





























INVENTARISLIJST BEHORENDE BlJ BESLISSING OP BEZWAAR 2056837

Documenten Eventuele
uitzondering

1 Verslag vertrouwenspersoon 2016 Buiten
reikwijdte

2 Verslag vertrouwenspersoon 2017 Buiten
reikwijdte

3 Verslag vertrouwenspersoon 2018 Buiten
reikwijdte,
5.1-2e

4 Verslag vertrouwenspersoon 2019 Buiten
reikwijdte,
5.1-2e

5 Verslag vertrouwenspersoon 2020 Buiten
reikwijdte,
5.1-2e

6 Verslag vertrouwenspersoon 2021 Buiten
reikwijdte

7 Verslag vertrouwenspersoon 2022 Buiten
reikwijdte,
5.1-2e

8 Verslag vertrouwenspersoon 2023 Buiten
reikwijdte,
5.1-2e

9 Handout eenduidige werkwijze -

10 Handout doel van het eerst bellen -

11 Handout bij welke verzoeken bellen -

12 Handout hoe snel bellen -

13 Handout verzoeken direct telefonisch afhandelen -
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Meldingen ongewenst gedrag
In 2016 zijn er in totaal 6 meldingen gedaan. In het kort betroffen de
klachten de volgende categorieén:

Aard van de melding
1. Arbeidsvoorwaarden
Werkdruk
Seksuele intimidatie
Discriminatie
Pesten
Intimidatie
Agressie en geweld
Onheuse bejegening en communicatie
. Integriteit 5
10. Overig
TOTAAL 6
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Melding betrekking op Aantal
Medewerker —-Leidinggevende 1
Medewerker — Afdeling

Medewerker — Collega('s)

Medewerker — Organisatie 5
Medewerker - cliént

TOTAAL 6
Wijze van afhandeling Aantal
Gesprek met de melder, opvanggesprek 1

Gesprek met melder en leidinggevende

Leidinggevende regie

Gesprek melder, leidinggevende en P&O

Gesprek melder, bestuurder en hoofd P&O

Informeren route/mogelijkheden

Organiseren van bemiddeling

Ondersteunen bij klachtbehandeling

4 (ook nazorg)

Geen contact meer door medewerker/geen
opvolging/teruggetrokken

1

Ondersteunen bij melding aan politie

Nazorg
TOTAAL 6
Overzicht en vergelijk meerdere jaren
2015 2016
Totaal aantal meldingen n.v.t. 6
Aantal uren klachtafhandeling VP |n.v.t. Klachtafhandeling
- 4,75

B 8,75

-
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Jaarverslag 2017 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus
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Jaarverslag 2017 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
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Meldingen ongewenst gedrag
In 2017 zijn er in totaal 2 meldingen gedaan. In het kort betroffen de
meldingen de volgende categorieén:

Aard van de melding

1. Arbeidsvoorwaarden

Werkdruk

Seksuele intimidatie

Discriminatie

Pesten 1

Intimidatie

Agressie en geweld

Onheuse bejegening en communicatieproblemen 1

IS IENERIIN

. Integriteit

10. Overig

TOTAAL 2

Jaarverslag 2017 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus
Pagina 6 van 8
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Melding betrekking op

Aantal

Medewerker —-Leidinggevende

1

Medewerker — Afdeling

Medewerker — Collega('s)

Medewerker — Organisatie

Medewerker - cliént

TOTAAL

Wijze van afhandeling

Aantal

Gesprek met de melder, opvanggesprek

2

Gesprek met melder en leidinggevende

Leidinggevende regie

Gesprek melder, leidinggevende en P&O

Gesprek melder, bestuurder en hoofd P&O

Informeren route/mogelijkheden

Organiseren van bemiddeling

Ondersteunen bij klachtbehandeling

Geen contact meer door medewerker/geen
opvolging/teruggetrokken

Ondersteunen bij melding aan politie

Nazorg

TOTAAL

Overzicht en vergelijk meerdere jaren

2015 2016

2017

Totaal aantal meldingen nvt 6

Jaarverslag 2017 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman

Centrum Vertrouwenspersonen Plus

Pagina7 van 8
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Centrum Vertrouwenspersonen Plus

9 januari 2019
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Meldingen ongewenst gedrag

In 2018 is er 1 melding bij ons gedaan.

Aard van de melding

1. Arbeidsvoorwaarden 1

Werkdruk

Seksuele intimidatie

Discriminatie

Pesten

Intimidatie

Agressie en geweld

Onheuse bejegening en communicatieproblemen

WO @ N o 9 »l W N

Integriteit

10. Overig

TOTAAL 1

Melding betrekking op Aantal

Medewerker -Leidinggevende 1

Medewerker - Afdeling

Medewerker — Collega('s)

Medewerker - Organisatie

Medewerker - cliént

| TOTAAL 1

Jaarverslag 2018 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus
Pagina7van9
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Wijze van afhandeling

Aantal

Gesprek met de melder, opvanggesprek

Gesprek met melder en leidinggevende

Leidinggevende regie

Gesprek melder, leidinggevende en P&0O

Gesprek melder, bestuurder en hoofd P&0O

Organiseren van bemiddeling

Ondersteunen bij klachtbehandeling

Doorverwijzing

Geen contact meer door medewerker/geen
opvolging/teruggetrokken

Ondersteunen bij melding aan politie

Nazorg

TOTAAL

Overzicht en vergelijk meerdere jaren

2016 2017

2018

Totaal aantal meldingen 6 2

Jaarverslag 2018 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman

Centrum Vertrouwenspersonen Plus

Pagina B van 9
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Aantal medewerkers dat een beroep op ons heeft gedaan.

In 2019 is er 1 kwestie bij ons gemeld. In de onderstaande tabellen komt

naar voren wat globaal de aard was van die kwestie.

Aard van de kwestie

Aantal

1.

Arbeidsomstandigheden

2.

Werkdruk

Seksuele intimidatie

Discriminatie

Pesten

Intimidatie

Agressie en geweld

Onheuse bejegening en communicatieproblemen

9.

Integriteit

10. Ondersteuning aangeklaagde

11. Doorverwijzing

12. Overig

TOTAAL

1*

*omdat er per kwestie meerdere categorieén genoemd kunnen worden, kan het aantal in
bovenstaande tabel afwijken van het totale aantal kwesties.

Kwestie heeft betrekking op Aantal
Medewerker -Leidinggevende 1
Medewerker - Afdeling

Medewerker — Collega('s)

Medewerker — Organisatie 1

Medewerker - cliént

TOTAAL

Jaarverslag 2019 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman

Centrum Vertrouwenspersonen Plus

Pagina 10 van 14
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Wijze van afhandeling

Aantal

Gesprek met de melder, opvanggesprek

Melder gaat zelf in gesprek met

Aangeklaagde

Direct leidinggevende

Naast hogere
leidinggevende

Hoger in de lijn

Vertrouwenspersoon is aanwezig
geweest bij gesprek met

Aangeklaagde

Direct leidinggevende

Naast hogere
leidinggevende

Hoger in de lijn

Gesprek melder, aangeklaagde en P&O

Gesprek melder, bestuurder en P&O

Ondersteunen bij officiéle klacht

Doorverwijzing

Geen contact meer door medewerker/geen
opvolging/teruggetrokken/andere oplossing

Nazorg en/of terugkoppeling stand van zaken

Overzicht en vergelijk meerdere jaren

Totaal aantal kwesties

2017 2018

2019

2 1

Jaarverslag 2019 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman

Centrum Vertrouwenspersonen Plus

Pagina 11 van 14
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Jaarverslag Externe Vertrouwenspersonen

De Nationale Ombudsman

2020

Centrum Vertrouwenspersonen Plus

4 januari 2021

Jaarverslag 2020 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
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Aantal medewerkers dat een beroep op ons heeft gedaan.

Aard van de kwestie

Aantal

1. Arbeidsomstandigheden

2. Werkdruk

3. Seksuele intimidatie

4. Discriminatie

5. Pesten

6. Intimidatie

7. Agressie en geweld

8. Onheuse bejegening en communicatieproblemen 3
9. Integriteit 1

10. Dienstverlening

11. Ondersteuning aangeklaagde

12. Overig

*omdat er per kwestie meerdere categorieén genoemd kunnen worden, kan het aantal in
bovenstaande tabel afwijken van het totale aantal kwesties.

Kwestie heeft betrekking op

Aantal

Medewerker -Leidinggevende 3
Medewerker - Afdeling
Medewerker — Collega('s) 1

Medewerker - Organisatie

Medewerker - cliént

Jaarverslag 2020 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman

Centrum Vertrouwenspersonen Plus

Pagina 5 van 13
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Wijze van afhandeling Aantal

Gesprek met de melder, opvanggesprek 3

Melder gaat zelf in gesprek met | Aangeklaagde

Direct leidinggevende

Naast hogere
leidinggevende

Hoger in de lijn

Vertrouwenspersoon is aanwezig | Aangeklaagde
geweest bij gesprek met

Direct leidinggevende

Naast hogere
leidinggevende

Hoger in de lijn

Gesprek melder, aangeklaagde en P&O

Gesprek melder, bestuurder en P&O

Meldingen worden aan bestuur gemeld

Ondersteunen bij officiéle klacht

Doorverwijzing 1

Geen contact meer door medewerker/geen
opvolging/teruggetrokken/andere oplossing

Nazorg en/of terugkoppeling stand van zaken

2018 2019 2020

Jaarverslag 2020 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus
Pagina 6 van 13
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De cijfers

Algemeen overzicht aantal meldingen

Dit jaar heeft zich 1 medewerker van de Nationale Ombudsman bij de externe
vertrouwenspersoon gemeld. In de onderstaande overzichten worden deze
meldingen nader toegelicht.

Status ﬁ;g;gg'%faerﬁsvan e Activiteit / Melding heeft Activiteit / Informele * \',A‘Vﬁtzl;'\tg; /allf_ormele
g betrekking op wijze van afhandeling ! .
medewerker handeling
Lopende OIS BE[EEETT En Medewerker — Directie Opvanggesprek

communicatieproblemen

De aard van de meldingen

12

0.8

0.6

04

Onheuse bejegening en communicatisproblemen

Totalen

Jaarverslag 2021 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus
Pagina 6 van 15
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Op wie hebben de meldingen betrekking

12

0.8

0.6

0.4

02

Medewerker — Directie

Totalen

Jaarverslag 2021 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus
Pagina 7 van 15
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De wijze van afhandelen

038
0.6
04
02
0
Opvanggesprek
Totalen
Het overzicht van de afgelopen 3 jaar
2019 2020 2021
1 kwestie 3 kwesties 1 kwestie

Jaarverslag 2021 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus
Pagina 8 van 15
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Bijlages

Jaarverslag 2021 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus
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Centrum Vertrouwenspersonen Plus

5.1, 2e
18 januari 2023
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De cijfers

Algemeen overzicht aantal kwesties

Dit jaar hebben zich 4 medewerkers van Nationale Ombudsman bij de externe
vertrouwenspersoon gemeld. In onderstaande tabel en in de grafieken kunt u
lezen om wat voor soort kwesties het hierbij ging.

Activiteit/ Aard van de  » iiviteit / Melding heeft  Activiteit / Wijze van

Activiteit / Status kwestie volgens betrekking op afhandeling
medewerke
Voltooid Onheuse_ beJegenlng en M_e(_jewerker - Opvanggesprek
communicatieproblemen leidinggevende
Voltooid Onheuse_ beJegenlng en M_ec_iewerker - Opvanggesprek
communicatieproblemen leidinggevende
Onheuse bejegening en Medewerker — VP ondersteunt bij gesprek
Lopende L o . o
communicatieproblemen leidinggevende in organisatie
. . Medewerker — .
Lopende Onheuse bejegening en leidinggevende, VP ondersteunt bij gesprek

communicatieproblemen in organisatie

Medewerker — Directie

De aard van de kwesties

Onheuse bejegening en communicatieproblemen

Jaarverslag 2022 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus
Pagina 5 van 12
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Op wie hebben de kwesties betrekking

Medewerker - leidinggevende M ker ~ leidingg
Medewerker ~ Directie

Totalen

De wijze van afhandelen

Opvanggesprek VP ondersteunt bij gesprek in
organisatie

Totalen

Jaarverslag 2022 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus
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Het overzicht van de afgelopen 3 jaar

2020 2021 2022

3 kwesties 1 kwesties 4 kwesties

Jaarverslag 2022 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
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Cijfers

Algemeen overzicht aantal kwesties

Dit jaar hebben zich 4 medewerkers van Nationale Ombudsman bij de externe

Centrurm
Vertrouwenspersonen

vertrouwenspersoon gemeld. In onderstaande tabel en in de grafieken kunt u
lezen om wat voor soort kwesties het hierbij ging.

Activiteit / Status

Voltooid

Voltooid

Lopende

Voltooid

Activiteit / Aard van
de kwestie volgens
medewerke
Onheuse bejegening
en
communicatieproble
men

Onheuse bejegening
en
communicatieproble
men, Ondersteuning
aangeklaagde

Arbeidsomstandighe
den, Onheuse
bejegening en
communicatieproble
men, Overig
Arbeidsomstandighe
den, Werkdruk

De aard van de kwesties

(]

Overig

Arbeidsomstandigheden

Activiteit / Melding
heeft betrekking op

Medewerker —
leidinggevende

Medewerker —
Collega('s)

Medewerker —
Collega('s),
Medewerker —
leidinggevende

Medewerker —
leidinggevende

a'

Activiteit / Wijze van
afhandeling

Opvanggesprek,
Doorverwijzing

VP ondersteunt bij
gesprek in
organisatie,
Ondersteunen bij
(externe)
klachtencommissie

VP ondersteunt bij
gesprek in
organisatie

Opvanggesprek,
Doorverwijzing

Bedrijf / Naam

Nationale
Ombudsman

Nationale
Ombudsman

Nationale
Ombudsman

Nationale
Ombudsman

Onheuse bejegening en

communicatieprobleme

n
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Centrum

Vertrouwenspersonen
Op wie hebben de kwesties betrekking
4
3
2
1
0
Medewerker ~Collega('s) Medewerker - leidinggevende
Totalen
De wijze van afhandelen

3
25

2
15

1
05

0

Doorverwijzing Ondersteunen bij Opvanggesprek VP ondersteunt bij
(externe) gesprek in organisatie
klachtencommissie
Totalen
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2021 2022 2023

1 kwesties 4 kwesties 4 kwesties

Jaarverslag 2023 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus B.V.
Pagina 7 van 13



)

Centrurm
Ver‘rmuwemspersonen

\

Jaarverslag 2023 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus B.V.
Pagina 8 van 13


LSK
Markering

LSK
Markering

LSK
Markering


)

Centrurm
Ver‘rmuwemspersonen

\

Jaarverslag 2023 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus B.V.
Pagina 9 van 13


LSK
Markering

LSK
Markering


A ——
@S>

-

Centrurm

Vertrouwenspersonean


http://www.rcgog.nl/
LSK
Markering

LSK
Markering

LSK
Markering

LSK
Markering

LSK
Markering

LSK
Markering


)

Centrurm
Vertrouwenspersonen

\

Jaarverslag 2023 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus B.V.
Pagina 11 van 13


https://www.rcgog.nl/binaries/rcgog/documenten/publicaties/2023/05/17/handreiking-meldingen-van-seksueel-grensoverschrijdend-gedrag-op-de-werkvloer/Regeringscommissaris+Handreiking+meldingen+voor+seksueel+grensoverschrijdend+gedrag+op+de+werkvloer.pdf
LSK
Markering


)

Centrurm
Ver‘rmuwemspersonen

\

Jaarverslag 2023 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus B.V.
Pagina 12 van 13


LSK
Markering

LSK
Markering


)

Centrurm
Ver‘rmuwemspersonen

\



LSK
Markering

LSK
Markering

LSK
Markering


Kennelijk ongegrond

Onvoldoende belang

Interventie

Bemiddeling

Beperkt onderzoek

Kattestaart

Formeel onderzoek

Wanneer pas je
het toe?

Wat zijn
indicatoren?

Je hoeft geen onderzoek te doen om
vast te stellen dat de klacht
ongegrond is. De gedraging is
evident behoorlijk of heeft niet
plaatsgevonden. Daarover bestaat
geen twijfel.

Indicatoren:

. Er is sprake van een
misvatting/misverstand bij de
verzoeker.

. Of de overheidsinstantie heeft de
klacht adequaat behandeld. De
ongegrondverklaring van de klacht
is evident juist.

. Of de No heeft in eerder
soortgelijk geval geoordeeld dat
de gedraging behoorlijk was.

Je stelt geen onderzoek in, omdat de

verzoeker daar onvoldoende belang
bij heeft.

Indicatoren:

De klacht is al gegrond verklaard
door de overheidsinstantie. We
hebben dan als No weinig toe te
voegen.

Of de verzoeker kan via
klachtbehandeling niet zijn doel
bereiken.

Of de klacht gaat over iets 'kleins';
onderzoek staat niet in verhouding
tot het doel van verzoeker. Er is
dan sprake van kennelijk
onvoldoende gewicht.

Een interventie pas je toe in situaties
waarin het probleem van de
verzoeker om een praktische
oplossing vraagt.

Indicatoren vé6r de ken:

.

Er is sprake van een spoedeisend
belang, waardoor de KEN niet kan
worden gevergd.

En de klacht lijkt op het eerste oog
gegrond.

Indicatoren tijdens de ken:

.

Er wordt niet (meer) of niet
afdoende spoedig gereageerd op
de KEN.

- Let op! Ook de situaties waarin
verzoeker zijn klacht wel kenbaar heeft
gemaakt, maar deze niet als klacht is
opgepakt, vallen hieronder.

.

Er is sprake van een spoedeisend
belang, waardoor de KEN niet kan
worden gevergd.

Indicatoren na de ken:

.

De klacht lijkt op het eerste oog
gegrond of de No ziet hierin een
rol voor zichzelf.

Actie van de instantie richting
verzoeker is nodig om de klacht
alsnog naar tevredenheid van
verzoeker af te handelen. Instantie
is bijvoorbeeld niet op een
belangrijk punt ingegaan, heeft
iets niet goed begrepen of gaat
niet volledig in op oordeel
klachtencommissie.

Een bemiddelingsgesprek zet je in
om het contact tussen de verzoeker

en de overheidsinstantie te

normaliseren.

Indicatoren:

.

Er is sprake van een voortdurende
relatie of partijen willen het contact
op goede wijze afsluiten.

En herstel van vertrouwen is
nodig.

En beide partijen willen zich
ervoor inzetten.

En gericht op het maken van op
de toekomst gerichte
werkafspraken of het komen tot
een gezamenlijke eindconclusies.
Er is sprake van veel ruis in de
communicatie.

Je wilt een standpunt innemen over de
klacht maar je hebt daarvoor nog niet
genoeg informatie.

Indicatoren:

Je hebt info nodig van de
instantie.

En het is niet nodig om de
instantie op bestuurlijk niveau te
benaderen.

Het is niet nodig om de instantie op het
hoogste niveau te benaderen als al deze
factoren zich voordoen:

Resultaat is uitsluitend voor
verzoeker van belang.

Een doorsnee geval. Geen sprake
van ernstige misstanden.

Niet politiek- of
publiciteitsgevoelig.

Geen principiéle of nieuwe vragen.

- Let op! Dit zijn indicatoren die
gelden bij aanvang. Het kan zijn dat er
gedurende het onderzoek redenen zijn
om op te schalen naar kattestaart of
formeel onderzoek. Bijvoorbeeld als je
onderzoekshandelingen wilt verrichten
die alleen in formeel onderzoek kunnen
plaatsvinden, zoals horen of het
opvragen van bijzondere
persoonsgegevens. Zie ook onder 'hoe
pak je het aan' en onder 'oordeel'

Je denkt dat de klacht mogelijk

gegrond is én de feiten zijn al helder.

Je hebt genoeg info om het VVB te
schrijven.

Indicatoren:

Het is nodig om de instantie op bestuurlijk
niveau te benaderen. Dat is het geval als

één van deze factoren aan de orde is:

Resultaat is ook van belang voor
andere burgers

Sprake van ernstige misstanden.
Politiek- of publiciteitsgevoelig
Principiéle vragen

Starre houding instantie: contact
op ambtelijk niveau leidt niet tot
beweging

Je denkt dat de klacht mogelijk
gegrond is en de feiten zijn nog niet
helder. Je hebt nog niet genoeg info
om het VVB te schrijven.

Indicatoren:

Het is nodig om instantie op
bestuurlijk niveau te benaderen.
Resultaat ook van belang voor
andere burgers

Sprake van ernstige misstanden.
Politiek- of publiciteitsgevoelig
Principiéle vragen

Belang van het vormen van
ombudsprudentie

Starre houding instantie

TOP of
sector?

TOP tenzij sectorspecifieke
kennis

TOP tenzij sectorspecifieke
kennis

TOP tenzij sectorspecifieke
kennis

TOP tenzij sectorspecifieke
kennis

Sector

Sector

Sector

Hoe pak je het
aan?

Klachtbehandeling o.b.v. interne en

openbare bronnen. Denk bijvoorbeeld

aan Kennisbank, Ombudsprudentie,

Klachtbehandeling o.b.v. interne en

openbare bronnen. Denk bijvoorbeeld

aan Kennisbank, Ombudsprudentie,

. Klacht voorleggen aan
overheidsinstantie op ambtelijk
niveau.

website overheidsinstantie en
Rijksoverheid.nl. En natuurlijk kan je
ook info opvragen bij verzoeker.
= Let op: je vraagt geen inhoudelijke
info op bij de overheidsinstantie. Dan
doe je nl. beperkt onderzoek.

website overheidsinstantie en

Rijksoverheid.nl. En natuurlijk kan je ook
info opvragen bij verzoeker.

= Let op: je vraagt geen inhoudelijke
info op bij de overheidsinstantie. Dan
doe je nl. beperkt onderzoek.

Zonder oordeel over feiten: we
weten immers niet zeker hoe het
gegaan is.

Mét visie No over wat er in een
dergelijke situatie van
overheidsinstantie mag worden
verwacht. Waar mogelijk
onderbouwd door
Ombudsprudentie.

Met de vraag of er een oplossing
mogelijk is.

Oplossing gevonden: onderzoek
sluiten.

- Let op! Check altijd bij verzoeker of
deze ook vindt dat zijn probleem is
opgelost.

Geen oplossing volgens ons of
volgens verzoeker: beperkt of

Zaak aanmelden bij intake- en
bemiddelingspool.

Intake met verzoeker

Intake met overheidsinstantie
Bemiddelingsgesprek

Afrondende brief naar deelnemers
gesprek

Evaluatieformulieren via
secretariaat

Onderzoek verloopt geheel op ambtelijk
niveau. Start met mail op ambtelijk
niveau, waarin je expliciet aangeeft dat
je onderzoek doet.

Onderzoekshandelingen

Bureau onderzoek (jurisprudentie
etc.)

Stukken opvragen bij verzoeker
Stukken opvragen bij
overheidsinstantie, m.u.v.
bijzondere persoonsgegevens
(strafdossiers, medische dossier)
of stukken waarvan we kunnen
vermoeden dat er beroep wordt
gedaan op vertrouwelijkheid
Vragen stellen aan
overheidsinstantie op het niveau
van de contactambtenaar. Dit zijn
alleen vragen die gericht zijn op
het vaststellen van feiten/feitelijk
verloop.

Openingsbrief op bestuurlijk
niveau mét VVB

Onderzoekshandelingen

Bureau onderzoek (jurisprudentie
etc.)

Stukken opvragen bij verzoeker
Stukken opvragen bij
overheidsinstantie. Ook die
bijzondere persoonsgegevens
bevatten of waarvan we
vermoeden dat er mogelijk een
beroep zal worden gedaan op
vertrouwelijkheid.

Beslissen op beroep
vertrouwelijkheid

Vragen stellen op het niveau van
de bestuurder. Dit kunnen ook
vragen zijn over het beleid
Standpunt vragen aan instantie
Horen ambtenaren

Hoorzitting

Openingsbrief op bestuurlijk niveau

Onderzoekshandelingen

Bureau onderzoek
(jurisprudentie etc.)

Stukken opvragen bij verzoeker
Stukken opvragen bij
overheidsinstantie. Ook die
bijzondere persoonsgegevens
bevatten of waarvan we
vermoeden dat er mogelijk een
beroep zal worden gedaan op
vertrouwelijkheid

Beslissen op beroep
vertrouwelijkheid

Vragen stellen op het niveau van
de bestuurder. Dit kunnen ook
vragen zijn over het beleid.
Standpunt vragen aan instantie
Horen ambtenaren

Hoorzitting

Getuigen oproepen/interviewen




formeel onderzoek starten.
Overdracht aan sector.

. Getuigen oproepen/interviewen
. Deskundigen raadplegen

. Onderzoek ter plaatse doen

. Het doen van aanbevelingen

Deskundigen raadplegen
Onderzoek ter plaatse doen
Het doen van aanbevelingen

Hoor en Nee Nee Nee . Richting verzoeker indien: . VVB bij opening Doorzending reactie op
wederhoor - Nieuwe info nieuw licht op de zaak openingsbrief
werpt Doorzenden hoorverslagen
- Je wilt controleren of info van VVB na reactie op opening
overheidsinstantie juist of volledig is
- Het de acceptatie van de beoordeling
kan vergroten.
. Let op! Stuur op tijd naar
verzoeker de bijlage beperkt
onderzoek. Daarin staat 0.a.
vermeld dat de uitkomst
gepubliceerd wordt.
Eindoordeel . Ongegrond . Geen oordeelsvorming . Geen oordeelsvorming Geen oordeelsvorming . Ongegrond: alleen bij . Gegrond Gegrond
klachtonderdelen van . Ongegrond Ongegrond

ondergeschikt belang kan je
hiervan afwijken.

- Let op! De formulering is dan niet
gegrond, maar in de trant van: 'dit had
beter gekund, we zullen het
bestuursorgaan daarop wijzen.'

Om de hoofdklacht gegrond te
verklaren heb je altijd standpunt
bestuurder nodig en moet je
opschalen naar kattestaart of

direct aanvangen met formeel
onderzoek. De optie van de

slotbief aan de bestuurder met

het voornemen om een klacht
gegrond komt te vervallen.

Geen oordeel

Het kan ook zijn dat verzoeker
onvoldoende belang heeft bij het
voorzetten van het onderzoek.

. Geen oordeel

Geen oordeel

Toetsing aan
behoorlijkheids-
vereiste

Toetsen aan
behoorlijkheidsvereiste daar waar
mogelijk

Niet toetsen aan
behoorlijkheidsvereiste. Indien
mogelijk wel
behoorlijkheidsvereiste/
Ombudsprudentie noemen waar je,
verzoek op gebaseerd is.

Toetsen aan
behoorlijkheidsvereiste in brief
aan instantie verplicht. In brief aan
verz. optioneel.

. Toetsen aan
behoorlijkheidsvereiste (evt. al
noemen bij opening)

Toetsen aan
behoorlijkheidsvereiste (evt. al
noemen bij opening)

Eindproduct +
mandaat

Brief ondertekend door So

Bij expliciet vastgestelde lijn
oordeel door klachtbehandelaar:
telefonisch of per mail

= Let op: indien er geen expliciet
vastgestelde lijn is kan je de klacht niet
telefonisch k-o verklaren! Je kan wel
i.h.k.v. verwachtingen-management

Brief ondertekend door So

Verseoncode 21

Brief of e-mail ondertekend door
klachtbehandelaar of onderzoeker
Interventierapport na geslaagde
interventie met leereffect voor
andere instanties; ondertekend
door No

Verseoncode 30

Brieven ondertekend door No

Verseoncode 50

Brief ondertekend door No

Verseoncode 71

. Brief ondertekend door No
. Rapport ondertekend door No

Verseoncode 81

Brief ondertekend door No
Rapport ondertekend door No

Verseoncode 81 (82 rapport na
interventie en 83 rapport na
bemiddeling)




aangeven dat je verwacht dat dit de
uitkomst gaat zijn van
klachtbehandeling (o0.b.v. vaststaande
Ombudsprudentie). Verzoeker kan dan
afzien van verdere klachtbehandeling.
De inhoud van het telefoongesprek
bevestig je vervolgens per mail (zénder
oordeel).

Verseoncode 21

Eindproduct
delen met?

. Verzoeker

Verzoeker

Leent zich soms voor
Telegraafcolumn
Interventierapport publiceren op
website

Deelnemers van het
bemiddelingsgesprek
Contactpersoon bij
overheidsinstantie

Niet publiceren op website

Verzoeker
Overheidsinstantie
Publiceren op website

Verzoeker
Overheidsinstantie
Publiceren op website

Verzoeker
Overheidsinstantie
Publiceren op website
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