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Wettelijk kader

« Gemeentewet (Hfdstk 1Vc)
* Algemene wet bestuursrecht (Titel 9.2)

« Gemeentelijke verordening
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Instrumenten voor de
raad:

- Rekenkamer
- Ombudsman




» Participatie
» Jeugdzorg
- AWBZ
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Stadsbestuur

Dagelijks bestuur Politiek, beleid & controle
College B&W  Gemeenteraad
Concerndirectie « Commissies

« Afdelingshoofden » Politieke partijen
« Ambtenaren « Gemeenteraadsleden




Gemeentelijke ombudsman
(sinds 1979)
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Den Haag
 515.000 inwoners
* 6.500 ambtenaren
 Gem. 700 klachten

Leidschendam-Voorburg
« 75.000 inwoners
* 650 ambtenaren
* Prognose 50 klachten



IEUGDE
OMBUDSMAN -
» Jeugdzorg
« Kwetsbare groep
 Gemeente als opdrachtgever
 Commerciele partijen als uitvoerders
* Regionale inkoop

Centrum
Jeugd & Gezin
Den Haag

http://jeugdombudsmandenhaaqg.nl



http://jeugdombudsmandenhaag.nl/

Klachten

* Mondeling
— Telefoon (verwijzen)
— Spreekuur

. Schriftelijk

— Brieven
— E-mail




Belangrijkste onderwerpen

Inkomen

Welzijn
leerlingenvervoer
Schuld/kwijtschelding
Burgerzaken
Schadeclaims
Wijkbeheer
Afvalverwijdering
Handhaving
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Werkwijze - Klachtbehandeling

Informatie
— Klager/ambtenaar
— Beleid/regelgeving/www etc

Vooronderzoek

— Uitleg/informatie

— Verwijzen

— Onbevoegd/niet verplicht
— Bemiddeling/interventie

Onderzoek
Rapporteren
— Klacht

— Thema
— Jaarlijks aan gemeenteraad




Werkwijze — Instrumentarium AWB

* |nzage en opvragen

« Oproepen

* Onderzoek ter plaatse
* |nhuur expertise
Oordelen
Aanbevelingen




Werkwijze - Onderzoek

Informatie en advies
Ondersteuning
Interventie - bemiddeling

Formeel onderzoek
— Qordeel

. &h'@a Prablmm’.
— Aanbeveling )
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Netwerk ombudsman

Gemeente
— Klachtencoordinator
— Bezwaar- en klachtencommissies

— Sociale raadsman 8) g)
— Rekenkamer &4 > S
Ombudsmannen L 8)\ ;?v\
Het Juridisch Loket 84 ‘_/

Maatschappelijke instellingen



Contact en informatie

Bereikbaarheid Informatie
* Telefoon  Website
* Post * Brochure
* Mailbox « Jaarverslag

« Spreekuur « Stadskrant




Stadskrant - Posthoorn

Stadskrant 3
Stadiskrart
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Behoorlijkheidsnormen

Open en duidelijk = Betrokken en
oplossmgsgerlcht

— Transparant

— Informatieverstrekking
— Luisteren

— Motivering

* Respectvol

— Grondrechten
— Participatie

— Fatsoenlijk

— Fair play

— Evenredigheid
— Bijzondere zorg

Maatwerk
Samenwerking
Coulant
Voortvarend
De-escalatie

* Eerlijk en betrouwbaar

Integer
Betrouwbaar
Onpartijdig

Redelijk

Goed voorbereiding
Goede organisatie
Professionaliteit



Termijnen + post
Agressie — GIR
Handhaving

. . . f
Basisregistratie personen I

Kostendelersnorm

Casuistiek

FOKKE & SUKKE
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Dank u voor uw aandacht

Gemesnte

Leidschendam-Voorburg OpenRAADhuisavond 14-6-16 P.H. Heskes-B. van Alphen



