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1 Inleiding en samenvatting  
 

1.1 Grondslag en doel klachtbehandeling  
 

Op grond van hoofdstuk 9 van de Algemene wet bestuursrecht (Awb) hebben burgers de mogelijkheid om 

een klacht in te dienen bij de gemeente over een gedraging van (een ambtenaar van) de gemeente. De 

gemeente Lansingerland heeft de wettelijke regeling in de Awb nader geconcretiseerd in de 

Klachtenregeling gemeente Lansingerland 2016. Het doel van de klachtbehandeling is de burger op weg te 

helpen en de organisatie voor de toekomst te laten leren van de klacht. Een klacht biedt de kans om fouten 

te herstellen en te reflecteren op het functioneren van de organisatie. Hierdoor wordt de kwaliteit van 

dienstverlening verbeterd en het vertrouwen van de burger in de organisatie hersteld. 

 

1.2 Klachtenprocedure 
 

Het uitgangspunt bij de klachtbehandeling is te proberen de klacht van de klager informeel op te lossen en 

lering te trekken uit eventuele onvolkomenheden. In eerste instantie wordt door de direct leidinggevende 

van de medewerker op wiens gedraging de klacht betrekking heeft, geprobeerd de klacht op te lossen door 

het gesprek met de klager aan te gaan. Dit betreft de informele klachtbehandeling.  

 

Indien de klager hierna nog niet tevreden is, kan de klacht formeel worden behandeld door de 

klachtencoördinator. Tijdens de formele klachtbehandeling wordt de klacht onderzocht door de 

klachtencoördinator, onder andere door middel van het horen van zowel de klager als de betrokken 

medewerker en diens leidinggevende. Vervolgens wordt een besluit genomen, waarin de bevindingen van 

het klachtenonderzoek naar voren komen en waarin een conclusie over de klacht wordt getrokken.  

 

In het geval de klager na het doorlopen van de formele procedure nog niet tevreden is, bestaat voor de 

klager de mogelijkheid om de klacht te laten onderzoeken door de Nationale ombudsman. Er is derhalve 

sprake van een 3 stapsraket. 

 

1.3 Samenvatting cijfers 2022 
 

 In 2022 zijn er in totaal 156 klachten binnengekomen.  

 

 Daarvan waren er 83 ontvankelijk en 73 niet-ontvankelijk.  

 

 In 2022 totaal zijn er 71 ontvankelijke klachten afgehandeld. Dit betroffen zowel nog enkele 

lopende zaken uit 2021 als de meeste van de in 2022 binnengekomen klachten. Op 31 december 

2022 waren 12 klachten van de 156 in 2022 ontvangen klachten nog niet afgehandeld. 

 

 In 2022 zijn 56 van de klachtzaken binnen de termijn afgehandeld. In totaal zijn 27 zaken buiten de 

wettelijke termijn van in totaal 10 weken (informele procedure) afgehandeld. De oorzaken hiervan 

worden hieronder uiteengezet. 
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 In 2022 zijn er 2 formele klachten afgehandeld die in 2021 zijn binnengekomen. In 2022 is er 1 

formele procedure opgestart, die is afgehandeld in 2023.  

 

 Er zijn 29 klachten bij de Nationale ombudsman binnengekomen. Er is diverse keren zowel 

telefonisch als schriftelijk contact met Nationale ombudsman geweest over de ingekomen klachten, 

waarvan er 10 zijn terugverwezen naar de gemeente. Hierbij had de formele klachtprocedure nog 

niet plaatsgevonden. 

 

 De meeste klachten zijn binnengekomen over het team Service & Contact. Bij het merendeel van de 

klachten zag op de bejegening door de gemeente richting klager. 

 

 Van de 71 afgehandelde klachten zijn de meeste klachten als gegrond beoordeeld door de 

klachtbehandelaar. In 2 gevallen is de klacht als onterecht beoordeeld. Er is 1 klacht mondeling 

afgehandeld. Bij 17 klachten was geen oordeel over de klacht mogelijk.  
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2 Cijfermatig inzicht 
 

2.1 Aantal ingekomen klachten 
 

In 2022 zijn in totaal 156 klachten ontvangen. Daarvan zijn 83 ontvankelijke klachten in behandeling 

genomen volgens de klachtenprocedure. Er zijn 73 klachten niet in behandeling genomen als klacht. 

 

 

Figuur 1 Aantal ingekomen klachten 

 

Volgens de Awb kunnen alleen klachten worden ingediend over de wijze waarop een bestuursorgaan zich in 

een bepaalde gelegenheid jegens iemand heeft gedragen.  

In 2022 voldeden 73 klachten (47 % van de ontvangen klachten) niet aan deze omschrijving of waren om een 

andere reden niet-ontvankelijk:  

 

- 67 klachten betroffen een melding; 

- 5 klachten betroffen een bezwaarschrift procedure;  

- 1 klacht had geen betrekking op het handelen van de gemeente, maar op het handelen van een 

andere instantie; 

 

  

83 Ontvankelijke 
klachten

53%

73 Niet-Ontvankelijke 
klachten

47%

Aantal ontvangen klachten in 2022 
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2.2 Trendbreuk aantal klachten 2018 – 2022 
 

In de jaren voor 2020 was een geleidelijke stijging van het aantal klachten te zien. In 2020-20211 was er 

echter sprake van een significant hoger aantal klachten dan in de jaren daarvoor. In 2022 was er duidelijk 

sprake van een afname van het aantal klachten.  

 

 2022 2021 2020 2019 2018 

Ontvankelijke klachten 83 104 102 75 73 

Niet-ontvankelijke 

klachten  

73 139 68 38 18 

Totaal ontvangen 

klachten  

156 243 170 113 91 

Figuur 2 Aantal ontvankelijke en niet-ontvankelijke klachten 

 

De stijging in het aantal klachten in de recordjaren van 2020 en 2021 werd destijds toegerekend aan de 

gewijzigde (werk)omstandigheden door het COVID-19 virus. De organisatie werd door de COVID-19 

maatregelen noodgedwongen anders ingericht wat vermoedelijk een mindere productiviteit met zich 

meebracht. Tegelijkertijd leek het erop dat de COVID-19 maatregelen ook invloed hadden op de wijze 

waarop inwoners naar hun omgeving en de organisatie keken en hun klachtbereidheid. Gezien het feit dat 

het aantal klachten in 2022 fors minder is dan de recordjaren van 2020 en 2021 lijkt het erop dat de eerder 

getrokken conclusies terecht zijn en dat de COVID-19 maatregelen dus een grote invloed hebben gehad op 

het aantal klachten dat bij de gemeente is ingediend.  

 

2.3 Oorzaak afname klachten 2023 
 

Een van de oorzaken van de afname is dat er eind 2020/begin 2022 veel klachten zijn binnengekomen vanuit 

de commotie die was ontstaan in de Vogelbuurt en Weidebloembuurt in Berkel en Rodenrijs, nadat bekend 

werd dat er een omgevingsvergunning was aangevraagd voor een tijdelijke brug tussen deze 2 wijken in 

verband met werkzaamheden.  

Daarnaast sorteert de eerder ingevoerde maatregel waarbij de informatie op de website van de gemeente is 

aangepast door een extra controlevraag toe te voegen aan het klachtenformulier, waarbij de klacht toch 

een melding (b)lijkt te zijn, effect. Hierna nam het aantal ontvankelijke klachten verder af.  

Een andere oorzaak voor de daling van het aantal klachten kan tenslotte gelegen hebben in het feit dat een 

groot aantal klachten alsnog werden aangeduid als een melding, waar een enkele klager niet mee akkoord 

ging. In 1 geval is dit aangepast en in de overige gevallen is dit niet gebeurd.  
 

2.4 Afgehandelde klachten  
 

In 2022 zijn er in totaal 71 ontvankelijke klachten afgehandeld. Dit betroffen zowel nog lopende zaken uit 

2021 als een groot deel van de in 2022 binnengekomen klachten. Van de 83 in 2022 ontvangen ontvankelijke 

klachten, zullen 12 klachten in 2023 worden afgehandeld.  
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2.5 Doorlooptijd  
 

De gemeente dient een klacht binnen 6 weken na ontvangst af te handelen in het geval de informele 

klachtenprocedure wordt gevolgd. Wanneer de formele klachtenprocedure van toepassing is, is er sprake 

van een afhandelingstermijn van 10 weken. Beide termijnen kunnen met 4 weken worden verdaagd. De 

totale afhandelingstermijn bedraagt dus 10 respectievelijk 14 weken. Verder uitstel is in afstemming met de 

klager altijd mogelijk. Dit is terug te vinden in artikel 9:11 Awb. Overigens betreffen deze wettelijke 

termijnen geen fatale termijnen. Dit betekent dat op overschrijding van deze termijn geen sanctie staat.  

 

Wel is het uiteraard het streven om klachten zoveel mogelijk binnen de geldende termijnen af te handelen. 

Een goede klachtafhandeling gaat echter altijd boven afdoening binnen de geldende klachttermijn. We 

sluiten een klacht pas af zodra een klager heeft aangegeven tevreden te zijn met de afhandeling daarvan of 

wanneer met een besluit in de formele procedure een einde is gekomen aan de interne klachtenprocedure.  

 

In 2022 zijn 56 van de afgehandelde klachtzaken binnen de termijn afgehandeld. Van de 71 afgehandelde 

klachten zijn 27 klachten buiten de wettelijke afhandelingstermijn van 10 weken-voor de informele 

procedure- afgehandeld. Hiervoor zijn een aantal redenen aan te voeren, allereerst zit dit in de tijd die het 

soms kost om de juiste afdeling of onderdeel van de afdeling te achterhalen. Daarnaast is er verloop en 

uitval van personeel hetgeen heeft geleid tot het moeten overnemen van zaken van (ex) collega’s. Dit 

veroorzaakt vertraging in de afhandeling. In sommige situaties waren de klagers het niet eens met de 

afsluiting van de klacht en werd de termijn overschreden om uiteindelijk wel tot een bevredigende 

oplossing tot komen. 

 

 

2.6 Aantal ontvankelijke klachten per team  
 

De meeste klachten hadden in 2022 betrekking op het team Service & Contact en Veiligheid & AVP. Deze 

teams hebben direct contact met burgers van de gemeente en nemen regelmatig voor burgers ingrijpende 

beslissingen, die invloed hebben op hun persoonlijke leven. Het is dan ook niet vreemd dat de meeste 

klachten juist over deze teams binnen zijn gekomen.  
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Figuur 3 Aantal ontvankelijke klachten per team 

 

Team Aantal ontvankelijke 

klachten 

% ontvankelijk klachten 

(afgerond op geheel getal) 

Beheer 1 1 

Bestuur & Communicatie  1 1 

Exploitatie  3 4 

Gebiedsopgaven 1 1 

Informatievoorziening en Digitalisering 1 1 

Juridische zaken & Inkoop 4 5 

Maatschappelijke ondersteuning & Jeugd 12 14 

Maatschappelijke opgaven 1 1 

Participatie  6 7 

Projecten 10 12 

Ruimtelijke Economische Strategie 2 2 

Service & Contact 23 28 

Veiligheid & APV 18 22 

1 1 3
1 1

4

12

1

6

10
2

23

18

Ontvankelijke klachten per team

Beheer Bestuur & Communicatie

Exploitatie Gebiedsopgaven

Informatievoorziening en Digitalisering Juridische zaken & Inkoop

Maatschappelijke ondersteuning & Jeugd Maatschappelijke opgaven

Participatie Projecten

Ruimtelijke Economische Strategie Service & Contact

Veiligheid & APV
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TOTAAL 83 100% 

 

2.7 Aard van de klachten  
 

De meeste klachten zijn ingediend over de wijze waarop een burger door de gemeente bejegend was/zich 

bejegend voelde. Ook zijn er relatief veel klachten ingediend over  gebrekkige informatie/communicatie en 

het in de ogen van de burger niet voortvarend genoeg handelen. Deze oorzaken liggen in de lijn van de 

afgelopen jaren. 

 

 

Figuur 4 Aard van de klachten 
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3 
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1 
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1 

RES 
 

1 1 
    

2 

Totaal 15 19 17 13 12 6 1 83 

Figuur 5 Aard van de klachten per team 

 

 

2.8 Wijze van afhandeling  
 

Net als in voorgaande jaren is in 2022 het merendeel van de klachten (81 van de 83 klachten) naar 

tevredenheid van de klager afgehandeld door middel van een informeel contact van de klachtbehandelaar 

met de klager. Onder de informeel afgehandelde klachten, was 1 mondelinge klacht. Deze is  – conform de 

wettelijke regeling – mondeling afgehandeld. Er zijn in 2022 in totaal 2 klachten formeel behandeld. 1 

formeel afgehandelde klacht had betrekking op het team Gebiedsopgave en 1 formeel afgehandelde klacht 

op Service en Contact.  

 

2.9 Oordeel naar aanleiding van de klacht  
 

Bij de informele behandeling van een klacht kan een klachtbehandelaar tijdens het gesprek met de klager al 

dan niet een oordeel geven over de klacht en hierover mededelingen doen aan de klager. Vaak is het in de 

informele fase niet nodig om specifiek een oordeel over de klacht te geven. De klacht kan ook zonder een 

oordeel naar tevredenheid van de klager zijn opgelost, bijvoorbeeld doordat uitleg wordt gegeven over een 

werkwijze.  

 

Als de klacht terecht is, biedt de klachtbehandelaar in het gesprek excuses aan en indien mogelijk een 

oplossing voor de klacht. Als een klacht onterecht is, geeft de klachtbehandelaar in het gesprek uitleg om zo 
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tot wederzijds begrip te komen. Een klager heeft altijd de mogelijkheid om na de informele procedure de 

formele procedure te volgen.  

 

Van de 71 in 2022 afgehandelde klachten, is in 52 gevallen geoordeeld dat de klacht (deels) gegrond is. In 2 

gevallen was het oordeel dat er sprake was van een ongegronde klacht. Er is 1 klacht mondeling 

afgehandeld, waarbij geen oordeel is gegeven over de klacht. In 17 klachtzaken bleek geen oordeel 

mogelijk.  

 

De 2 formeel afgehandelde klachten zijn allen (deels) gegrond verklaard. Eén formele klacht is tijdens de 

behandeling daarvan ingetrokken.  

 

Team/ 

Bestuursorgaan 

Gegrond Ongegrond Mondelinge 

klacht 

Geen 

oordeel 

Totaal 

Participatie 3 1 
 

4 8 

V&APV 12 
  

4 16 

Beheer 1 
   

1 

S&C 12 1 
 

2 15 

Projecten 9 
  

1 10 

MO&J 7 
  

2 9 

GO 
   

1 1 

Maatschappelijke 

opgaven 

   
1 1 

JZ&I 3 
   

3 

Exploitatie 1 
  

2 3 

B&C 1 
   

1 

RES 2 
   

2 

ID 1    1 

Totaal 

 

52 2  17 71 

Figuur 6 Oordeel na klachtafhandeling uitgesplitst per team 

2.10 De Nationale Ombudsman 
 

De Nationale ombudsman behandelde in 2022 in totaal 29 verzoeken van inwoners. In 27 gevallen gaf de 

Nationale ombudsman de inwoner informatie of verwees de inwoner door naar de gemeente. In één geval 

was er sprake van een oplossing door een interventie en in één geval was er sprake dat de zaak tussentijds 

werd opgelost.  
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Eén in 2022 ontvangen verzoek is per 31 december 2022 nog in behandeling bij de Nationale ombudsman.  

 

De Nationale ombudsman heeft geen onderzoek hoeven doen naar een gedraging van de gemeente in het 

kader van de externe klachtenprocedure (volgens Titel 9.2 van de Awb).  

 

 

3 Leerpunten 
 

Er zijn in 2022 door de behandeling van klachten verschillende leerpunten naar voren gekomen. Klachten 

worden altijd besproken met de betrokken individuele medewerker(s), het team waar hij/zij in werkt en 

met de leidinggevende. Ook als klachten ongegrond zijn of geen oordeel mogelijk is, worden medewerkers 

zich er meer bewust van hoe hun gedrag op anderen overkomt, dan wel over kán komen. Regelmatig passen 

medewerkers hun gedrag als gevolg van een klacht in de toekomst aan.  

 

Soms wordt door een klacht een proces aangepast, zodat burgers bijvoorbeeld beter, eerder of anders 

(bijvoorbeeld de brief over het afsteken van vuurwerk) geïnformeerd worden.  

 

Ook komt het voor dat naar aanleiding van een klacht bijvoorbeeld het documentmanagementsysteem of de 

website van de gemeente of het aantal stembussen (in bepaalde stemlokalen) wordt aangepast. 

 

Hieruit blijkt wel dat de gemeente ontvangen klachten serieus neemt en beziet of er naar aanleiding van 

een klacht maatregelen moeten worden getroffen om haar dienstverlening te verbeteren.  
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