
 

 

  

JAARVERSLAG KLACHTEN 2022 

 

Met dit verslag wordt inzicht gegeven in het aantal klachten, de aard van 

de klachten en de wijze van afhandeling. De klachtencoördinator 

registreert de binnengekomen klachten en zorgt voor de coördinatie van 

de afhandeling. Bij de afhandeling wordt zoveel mogelijk de informele 

aanpak toegepast. 

 

 

“Het ontvangen van een klacht is een gratis verbeteradvies aan 
Rijnland” 
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Inleiding en wettelijk kader 

Op grond van de Algemene wet bestuursrecht (hierna: Awb) heeft iedereen 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. Het gaat hierbij om 

klachten die betrekking hebben op gedragingen van het bestuursorgaan of personen die 

werkzaam zijn onder de verantwoordelijkheid van het bestuursorgaan. In de praktijk gaat het 

niet alleen om klachten die worden ingediend tegen medewerkers van Rijnland, maar ook om 

klachten over de werkwijze van Rijnland. Indien degene die een klacht heeft ingediend het 

niet eens is met de uitkomst van de interne klachtenbehandeling, dan kan hij een verzoek tot 

heroverweging indienen bij de Nationale Ombudsman. 

Organisatie van de klachtbehandeling 

Rijnland heeft een Klachtenverordening Rijnland 2005 waarin is voorgeschreven hoe klachten 

behandeld worden.  

 

Context 

De behandeling van klachten over gedragingen van Rijnland geeft inzicht in hoe ontevreden 

burgers – die de moeite hebben genomen om hun onvrede bij Rijnland te melden - hun 

contacten met Rijnland ervaren. “Het ontvangen van een klacht is gratis verbeteradvies aan 

Rijnland”. Dat is de insteek van de klachtencoördinator bij de behandeling van klachten. 
Klachten vormen nuttige signalen die Rijnland kan helpen om burgers beter te bedienen én de 

Rijnlandse dienstverlening te verbeteren. 

 

Een zorgvuldige behandeling en afhandeling van klachten brengt met zich mee dat burgers 

zich begrepen en serieus genomen voelen. De werkwijze van de klachtencoördinator richt zich 

hier dan ook op. Zo neemt de klachtencoördinator bij alle ingekomen klachten over 

gedragingen zo snel mogelijk contact op met de klager. Door een luisterend oor te bieden 

kunnen vaak al frustraties worden weggenomen en door wat extra informatie te geven 

kunnen onduidelijkheden worden weggenomen. Het streven is om klachten, conform de 

klachtenverordening, zo laagdrempelig mogelijk via de informele aanpak op te lossen. Dit 

vraagt maatwerk. Er valt te denken aan bemiddeling, advies aan het betrokken team, het 

toepassen van hoor- en wederhoor en herstel van vastgelopen contacten.  

 

Een klacht of een melding? 

Soms is het lastig om onderscheid te maken tussen “eigenlijke” en “oneigenlijke” klachten. Bij 
twijfel worden deze klachten dan ook altijd geregistreerd als klacht en voorgelegd aan de 

klachtencoördinator en waar nodig worden ze doorgezet naar een behandelaar. Daardoor is 

een zorgvuldige procedure gewaarborgd en belanden deze meldingen niet tussen wal en 

schip. Uiteindelijk zijn het allemaal kansen om de Rijnlandse dienstverlening te verbeteren.  

 

Verslaglegging 

Artikel 9:12a Awb verplicht bestuursorganen tot de registratie en publicatie van klachten. Dit 

artikel verplicht niet tot registratie van de bevindingen van het onderzoek naar de klacht en 

van de conclusies die het bestuursorgaan daaraan heeft verbonden. Het doel van de 

verplichting om klachten te registreren is dus niet om de klachten letterlijk te publiceren. De 

publicatie is vormvrij, waarbij rekening wordt gehouden met de privacy van de klager en de 

beklaagde. Rijnland kiest er voor om de registratie en publicatie van klachten te doen middels 

het jaarverslag. Dit jaar zal dit jaarverslag op de behandeling van klachten worden 

gepubliceerd op de website van Rijnland. 
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In 2022 ingediende klachten 

In 2022 werden er 16 bejegeningsklachten ontvangen. In 2019 en 2020 waren dit er 24. In 

2021 waren dit er 21. 

 

Bij alle ingekomen klachten is de informele aanpak succesvol toegepast.  

 

 
 

Klachtenoverzicht 2022 

 

Aantal  Aard van de klacht Soort klacht  Soort 

afhandeling 

1.  Klacht parkeren Oude Wetering 

2022 

Verkeersgedrag Informeel door 

teamleider 

2.  Klacht handhaving Leidschendam 

2022 

Bejegening Informeel door 

klachtencoördinator 

3.  Klacht verkeergedrag N206 
 

Verkeersgedrag Informeel door 

teamleider 

4.  Klacht gedrag tijdens schouw 
nieuwe wetering 
 

Bejegening Informeel door 

teamleider en 

schouwcoördinator  

5.  Klacht telefoongesprek Benthuizen 
2022 
 

Bejegening Informeel door 

klachtencoördinator  

6.  Klacht controle 2022-003817 
 

Bejegening Informeel door 

medewerker zelf 

7.  Klacht geluidsoverlast awzi Leiden 

ZW 

Bejegening Informeel door 

afdeling 

8.  Klacht blauwpolderkade 2022 Bejegening Informeel door 

afdeling  

9.  Klacht rijgedrag Alphen Verkeersgedrag Informeel door 

teamleider 

10.  Klacht rijgedrag Langevelderslag 

naar Zandvoort 2022 

Verkeersgedrag Informeel door 

teamleider 

11.  Klacht Stremming 
Bilderdammerbrug 

Bejegening Informeel door 

klachtencoördinator 
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12.  Klacht vergunning Bejegening Informeel door 

klachtencoördinator 

13.  Klacht vergunning (hangt samen 

met 12) 

Bejegening Informeel door 

afdeling 

14.  Klacht rijgedrag A12 Verkeersgedrag Informeel door 

teamleider 

15.  Klacht rijgedrag Alphen a/d Rijn Verkeersgedrag Informeel door 

teamleider 

16.  Klacht handhaving Leidschendam 

2022 

Bejegening Informeel door 

teamleider 

 

 

De Nationale Ombudsman (NOB) en Rijnland 

In 2022 heeft de Nationale Ombudsman in één geval een klacht in behandeling genomen en 

navraag gedaan bij de klachtencoördinator en Rijnland.  

 

Wat was er aan de hand? 

Bij deze klacht had de klachtencoördinator te maken met een unieke situatie. Het betrof hier 

namelijk een situatie, waarbij Rijnlandse eigendommen betrokken waren, een Rijnlandse 

medewerker in functie én ook een Rijnlandse medewerker in zijn privésituatie. De 

klachtencoördinator heeft daarom een uitgebreid onderzoek gedaan, waarbij alle betrokkenen 

zijn gehoord en ook informatie bij een betrokken aannemer is ingewonnen. Op die manier 

heeft de klachtencoördinator een goed beeld kunnen vormen van de situatie en inzicht 

gekregen in hoe de ontevredenheid bij klager heeft kunnen ontstaan. Na goed onderzoek 

heeft de klachtencoördinator de klacht ongegrond verklaard. De klager is naar de 

Ombudsman gestapt.  

 

De Nationale Ombudsman heeft de klacht in behandeling genomen en is tot de conclusie 

gekomen dat Rijnland de klacht terecht ongegrond heeft verklaard. De Ombudsman heeft 

daarbij verder aangegeven dat Rijnland passende maatregelen heeft genomen naar aanleiding 

van de klacht. Rijnland heeft bij de betrokken medewerkers aandacht gevraagd voor de schijn 

van belangenverstrengeling en het voorkomen van misverstanden. Bovendien zijn de 

medewerkers gewezen op hun verantwoordelijkheden en het belang van open communicatie. 

Verder acht de ombudsman het een gepaste reactie dat Rijnland de betreffende klacht heeft 

uitgelicht in het jaarverslag. Rijnland heeft daarmee laten zien kritisch te reflecteren op zijn 

eigen handelen. 

 

Toelichting op Klachtenoverzicht 2022 

Uit het bovenstaande klachtenoverzicht komt het volgende naar voren: 

 

- De informele aanpak werkt: alle klachten zijn op een informele wijze afgehandeld.  

- Er is een daling te zien in het aantal klachten ten opzichte van voorgaande jaren; 

- Het aantal klachten over gedragingen is relatief laag gelet op het feit dat er duizenden 

contacten plaatsvinden tussen Rijnland en burgers; 

- Wel valt het op dat er relatief veel klachten binnenkomen over gedrag van Rijnlanders in het 

verkeer; 

 

Verbeterpunten 

Aan de hand van enkele concrete voorbeelden zijn een paar duidelijke verbeterpunten dan 

wel aandachtspunten te benoemen.  

 

Gedragingen in het verkeer 

Net als vorig jaar zijn er zes klachten binnengekomen over gedragingen van Rijnlanders in het 

verkeer. Bij gebruik van het Rijnlandse wagenpark moeten medewerkers zich er steeds 
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bewust van zijn dat zij vertegenwoordiger zijn van Rijnland. Het kan nuttig zijn om meer aan 

bewustwording te doen op dit gebied.  

 

Duidelijke communicatie 

Het verdient aanbeveling om zoveel mogelijk persoonlijk contact te zoeken met een klager, 

ook vanuit de afdelingen. Des te eerder dit initiatief wordt genomen, des te beter. In een 

gesprek wordt vaak meer duidelijk waar het echt om gaat en kan er ook van de kant van 

Rijnland worden toegelicht waarom iets op een bepaalde manier gebeurt. Dit leidt tot snellere 

afhandeling van klachten en tot meer begrip bij de klager. De klachtencoördinator vraagt 

hiervoor aandacht binnen de organisatie. 

 

Het is belangrijk om aandacht te blijven vragen voor het tijdig informeren van burgers die een 

vraag hebben gesteld of een verzoek hebben gedaan. Een veel voorkomend onderdeel van de 

klachten blijft het uitblijven van een reactie van Rijnland en het niet terugbellen. 

 

Aanbeveling en conclusie 

Het overzicht van de klachten en de verbeterpunten geeft duidelijk weer dat Rijnlandse 

medewerkers zich steeds bewust moeten zijn van het feit dat zij Rijnland vertegenwoordigen, 

ook in de auto!  

 

 

 

De klachtencoördinator van Rijnland 

 

 

 

 


