
Algemene bevindingen
Het jaarlijks analyseren van klachten biedt 
inzicht in hoe onze dienstverlening wordt 
ervaren. Klachten maken zichtbaar waar 
verwachtingen en uitvoering niet volledig 
op elkaar aansluiten en vormen daarmee 
een belangrijke bron voor verbetering van 
processen en communicatie.

In 2025 registreerde Gemeente Dronten 
89 formele klachten, vergelijkbaar met 
voorgaande jaren. Het merendeel van de 
klachten heeft betrekking op het Ruimtelijk 
Domein & Dienstverlening. Binnen deze 
domeinen komen met name signalen 
naar voren over vergunningverlening, 
bereikbaarheid en de duidelijkheid van 
procedures. Het Sociaal Domein en de 
Bedrijfsvoering kennen in absolute zin 
minder klachten.

Het relatief hoge aandeel klachten binnen 
het Ruimtelijk Domein & Dienstverlening 
laat zien dat juist hier de grootste 
verbeteropgave ligt. Met name op het 
gebied van communicatie, bereikbaarheid 
en duidelijkheid over procedures is nog 
winst te behalen.
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Resultaten 2025
Van de 89 klachten is in 2025 ongeveer 70% 
informeel afgehandeld. In deze gevallen bleek 
een gesprek, nadere toelichting of directe 
afstemming voldoende om tot een oplossing 
te komen. Dit wijst erop dat laagdrempelig 
contact en snelle opvolging bijdragen aan het 
voorkomen van verdere escalatie.

In 2025 zijn er geen inhoudelijke klachten 
over de gemeente Dronten door de Nationale 
ombudsman in behandeling genomen. Er zijn 
dan ook geen formele onderzoeken ingesteld 
en geen rapporten uitgebracht.
Wel blijkt dat inwoners de Nationale 
ombudsman goed weten te vinden 
voor algemene vragen omtrent de 
klachtenprocedure, wat als positief wordt 
gezien.

De resultaten van 2025 bevestigen dat blijvende 
aandacht voor duidelijke communicatie, 
verwachtingsmanagement en proceskwaliteit 
noodzakelijk is. Door klachten structureel te 
analyseren en de uitkomsten te vertalen naar 
concrete verbeteringen, werken wij aan een 
dienstverlening die zorgvuldig, toegankelijk en 
betrouwbaar is.
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Reflectie 
In 2024 formuleerden wij prioriteiten gericht op 
meer duidelijkheid, structuur en snelheid in de 
klachtafhandeling. In 2025 zijn hierin concrete 
stappen gezet. 

Het onderscheid tussen klacht, melding en signaal 
is aangescherpt, waardoor registratie eenduidiger 
plaatsvindt en cijfers beter vergelijkbaar zijn. 
De routing via de website is verduidelijkt, zodat 
inwoners beter weten waar zij terechtkunnen. 
Daarnaast is gewerkt aan een begrijpelijker intern 
werkproces.

De resultaten laten zien dat deze maatregelen effect 
hebben. Een groot deel van de klachten kon in een 
vroeg stadium informeel worden opgelost.
Tegelijkertijd bevestigt de analyse dat 
communicatie, verwachtingsmanagement en 
duidelijkheid over procedures blijvende aandacht 
vragen, met name binnen het Ruimtelijk Domein & 
Dienstverlening.

In 2026 ligt de focus op verdere 
kwaliteitsverbetering. Ons doel blijft dat inwoners 
zich serieus genomen voelen en weten wat zij 
mogen verwachten van onze dienstverlening. 
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terugkoppeling

Meer focus op herstel en 
communicatie

We versterken de regie op de afhandeling van klachten met 
duidelijke afspraken over termijnen, verantwoordelijkheden 
en het onderscheid tussen informele afdoening en formele 
behandeling. Zo is helder in welke fase een klacht zich 
bevindt.

Dit voorkomt dat dossiers blijven liggen of onduidelijk 
worden afgehandeld. Het verkleint de kans op 
termijnoverschrijding en escalatie richting de ombudsman 
en zorgt voor zorgvuldig opgebouwde dossiers.

Klachten worden niet alleen individueel afgehandeld, maar 
ook periodiek geanalyseerd op terugkerende patronen en 
oorzaken. Deze inzichten worden structureel gedeeld met 
teams en management.

Zo ontwikkelen klachten zich van losse signalen tot een 
volwaardig kwaliteitsinstrument. Dit helpt om knelpunten 
tijdig aan te pakken, bezwaar- en beroepsprocedures te 
voorkomen en de bestuurlijke verantwoording te versterken.

In 2026 leggen we meer nadruk op herstelgericht werken. 
Naast een formele beoordeling is er aandacht voor het 
gesprek, erkenning van de ervaring en duidelijke uitleg over 
keuzes en besluiten.

Door actief in te zetten op herstel en communicatie nemen 
we onvrede eerder weg. Dit vergroot de tevredenheid, 
vermindert herhaalklachten en versterkt een cultuur waarin 
leren en verbeteren centraal staan.

Doorontwikkeling 
website

De digitale toegang tot meldingen en klachten wordt 
verder verduidelijkt. Inwoners worden via een overzichtelijke 
online route sneller naar de juiste ingang geleid.

Een duidelijke structuur voorkomt misverstanden, verkort 
de doorlooptijd en zorgt voor een betrouwbaarder beeld 
van de aard en omvang van klachten.


