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Informele klacht-
behandeling: tussen 

hulpverlening en formele 
klacht procedures

Jolien van Boven en Katrien Klep

Soms verloopt hulpverlening in het jeugddomein niet zoals cliënten hadden 
gehoopt of mochten verwachten. Deze cliënten staan in een afhankelijkheids relatie 
tot hun hulpverlener, ook als die hulpverlening vrijwillig is. Daarom is het klacht-
recht als vorm van rechtsbescherming in het leven geroepen.1  Cliënten  kunnen 
een klacht indienen bij de  instantie van wie zij jeugdhulp ontvangen.  Informele 

klachtbehandeling blijkt hier waardevol te zijn. Jolien van Boven en Katrien Klep 
geven aan wat de  meerwaarde ervan is en wat belangrijke rand voorwaarden zijn.

I n verschillende onderzoeken is geconstateerd 
dat het klachtrecht in het jeugddomein niet 
als vanzelfsprekend werkt.2 In deze bijdrage 
richten we ons op de informele klachtbe-

handeling en de meerwaarde ervan. Ten eerste 
heeft het toegevoegde waarde omdat een formele 
klacht behandeling minder geschikt lijkt voor het 
jeugddomein. Onvrede kan namelijk niet altijd een-
voudig naar een formele klacht worden vertaald en 
een formele juridische aanpak kan de probleem-
oplossing belemmeren. Bovendien dienen cliënten 
in het jeugddomein niet snel een formele klacht 
in, bijvoorbeeld uit angst om een bepaald imago te 
krijgen of omdat ze de routes naar de juiste proce-
dures niet kunnen vinden.3 Ten tweede blijkt een 
informele klachtbehandeling effectief te zijn, in 
die zin dat de klacht wordt opgelost voordat het tot 
een formele klacht komt. Hoewel het voor komen 
van klachten niet het doel van een informele 
klachtbehandeling is, kan dit wel het gevolg zijn.4

Deze bijdrage richt zich op professionals die te 
maken krijgen met informele klacht behandeling. 
We laten zien dat hulpverlening, informele klacht-
behandeling en formele klachtbehandeling in 
elkaar overlopen en dat dit voor onduidelijkheid 
zorgt onder professionals en cliënten. Deze bij-
drage, gebaseerd op recent literatuuronderzoek, 
laat zien welke vragen je moet stellen om de drie 

fasen helder te krijgen. Ten slotte gaan we in op de 
meerwaarde en de randvoorwaarden van infor-
mele klachtbehandeling.

De fase van informele klachtbehandeling
In klachtbehandeling zijn drie fasen te onder-
scheiden: 1) uitingen van onvrede binnen een hulp-
verleningsrelatie, 2) informele klachtbehandeling 
en 3) formele klachtbehandeling. Een eerste stap 
om optimaal gebruik te maken van informele 
klachtbehandeling in de praktijk is de afbakening 
van deze fasen helder voor ogen te hebben. Het is 
nu voor zowel cliënten als professionals niet altijd 
duidelijk in welke van deze drie fasen gesprekken 
plaatsvinden.

De meeste instanties lijken onderscheid te maken 
tussen informele en formele klachtbehandeling, 
waarbij de meeste klachten binnen de informele 
vorm  worden behandeld.5 Tegelijkertijd bestaat 
onduidelijkheid over dit onderscheid. Voor een 
(informele) klacht behandeling moet namelijk 
 gesignaleerd zijn dat een cliënt een klacht heeft. 
Maar wat is de scheidslijn tussen ‘onvrede’ en 
een ‘klacht’? Dat is vaak voor zowel  cliënten als 
 professionals niet helder.6 Wanneer begint de fase 
van informele klacht behandeling? Is een uiting 
van  on genoegen van cliënten een terug koppeling 
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binnen de hulp verleningsrelatie of een (potentiële) 
klacht? Anders gezegd: beschouwen professi-
onals het op informele wijze bespreken van het 
ongenoegen als onderdeel van de hulpverlenings-
relatie, of als de start van de informele klachtbe-
handeling? Niet alle klachtbehandelaars blijken op 
de hoogte te zijn van het verschil tussen informele 
en formele klachtbehandeling.7

‘Informele klachtbehandeling’ wordt in brede zin 
gezien als de klacht behandeling door de organisa-
tie zelf, zonder dat hierbij de stap naar de klach-
ten(advies)commissie wordt gezet.8 Desondanks 
zijn de inhoud van informele klacht behandeling en 
de eisen die eraan gesteld worden vaak allesbe-
halve eenduidig, met name op de volgende punten.
Ten eerste is de vraag wat de positie van de 
klachtbehandelaar is. Sommige organisaties of 
gemeenten hebben de informele klachtbehan-
deling zo ingericht dat de teammanager tevens 
klachtbehandelaar is. Maar dat roept vragen op 
over de onpartijdigheid en onafhankelijkheid van 
de klachtbehandelaar.9

Ten tweede is vaak onduidelijk wanneer een 
informele klachtbehandeling begint en eindigt. 
Zo bieden sommige instanties pas enige vorm 
van bemiddeling aan nadat een formele klacht 
is ingediend bij de klachtencommissie.10 Wat 
betreft de beëindiging wordt enerzijds gesteld 
dat klachtbehandeling kan worden gestaakt als 
de klager tevreden is met de geboden oplossing. 

Anderzijds wordt het belang van opvolging 
benadrukt, ook na een informeel klachtge-
sprek, omdat opvolging bepalend is voor de 
uitkomst van klacht procedures.11

Ten derde verschilt het per organisatie 
of gemeente of de informele klachtbe-
handeling een optionele of een verplichte 
route is. Volgens ombudsmannen moet op 
basis van een klacht verkenning worden 
besloten of de klacht informeel of formeel 
wordt behandeld.12 Sommige organisaties 
kiezen echter automatisch voor informele 
klachtbehandeling, in plaats van samen met 
klager de klachtroute te bepalen.13

Ten slotte is de vraag of de toegang goed is 
geregeld. Cliënten hebben erop gewezen 
dat het daadwerkelijk gebruikmaken van de 

informele klachtbehandeling soms wordt bemoei-
lijkt. Zo kwamen gesprekken niet of moeizaam tot 
stand omdat de instantie het niet nodig vond, niet 
wilde of geen overleg met de cliënt werd gepland.14

Wat is de meerwaarde van informele klacht-
behandeling volgens cliënten en professionals? 
Beide groepen geven aan dat de belangrijkste 
meerwaarde is dat er dan snel een gesprek volgt 
over de onvrede.15 Voor cliënten geldt dat zij 
onvrede of een klacht graag willen bespreken met 
de direct betrokkene(n). Het doel van dit gesprek 
is hun situatie, de samenwerking of de communi-
catie met de betrokken professional te verbeteren 
of veranderen. Hierbij is van wezenlijk belang dat 
professionals de cliënt serieus nemen en naar 
hen luisteren. Daarbij is een terugkoppeling en 
het maken, vastleggen en nakomen van vervolg-
afspraken heel belangrijk.
Professionals zien de toegevoegde waarde van 
informele klacht behandeling vooral in het voor-
komen van (formele) klachten en de focus op (het 
verbeteren van) de samenwerking. Daarnaast 
beschouwen ze het als sneller, laagdrempeli-
ger en meer oplossingsgericht dan de formele 
klachtbehandeling. Volgens  professionals is het bij 
uitstek een manier om cliënten goed te horen: er is 
meer tijd en ruimte om bij  cliënten stil te staan dan 
in de formele klacht procedure.  Professionals met 
ervaring met de informele klachtbehandeling zijn 
hier overwegend positief over, met name als ze als 
professional vanuit de instantie zijn ondersteund.16

Wenk voor informele klacht behandeling
Als meer duidelijk is geworden hoe de fasen zich 
in jouw organisatie van elkaar onderscheiden, 
komt de tweede stap: bekijken of is voldaan aan 

Vaak is onduidelijk wanneer 
een informele klacht
behandeling begint en eindigt
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de rand voorwaarden voor een optimale informele 
klacht behandeling.
Ten eerste moet voor professionals duidelijk 
zijn wat ieders verantwoordelijkheden, rollen 
en bevoegdheden zijn. Dit veronderstelt kennis 
over de verschillende mogelijke klacht routes en 
het verschil tussen informele en formele klacht-
behandeling. Welke acties volgen en wie zijn daarbij 
betrokken?17

Ten tweede moeten professionals toe gerust zijn 
om inhoudelijk goede gesprekken te voeren. Zowel 
professionals als cliënten geven immers aan 
dat positieve ervaringen met informele klacht-
behandeling hierop zijn gestoeld. Bovendien is 
ruimte voor uitleg en het komen tot concrete 
afspraken en oplossingen van belang. Van-
uit dit perspectief is het − gezien de vereisten 
van onpartijdig heid en onafhankelijkheid − niet 
passend dat een eventuele leiding gevende (op 
informele wijze) als klacht behandelaar wordt 
betrokken.18 Aan de andere kant moeten professio-
nals zich gesteund voelen door hun organisatie.
Ten derde verdient het aanbeveling om in samen-
spraak met de cliënt de klachtroute te bepalen.
Ten slotte is terugkoppeling en opvolging 
 essentieel. In lijn hiermee is helderheid vereist 
over wanneer informele klachtbehandeling is af ge-
rond en wat de afspraken of vervolgstappen zijn.

Tot slot
Samengevat lijkt investeren in informele klacht-
behandeling een zoektocht naar een praktijk 
waarin enerzijds voldoende aandacht is voor een 
informele vorm, waar daadwerkelijk ruimte is 
voor een dialoog tussen professional en cliënt. 
Anderzijds moet de rechtsbescherming van de 
cliënt geborgd zijn en mag voor klachtbehandeling 
niet onnodig een drempel worden opgeworpen. 
Een sterkere informele klachtbehandeling mag 
 cliënten het klachtrecht niet ontnemen. Sterker 
nog: het zou cliënten juist duidelijkheid kunnen 
geven over waar precies hun onvrede vandaan 
komt, wat hen beter in staat stelt hun klacht te 
formuleren als het uiteindelijk wel tot een formele 
klacht procedure komt. Het stemt positief dat de 

minister voor Rechtsbescherming wil investeren in 
het vroegtijdig signaleren van ontevredenheid en 
het verder opleiden van jeugdprofessionals.19
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