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Geachte leden van de gemeenteraad van Heerhugowaard,

Kennisnemen van
¢ De Klachtenrapportage 2017 die zich richt op klachten die in 2017 door de gemeente zijn
behandeld over de organisatie of individuele medewerkers.

¢ De aanbeveling van de Nationale Ombudsman aan de gemeente Heerhugowaard om
jaarlijks het college en de raad te informeren over klachten bij gemeenschappelijke
regelingen en instanties waaraan taken zijn uitbesteed.

Het totale aantal klachten in 2017 (23) is ten opzichte van eerdere jaren gedaald. Gelet op het
grote aantal contacten tussen de gemeente en haar inwoners is dit aantal laag. Een verdere
daling ligt dan ook niet voor de hand. De focus moet liggen op het voorkomen van de meest
voorkomende klachten door een klantvriendelijke, servicegerichte en respectvolle benadering
jegens burgers.

Vier klachten zijn formeel afgehandeld (een vijfde formele behandeling loopt nog), de overige
klachten zijn informeel, en naar tevredenheid, afgehandeld. Eén klacht is niet tijdig afgehandeld.
De informele behandelwijze betekent in de regel een telefonisch onderhoud of een email met
uitleg en waar nodig excuses van de kant van de gemeente. Een (extra) afdoeningsbrief blijft
zodoende achterwegen.

De klachtencoérdinator concludeert dat klachten serieus en zorgvuldig worden behandeld. Dat
het eerste klantcontact niet altijd binnen drie dagen plaats vindt of dat het contact schriftelijk is,
doet niet af aan de positieve uitkomsten. Het succes van informele klachtafhandeling blijft voor
een groot deel athankelijk van snel en persoonlijk contact.

Bij de Nationale Ombudsman zijn in 2017 20 meldingen ontvangen van inwoners van de
gemeente Heerhugowaard. Alle 20 meldingen zijn afgehandeld zonder nader onderzoek. Van
een klacht uit 2016 dat door de NO is onderzocht werd een rapport ontvangen.

Door de Nationale Ombudsman is aan de gemeente Heerhugowaard als aanbeveling gedaan om
jaarlijks het college en de raad te informeren over klachten bij gemeenschappelijke regelingen en
instanties waaraan taken zijn uitbesteed.
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De Nationale Ombudsman stelt terecht dat de bemoeienis van de gemeente voor haar inwoners
niet ophoudt daar waar het klachten betreft over (medewerkers van) de op afstand gezette
diensten (of verbonden partijen).

Als aanbeveling wordt in de klachtrapportage 2017 opgenomen om de verbonden partijen te
vragen de gemeente jaarlijks een klachtenregistratie te verstrekken.

Vervolg

In overleg met de accounthouders worden de verbonden partijen benaderd met de vraag om met
ingang van 1 januari 2018 de gemeente jaarlijks voor 1 maart een opgave te doen van

Het aantal klachten in een jaar

Het aantal klantcontacten in een jaar

Het aantal klachten dat ziet op bejegening door medewerkers

Het aantal klachten dat ziet op beleid/werkwijze

Het aantal klachten dat gegrond is verklaard

Bijlage(n)
o [INT18-1578 Klachtenrapportage 2017

Hoogachtend,
Burgemeester en wethouders van Heerhugowaard,
namens hen,

Burgemeester en wethouders van Heerhugowaard,
de secretaris, de burgemeester,

A.S. Meijer A.B. Blase



