KLACHTENPROCEDURE IN HET KADER VAN DE BONUS/MALUSREGELING / SPOOR 1: HET OM-SPOOR (AFHANDELING VAN KLACHT NAAR KLAGER)

1.
Klacht

ON ontvangt klacht

2

v

072-XXXX
of
XXX@hhnk.nl

KUNNEN MEERDERE

POGINGEN ZIJN

7a.
Escalatielijn voor klager
treedt in werking (= vak
47)

AUTEUR :J.ARENDS / CLUSTER INKOOP
DATUM  :23 MEI 2013

VERSIE :1.0

STATUS : DEFINITIEF

3.

ON meldt klacht bij OG-
OM en registreert klacht in
klachtenregister

9

samen of klacht in
invioedsfeer van ON ligt

JA

4,
ON bedenkt maatregelen

OG-OM + ON beoordelen

10.
OG-OM beoordeelt of er
deelverantwoordelijkheid
voor ON in zit (en OG)

11.
OG lost de (deel)klacht op

Opname in
klachtenregister

JA
JA OG-DEEL
ON-DEEL

A
A

om klacht op te lossen

ER IS EEN OPLOSSING

5.

ON meldt z.s.m. (doch
binnen 2 kalenderdagen
na uitsluitsel vak 9) de
maatregel aan OG-OM

6.

ON overlegt met de klager
over de maatregel

(=afhandeling klacht) en

voert maatregel uit

6a.
ON maakt evt.
aantekeningen in
vergunningen- en/of
actorenregister

7.
OG-OM verifieert of klager
tevreden is met
uitgevoerde maatregel
door ON, en legt dit
schriftelijk vast

A

8.
Klager is tevreden met
uitgevoerde maatregel

16.
OM spoor is klaar: klacht
is dan dus afgehandeld
richting klager en CM-
spoor treedt in werking

v ER IS GEEN OPLOSSING

12.
ON meldt de niet-
oplossing aan OG-OM
(binnen 2 kalenderdagen
na uitsluitsel vak 9)

OVERNIEUW
13.
OG-OM beoordeelt of niet-
oplossing akkoord is NEE
ON gaat in gesprek met €¢—
OVERNIEUW
A 4
OG-OM beoordeelt of ON
redelijkerwijs gehandeld
heeft NEE

20.
OG-OM adviseert OG-CM

JA 18.

Klacht is ongegrond en om Klacht niet mee te
17. onterecht nemen in BONUS/MALUS
OG-OM geeft
beargumenteerde
beoordeling t.a.v.
(on)gegrondheid/
(on)terechtheid aan OG-
™ 21.
OG-OM adviseert OG-CM
19.
Klacht is gegrond en 'klacht wel mee te nemen
terecht in BONUS/MALUS, zijnde

een terechte en gegronde
klacht

BIJ ONDUIDELIJKHEID
EVENTUEEL HOOR/
WEDERHOOR BIJ ON

hoogheemraadschap
Hollands
Noorderkwartier
LEGENDA:
ON = OPDRACHTNEMER
oG = OPDRACHTGEVER
OoM = OMGEVINGSMANAGER
CM = CONTRACTMANAGER

OG-OM informeert ON

24.
ON registreert in
klachtenregister

25.
Klacht is nu opgenomen in
register maar nog zonder
beoordeling BONUS/
MALUS

26.
Naar vak 27 (BONUS/
MALUS spoor in CM)




