechtmat ig ui tschri jven kind van adres 

vader ja opgelost ja 
11 16-07-15 Afva l en Reinig ing communica t ie personeel s tadser f j a opgelost ja 

12 28-07-15 
W M O 1 

Schuldhulpver len ing 
handelen Z d ienstver lening 

Schuldhulpver len ing nee gegrond Z ongegrond ja 
13 11-08-15 Fe rmWerk onverantwoord gedrag brugwachter - doorgestuurd ja 
14 18-08-15 KCC onterecht toekennen van een br iefadres ja opgelost ja 

15 26-08-15 Afva l en Reinig ing 
zonder oog voor de omgev ing legen van en 

afvalconta iner (vieze kleding) ja opgelost ja 

16 06-10-15 V T H 
weiger ing een ten onrechte a fgegeven hex 

vergunn ing in te t rekken niet in behandel ing ja 
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17 27-10-15 WoerdenWi jzer .n l 

k lager voelt z ich onvo ldoende gehoord door 
sociaal makelaar , onzorgvuld ig omgaan met 

persoonl i jke gegevens , s lechte 
communica t ie ja opgelost ja 

18 21-11-15 Fe rmWerk 
nalaten toekennen garant ie toes lag en 

uitkering door Fe rmWerk doorgestuurd ja 

19 17-11-15 KCC 
onterecht toekennen van een br iefadres, niet 

bet rokken bij eerdere k lachtbehandel ing nee gegrond İ
a 

20 03-12-15 Real isat ie en Beheer 

verl icht ing ondanks vele meld ingen lange ti jd 
defect , geen communica t ie over stand van 

zaken j a opgelost ja 

21 17-12-15 Real isat ie en Beheer 

niet beantwoorden br ieven, op een 
onbegr ipvol le wijze te le fonisch te woord 

gestaan j a opgelost ja 
22 28-12-15 FermWerk behandel t i jd aanvraag uitkering - doorgestuurd ja 
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