
27.
- OG-OM heeft advies aan 
OG-CM gegeven

Klacht staat in register
- Klacht nog geen 
beoordeling BONUS/
MALUS

28.
OG-CM kijkt naar de 
klacht (opname in 
BONUS/MALUS) op grond 
van verifieerbare feiten:
- Schriftelijke 
bewijsstukken (verslagen 
e.d.)
- Besteksvereisten

29. 
OG-CM geeft contractueel 

oordeel over BONUS/
MALUS  staffel

30.
Klacht telt niet mee

31.
klacht telt wel mee
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32.
OG-CM pleegt hoor/

wederhoor of 
terugkoppeling richting ON

33.
ON is het niet eens met 

beoordeling OG-CM

35.
Escalatielijn t.a.v. CM 

treedt in werking (naar vak 
40)

35.
ON is het wel eens met 

beoordeling OG-CM

36.
In gang zetten van 

contractuele afhandeling

37.
Bevestiging/besluitvorming 

in bouwvergadering

39.
Contractuele afhandeling 

sluiten

38.
Terugkoppeling naar OM-

spoor

40.
ON is het niet eens met 

beoordeling OG-CM t.a.v. 
opname BONUS/MALUS 
regeling, meldt dit bij OG-

PM

41.
OG-PM past hoor/

wederhoor met ON toe

42.
OG-PM is het eens met 

oordeel OG-CM

43.
OG-PM is het niet eens 

met oordeel OG-CM

44.
Contractuele afhandeling 
door OG-CM (zie boven)

45.
2e Escalatie

Hoor/wederhoor door 
Programmamanager 

HWBP met ON

46.
Bindend advies door 
Programmamanager 

HWBP

ESCALATIELIJN OPDRACHTGEVER

47.
Klager is het niet eens met 

genomen maatregel 
en/of houding/gedrag door 

ON

48.
ON meldt dispuut bij OG-

OM

ESCALATIELIJN KLAGER

49.
OG-OM beoordeelt (eventueel m.b.v. OG-PM) of 
ON voldoende inspanning heeft geleverd. 
Criteria:
- Klacht kunnen voorzien
- Vooraf contact klager – ON
- Afspraken klager nagekomen
- Actie opgezet door ON
- Correcte afhandeling door ON
- Snelle afhandeling door ON
- Maatregelen voldoende uitgevoerd

50.
Escalatie is terecht (Klager 

heeft gelijk)

51.
Escalatie is niet terecht

52.
Procedure start opnieuw, 
klacht wordt als nieuwe 

klacht behandeld

53.
OG-OM meldt klager dat 

klacht niet terecht is

Hoor/wederhoor met 
klager

54.
Naar vak 1

55.
OG-OM registreert in 

klachtenregister

56.
klager kan kiezen zijn 

klacht elders in te dienen

Hoor/wederhoor met ON: bij onduidelijkheden en/of 
verzachtende omstandigheden

KLACHTENPROCEDURE IN HET KADER VAN DE BONUS/MALUSREGELING / SPOOR 2: HET CM SPOOR (BONUS/MALUS)


