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KI 0586 - Kennisbank IV - Klachtbehandeling en onderzoek uit eigen beweging > KI 1320 - Interne klacht: klacht
over organisatie of medewerker > KI 2940 - Behandeling klachten over de ombudsman

Ontvangst

1 Als een medewerker een klacht over zichzelf ontvangt, dan kan hij in een lopend dossier eerst zelf, informeel
proberen de klacht op te lossen. Lukt dat niet, of lijkt dat niet de geschikte weg, dan meldt de medewerker de
klacht aan de adviseurs kwaliteit/klachtbehandeling door een e-mail te sturen aan de mailbox
klachtover@nationaleombudsman.nl.

2 Een klacht kan ook binnenkomen via:

e het Servicecentrum (brief of e-mail via post@nationaleombudsman.nl)

e dereceptie

e het Ombudsplein, waarbij diegene direct wordt doorverbonden met de adviseur
kwaliteit/klachtbehandeling. In dat geval kan een telefoonnotitie worden aangemaakt en dienen als de
start van het interne klachtdossier

e rechtstreeks via de mailbox klachtover@nationaleombudsman.nl.

Gaat het om een klacht?
3 Kijk eerst goed of het echt om een klacht gaat. Bij twijfel: neem contact op met de indiener.
Het gaat niet om een klacht

4 Het gaat om een verzoek om herziening: neem contact op met de codrdinator van de betrokken medewerker
met de vraag om het verzoek om herziening te beoordelen. De codrdinator beoordeelt of er is voldaan aan de
voorwaarden voor een herziening (kennelijke misslag of nieuwe feiten). De codrdinator neemt contact op met de
indiener over de herziening.

Stuur hierover een bericht aan de indiener en sluit het interne klachtdossier (zie stap 24).

Zie ook de regeling voor het doen van een verzoek om herziening.

5 Het gaat om een vraag, een signaal o.i.d.: handel naar bevind van zaken.

Het gaat om een klacht

6 Maak een dossier aan in Djuma (zaaktype 'Interne klacht'). Sla de klacht hierin op.

7 Maak in de mailbox interne klacht onder het < Postvak IN > < 1. In behandeling > een map aan met als naam <
initialen adviseur kwaliteit/klachtbehandeling > < naam verzoeker >.

Naar deze map worden alle e-mails gesleept die over de betrokken klacht gaan en die niet direct in het Djuma
dossier worden opgeslagen. Dit om het Postvak IN zo leeg mogelijk te houden.



Bevestiging ontvangst en gesprek met de indiener

8 Stuur binnen een week na ontvangst van de klacht een ontvangstbevestiging aan de indiener. Doe in de
ontvangstbevestiging direct een voorstel voor een belafspraak.

9 Informeer de betrokken medewerker en in cc de betrokken codrdinator en leidinggevende over de ontvangen
klacht.

Laat ook weten of de behandeling van de onderliggende klacht door kan gaan of niet. Dit kan doorgaans niet als
het gaat om een bejegeningsklacht of als wordt gevraagd om de zaak aan een andere medewerker toe te wijzen.
De behandeling wordt dan gedurende de interne klachtbehandeling opgeschort.

10 Bel de verzoeker om te achterhalen waar het om gaat, wat de verzoeker met zijn klacht hoopt te bereiken en
hoe de klacht eventueel kan worden opgelost. Kies aan de hand hiervan voor een informele of formele
behandeling.

Maak van het gesprek een beknopte notitie met daarin de gemaakte afspraken.
Het verslag is vooral voor intern gebruik: geheugensteun. Handel wat betreft het delen van het verslag met de
verzoeker naar bevind van zaken. Als de verzoeker er expliciet om vraagt dan wordt het verslag gedeeld.

Informele behandeling

11 Neem contact op met de medewerker over het nemen van een actie naar de verzoeker. Check zo nodig bij de
indiener of de actie toereikend is. Als de actie toereikend is, bevestig de informele afhandeling telefonisch of via
e-mail aan de indiener.

Informeer de betrokken medewerker en in cc de betrokken codrdinator en leidinggevende over de informele
afhandeling.

Check zo nodig of de afgesproken actie heeft plaatsgevonden en sluit het interne klachtdossier (zie stap 24).

12 Lukt informele afhandeling niet, neem de klacht alsnog formeel in behandeling.
Formele behandeling

13 Plan een afspraak in met de betrokken medewerker om de klacht te bespreken. Maak een beknopte notitie
van het gesprek.

14 Heb je nog niet voldoende informatie om de brief met oordeel te schrijven: neem dan zo nodig nog een keer
contact op met de medewerker, de codrdinator of de indiener van de klacht.

Opstellen en afstemmen schriftelijk oordeel over de klacht

15 Stel de reactie op de klacht (hierna de brief) in concept op.
Stel een notitie met toelichting voor No op indien:

e Ereen afbreukrisico is voor de organisatie;

e Als er een maatregel in is opgenomen waar AGK akkoord op moet geven;

e Als er iets te melden is, bijvoorbeeld over de organisatie of over de omstandigheden rondom de zaak, dat
niet in de brief kan worden opgenomen.

16 Mail de concept brief naar je directe collega, de teammanager O&O en de directeur Staf. Verwerk eventuele
opmerkingen en bespreek die zo nodig.

Tekenen en verzenden brief

17 Stuur de concept brief (met de toelichtende notitie) naar het secretariaat ambtsdragers. Deze e-mail gaat in cc
naar de Algemeen directeur en de Substituut ombudsman.

18 Het secretariaat ambtsdragers legt de brief ter ondertekening voor aan de Nationale ombudsman en zorgt na
ondertekening voor verzending van de brief. Of verstuur de brief zelf per e-mail.

19 Is de Nationale ombudsman voor langere tijd afwezig, dan blijft de brief liggen tot terugkomst van de
Nationale ombudsman.



20 Het secretariaat scant de getekende brief en e-mailt die aan de adviseur kwaliteit/klachtbehandeling.

21 Stuur een kopie van de brief naar de betrokken medewerker en in cc aan de betrokken codrdinator en
leidinggevende.

Leren van klachten

22 Noteer structurele verbeter-/aandachtspunten in het overzicht dat we periodiek bespreken met de
teammanagers.

23 Bespreek individuele verbeter-/aandachtspunten met de medewerker en/of codrdinator.
Completeren en afhandelen dossier

24 Completeer het dossier met alle relevante stukken en handel het dossier af (dossier markeren als
afgehandeld).

Was deze informatie nuttig voor u?

Ja Nee

Feedback op kennisitem:

Opmerking toevoegen

Feedback versturen
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