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Doorzetten klacht 
naar 

verantwoordelijk 
manager

Onderzoeken klacht 
binnen team

Terugkoppelen 
bevindingen en evt. 

genomen 
maatregelen

Ontvangen reactie

Communiceren naar 
indiener klacht (en 

afspreken 
terugkoppelmoment)

Ontvangen reactie 
op klacht incl 
toelichting en  
vervolgacties

Onderzoeken 
gegronde klacht

Klacht gegrond?

Informeren indiener 
klacht ongegrond en 

incl toelichting/
vervolgactie

nee

ja

Contact opnemen 
met indiener en 
klacht compleet 
maken (afspraak 

maken binnen 
welke termijn de 
klager een reactie 
mag verwachten)

Checken voortgang

Uitzetten evt 
benodigde 

vervolgacties

Ontvangen klacht

Ik heb een klacht

Evaluatie van klacht 
na 3mnd (zijn 

afgesproken maatregelen 
doorgevoerd?)

Periodiek analyse 
klachten of hier een 

patroon in zit 

Alle 
maatregelen 

doorgevoerd? 
ja

Einde proces

Patroon? Einde procesnee

Bespreken alle niet 
uitgevoerde 
maatregelen

nee

Onderzoeken en 
sturen op 

openstaande acties

Bespreken evt 
aanpassingen 

dienstverlenings-
afspraken

ja

Bespreken alle niet 
uitgevoerde 
maatregelen

Bespreken evt 
aanpassingen 

dienstverlenings-
afspraken

Aanpssing DVA 
nodig?

nee

Onderzoeken, 
wijzigen en 

communiceren DVA
ja Einde proces

Ongegronde klachten 
worden ook mee genomen in 

de evaluatie, mogelijk 
aanpassen dienstverlening

Einde proces

Terugkoppelen  aan 
servicemanager

Ontvangen 
terugkoppeling 
gewijzigde DVA

Einde proces

Registreren klacht  

Verwijzen 
medewerker naar 

SD

Contact opnemen 
met service desk

Waarnemen klacht

Ontvangen 
toelichting en evt 

vervolgactie
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