VRAGEN

door de leden van de raad gesteld overeenkomstig artikel 32 van het Reglement van
Orde voor de vergaderingen van de raad van de gemeente Groningen.
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VRAGEN van de VVD-fractie van de heer R.D.J. Kouwenhoven
betreffende omgang met klachten.
(Binnengekomen: 17 januari 2002.)

In het VNG-magazine van 11 januari 2002 staat een interessant artikel over de
omgang met klachten door gemeenteambtenaren. Hierin wordt onder andere
benadrukt dat 2002 een belangrijk jaar is omdat gemeenten op grond van drie wetten'
verplicht zijn een externe klachtenvoorziening te ontwikkelen.

In dit VNG-artikel wordt het Nationaal Klachtencultuur Onderzoek 2001 aangehaald.
Eén van de conclusies uit dit onderzoek is dat er onder de ondervraagde ambtenaren
grote behoefte blijkt te bestaan aan training in het doeltreffend omgaan met klachten.

Het 1s de VVD-fractie bekend dat in de gemeente Groningen gewerkt wordt aan het
versterken van met name de interne klachtenregeling. Wij kunnen ons voorstellen dat
training van de Groningse gemeenteambtenaren in de omgang met klachten daar
onderdeel van zou kunnen zijn. Bent u dit met ons eens? En zo ja, bent u bereid
trainingen aan ambtenaren in het omgaan met klachten te organiseren?

Burgemeester en wethouders beantwoorden deze vragen als volgt:
Groningen, 7 februari 2002.

Per 1 juli 1999 is in hoofdstuk 9 van de Algemene wet bestuursrecht (Awb) een
klachtenregeling opgenomen. Het hoofdstuk bevat minimumeisen voor een goede
behandeling door bestuursorganen van klachten over overheidsoptreden. Naar
aanleiding hiervan hebben wij op 22 november 2000 een nieuwe interne
klachtenregeling vastgesteld. Deze "Interne Klachtenregeling gemeente Groningen
2000" is aangepast aan de bepalingen van hoofdstuk 9 Awb. Verder kennen wij met
de Gemeentelijke Ombudsvrouw reeds een externe klachtenvoorziening.

De behandeling van klachten is met de inwerkingtreding van het interne klachtrecht
sterk gejuridificeerd en heeft qua procedure veel weg van de bezwaarschriften-
behandeling. Een nieuw aspect in het klachtrecht is bijvoorbeeld de verplichting om
een ieder die een klacht heeft ingediend in de gelegenheid te stellen om te worden
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gehoord. Deze nieuwe aspecten vereisen soms een meer procedurele rol van de
klachtenfunctionaris.

Gelet op de ontwikkelingen in het (interne) klachtrecht, en gelet op het feit dat bij
gemeenten in toenemende mate aandacht is voor de klachtenbehandeling, zijn wij het
met u eens dat training aan ambtenaren/klachtenfunctionarissen onderdeel uit zou
kunnen maken van een adequate klachtbehandeling. Wij zijn dan ook voornemens om
trainingen te organiseren in het omgaan met klachten. In het overleg tussen de
klachtenfunctionarissen van de verschillende diensten worden hiervoor reeds
voorbereidingen getroffen.



