
Heerlijk duidelijk?
Dat wil toch iedereen?

Of niet?

mr. Ninke van der Kooy

oud-Klachtencommissaris gemeente Enschede
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We zoeken naar oplossingen

Bron 1Twente

https://www.youtube.com/watch?v=xrTnq_Q2uTk&feature=youtu.be


Klachtbehandeling bij de gemeente Enschede
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Uit de praktijk van alledag

4Bron: Tubantia



Uit de praktijk van alledag
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Jaarverslag klachtencommissaris 2022

https://liveadminwindesheim-my.sharepoint.com/personal/ke0132189_windesheim_nl/Documents/Documents/Diverse/Heerlijk%20duidelijk%20dag/20850%20Digitaal%20Jaarverslag%20Klachtencommissariaat_digitoegankelijk_def.pdf


Je kunt het verschil maken!!!

• Een klacht is een klacht als een burger vindt dat het een klacht is! 

• Wat kan wel?

• Gemotiveerde duidelijkheid 

• Wees de overheidsvertegenwoordiger die je zelf zou willen treffen 
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Heerlijk Duidelijk

Wat wordt er van 
jou verwacht?
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Heerlijk 
Duidelijk

Klachten & Gedrag
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Afbeelding: Hoofd / Hart / Buik 



Klachten & Gedrag

 Emotioneel gedrag
• Herkennen, erkennen, verkennen
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Klachten & 
Gedrag

Instrumenteel gedrag

• Zo krijg ik mijn zin 

• Ik word anders niet gehoord

• Ik kan niet anders
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Instrumenteel Gedrag & Effect

• Deze mensen zijn niet conflictvaardig, een conflict voelt voor hen als 
een zaak van leven en dood

• Ze zijn niet op zoek naar oplossingen maar op zoek naar dé of een 
schuldige

• Het ontbreekt hen aan enig inzicht hoe hun gedrag bijdraagt aan 
(hun eigen) problemen

• Ze zien niet in dat de manier waarop anderen op ze reageren door 
henzelf veroorzaakt wordt.

• Ze zijn niet in staat hun gedrag aan te passen, aanspreken heeft geen 
enkele zin. 11

• Het is emotioneel intens
• Het is heel persoonlijk
• Het is helemaal jouw schuld
• Het is uit zijn context getrokken
• Het wordt vaak gedeeld met anderen
• Je krijgt er een negatief (onderbuik) gevoel van
• Je moet heel hard werken om de neiging te onderdrukken om 

zelf verwijtend terug te reageren
• 90 % van andere mensen in dezelfde situatie reageert anders



Instrumenteel gedrag vraagt om een heerlijk duidelijke 
aanpak 
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Grenzen stellen & 
procedureel correct 
handelen
https://highconflictinstitute.com



Problemen Met de overheidsbril bekeken
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Wat er echt aan de hand is
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Hoe we denken dat een organisatie eruit ziet:
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De realiteit
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De gekozen weg 
en de realiteit 
passen vaak 
niet
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En wat dan?
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Je hebt taal 
nodig
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Open en duidelijk
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Deze normen geven woorden aan het “het klopt niet” gevoel

• Behoorlijkheidsnormen NO 
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Afbeelding: 
Het klopt niet

https://liveadminwindesheim-my.sharepoint.com/personal/ke0132189_windesheim_nl/Documents/Documents/Diverse/Heerlijk%20duidelijk%20dag/No%20Behoorlijkheidswijzer%20juni%202019.pdf


Naast rechtmatigheid en doelmatigheid ook………

22

Behoorlijkheid

Rechtvaardigheid

Mensbeeld

Zelfreflectie

Gewoon gezond verstand!

“Niet pluis gevoel”



Wanneer gaat 
het goed?

Als men zelf ziet en realiseert dat er een 
fout gemaakt is

of 

De klacht is ongegrond
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Snippergroenperikelen
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Wanneer wordt 
het echt lastig

Als het bestuursorgaan, het onderdeel, de 
afdeling, het team vindt dat ze rechtmatig en 
doelmatig gehandeld hebben.

of 

Ze de fout niet (willen) zien

of

Als er instrumenteel gedrag ingezet wordt
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Het olifantenpaadje

27



:
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Wat kun je verwachten?



Andere belangen
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O.a. te herkennen aan:
Veel woorden
Kluitje in het riet
Doorverwijzen
Iets wel zeggen maar niet doen
Persoonlijke aanvallen / integriteit
Procedureel geneuzel
Meningen als feiten presenteren, etc..



Politieke aanvallen
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Bron Tubantia
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Bron: RTV OOST



Persoonlijke aanvallen
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Bron: Tubantia



Beeldvorming in de media
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Bron: Tubantia en 1Twente



Hoe hou je het 
vol?
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Goed zijn in je vak: blijf bijleren

Intrinsieke motivatie

Improvisatie : zeg ja tegen nieuw spelaanbod

Genieten van wat wel goed gaat

Meestribbelen

Steun organiseren

Choose your battles

Weten wanneer het genoeg is



Geniet van Grote en kleine successen

35Bron: Tubantia



Grote en kleine 
successen
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Afbeelding successen



Grote en kleine successen
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Jij kunt het verschil maken
Doe het met veel plezier 

N.L.VAN.DER.KOOY@WINDESHEIM.NL

06 - 28397256
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