Bijlage- Processchema klachtenbehandeling

Schema interne klachtbehandeling

KL= Klachter comdint
KB = Klachtbehanoe|aar

-Registratie klacht en

Klacht ——ree—pp| OOOrzenden naar

J_ :I functionele afdeling (K¢)—
-mededeling inhoud klacht
aan aangeklaagde (KB}

Informele

Formele klacht~

Informele
klachtbehandeling

v

klachtbehandeling
{bellen door KB

behandeling (KB}
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Onderzoek
ontvankelijkheid klacht en

niet mogelijk

_| Geenverplichting tot

verplichting tot
klachtbehandeling (KB)

Ontvangstbevestiging
en evt. aanvullingiv.m. |
ontvankelijkheid (KB) f

= _Iff“

| behandeling (9:8 Awb)

Klager is tevreden met
oplossing —» schriftelijke
bevestiging (KE)

Klachtonderzoek (KB):

-horen:

+ Telefonisch horen klager of:

+ Hoorgesprek

+ Hoorzitting (veel betrokkenen)
+ Horen aangeklaagde

-evt. inlichtingen derden,
deskundigen, onderzoek ter
plekke.

-pordeelvorming en conclusies.
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Beslissing {binnen & weken):
Kiacht gegrond/ongegrond.

Beslissingtoezenden aan
klager en aangeklaagde met:
-verslaghoren

-vermelding van externe
procedure ombudsman

~—— /

Verzuim- .| Klacht niet
herstel aangevuld
%
Klacht
aangevuld
Toetsing en voort-
gangsbewaking
kiachtbehandeling
(ke
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Klacht niet {verder)
behandelen door :
<tevredenheid klager of
-geen verplichting tot
behandeling: brief met
vermelding van externe
procedure ombudsman of
~*lacht niet aangevuld: brief
met vermelding van externe
procedure ormbudsman
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