
START PROCEDURE KLACHTAFHANDELINGKLACHTBEHANDELINGKLACHTVERKENNING

DIAGNOSE

AANPAK- Herstel van vertrouwen
- Leren van klachten

DOELEN OPTIES UITKOMST

EINDE PROCEDURE

max 6/10 wkn
max 4 wkn verdagen

EXTERN KLACHTRECHT9:12 Awb

FASE 3ONTVANGST KLACHT FASE 1 FASE 2

INTERN KLACHTRECHT INFORMEEL EN FORMEEL
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SCHRIFTELIJKE REACTIE

TELEFONISCH
CONTACT

TWEEGESPREK DRIEGESPREK
ONDERZOEK

PROCES

KLACHT-
BEHANDELING

GEINFORMEERDE 
KEUZE

NEEJA

INHOUD

Bellen Mailen

9:6 Awb

Schrijven

Klacht opgelost

Niet verplicht
klacht te behandelen

Doorverwijzen/-sturen

Oordeel 
en conclusies

9:83 Awb

9:5 Awb

9:12 Awb

INFORMEEL: VERVOLGGESPREK

FORMEEL: HOREN+ONDERZOEK

ONDERZOEK ZONDER HOREN

AFSPRAKEN

VERSLAG/RAPPORT

9:103/9:15 Awb

9:102 Awb
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GEEN [verdere] KLACHTBEHANDELING
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