
OMBUDSVISIE OP PROFESSIONELE KLACHTBEHANDELING

Een klachtbehandelaar bij 
een overheidsinstantie:

“ Als de directeur er niet op stuurt, 
ben je weg”

Klachtbehandelingsladder in beeld

Tree 1
Medewerker neemt zelf
onvrede weg

Tree 2
Klachtbehandelaar binnen de 
organisatie zoekt oplossing voor 
het probleem

Tree 3
Externe klachtbehandelaar 
- zoals een ombudsvoorziening - 
is nodig

De kunst bij klachtbehandeling is zo laag mogelijk op deze ladder te blijven

Wat heeft een klacht
behandelaar nodig?
•  Bestuurder: visie op klachtbehandeling binnen de 

organisatie en steun aan de klachtbehandelaar.
•  Leidinggevende: open cultuur creëren en steun 

aan de klachtbehandelaar.
•  Klachtbehandelaar: kennis en vaardigheden, 

netwerk en contact met andere klacht behandelaars.

Aanleiding
De Nationale ombudsman biedt u met 
deze ‘Visie op professionele klachtbehan
deling’ inspiratie en houvast om klacht
behandeling nog professioneler aan te 
pakken. Overheidsinstanties bevragen ons 
steeds vaker over klachtbehandeling; op 
die vragen willen we antwoord geven.  
Ook willen wij stimuleren dat overheids
instanties leren van klachten. 

www.nationaleombudsman.nl

De doelen van professionele 
klacht behandeling
•  De burger (op weg) helpen. 
•  Leren van de klacht voor de toekomst. 

Bij iedere klacht maakt u als klachtbehandelaar een 
afweging of u met klachtbehandeling iets kunt betekenen. 
De beide doelstellingen geven richting aan de keuzes die 
u maakt bij deze afweging. Vraag u steeds af: dragen acties 
of koerswijzigingen bij aan de verschillende doelstellin
gen van klachtbehandeling?

Vijf vuistregels om de  doelen van 
professionele klacht behandeling 
te behalen:
Om de doelstellingen in de praktijk te kunnen behalen, heeft de 
Nationale ombudsman vijf vuistregels geformuleerd. De vuistregels 
zijn bedoeld om tijdens de klacht behandeling als leidraad in gedach
ten te houden. 

1.  Binnenkomst: wees alert en bied toegang. 
2.  Waarover gaat de klacht? Verken het probleem van de burger. 
3.  Is er een oplossing? Los het probleem op. 
4.  Geen oplossing? Geef zo nodig een oordeel. 
5.  Afronding: geef gemotiveerde duidelijkheid. 

Een klachtbehandelaar bij 
een overheidsinstantie:

“ Je moet op zoek naar de ruimte 
die er wél is”

De verschillende stappen van klachtbehandeling

Binnenkomst: 
wees alert en 
bied toegang

Verken het
probleem van

de burger

Is er een
oplossing? Los op!

Geef zo nodig
een oordeel

Afronding:
geef gemotiveerde

duidelijkheid

Ja

Nee

http://www.nationaleombudsman.nl

