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Geachte , 

Naar aanleiding van uw bezwaarschrift van 28 augustus 2024 bericht ik u als 
volgt. 

Besluit 
lk heb besloten om het primaire besluit te herroepen. Dat betekent dat ik uw 
bezwaren gegrond verklaar. 

Hieronder leg ik uit hoe ik tot dit besluit ben gekomen. 

Verloop van de procedure 
U heeft bij ons een verzoek op grond van de Wet open overheid ingediend 
op 20 mei 2024 (Woo-verzoek). Op 31 mei 2024 is verzocht uw verzoek 
nader te preciseren. Bij bericht van 6 juni 2024 heeft u uw verzoek nader 
gepreciseerd en is uw verzoek verder in behandeling genomen. 

Uw verzoek had betrekking op documenten die betrekking hebben op 
diverse onderdelen die toezien op — kort gezegd — het werk van de Nationale 
ombudsman. U heeft uw verzoek toegelicht aan de hand van verslagen van 
verhoren van de Parlementaire enquetecommissie Dienstverlening en 
Fraudebeleid. 

Bij besluit van 19 juli 2024, met nummer 1984576, heb ik beslist op uw 
verzoek. Uit de verrichte zoekslag zijn 35 relevante documenten gevonden. 
Hiervan waren er 19 reeds openbaar, waarnaar in de bij het besluit 
behorende inventarisatielijst is verwezen. Daarnaast zijn 16 documenten 
gevonden die nog niet openbaar waren. Van openbaarmaking uitgesloten in 
deze documenten, zijn de daar aanwezige persoonsgegevens. Daarnaast is 
onder verwijzing van artikel 9:36, vijfde lid van de Algemene wet 
bestuursrecht (Awb) het document met nummer 13 niet openbaar gemaakt. 
Ook is het document met nummer 16 niet openbaar gemaakt omdat dit 
document volledig bestaat uit persoonlijke beleidsopvattingen, bedoeld voor 
intern beraad, zoals bedoeld in artikel 5.2, eerste lid van de Woo. 

Op 28 augustus 2024 heeft u bezwaar gemaakt tegen mijn besluit op uw 
verzoek. U bent uitgenodigd om uw bezwaar mondeling toe te lichten tijdens 
een hoorzitting. Deze hoorzitting heeft plaatsgevonden op 17 oktober 2024. 
Een verslag van deze hoorzitting is bij dit besluit bijgevoegd. 

Ontvankelijkheid 
Uw bezwaarschrift voldoet aan de eisen van de Algemene wet bestuursrecht 
(Awb). Wij kunnen daarom uw bezwaarschrift inhoudelijk beoordelen. 
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Wettelijk kader 
De toepasselijke wet- en regelgeving staat in de bijlage bij dit besluit. 

Bezwaren 
In het bezwaarschrift is in algemene zin aangevoerd dat de documenten die 
bij het besluit van 19 juli 2024 (het primaire besluit) openbaar zijn gemaakt, 
niet de documenten zijn waarin u in uw verzoek en de daaropvolgende 
nadere precisering om heeft verzocht. 

Overwegingen 
Bij het primaire besluit zijn voornamelijk documenten openbaar gemaakt die 
— kort gezegd — toezien op de zogenaamde toeslagenaffaire. Tijdens de 
hoorzitting is besproken dat uw nadere precisering van 6 juni 2024 de 
grondslag vormt van uw verzoek op grond van de Woo. Uit deze nadere 
precisering blijkt dat u uw verzoek heeft gedaan aan de hand van het eerder 
genoemde verslag van de hoorzitting van de enquetecommissie, maar dat 
het verzoek zelf niet specifiek toeziet op documenten die verbandhouden 
met de toeslagenaffaire. 

Mede gelet hierop, kan worden geconcludeerd dat uw verzoek ten onrechte 
op deze wijze is geinterpreteerd en derhalve heeft geleid tot het openbaar 
maken van documenten waarom u niet heeft verzocht. Uw bezwaarschrift 
leidt dan ook tot een herroeping van het primaire besluit. In het navolgende 
zal aan de hand van uw nadere precisering het verzoek opnieuw worden 
beoordeeld. Daarbij zal zoveel mogelijk worden aangesloten bij de wijze 
waarop uw verzoek in deze nadere precisering tot uiting komt. Verder zullen 
de afzonderlijke onderdelen van uw verzoek, gelet op de aard, samenhang 
en overlap op bepaalde onderdelen, zoveel mogelijk gezamenlijk aan de 
orde komen. 

Cijfermatige overzichten 
Dit heeft betrekking op de volgende onderdelen van uw verzoek: 

- 	Pagina 3 en 4: informatie waaruit blijkt dat bij individuele zaken de 
klagende burger van de Nationale ombudsman to horen krijgt of de 
overheid zich (on)behoorlijk heeft gedragen. 
Pagina 4 en 5: informatie waaruit blijkt dat de Nationale ombudsman 
30.000 keer per jaar gemaild of gebeld wordt. 
Pagina 6: informatie waaruit blijkt hoeveel klagers in de afgelopen 5 
jaar hebben gehoord of de betreffende overheid zich wel of niet 
behoorlijk heeft gedragen. 
Pagina 16: informatie waaruit blijkt hoeveel klachten niet zijn 
onderzocht in de afgelopen 5 jaar en informatie waaruit blijkt wat de 
samenhang is van de genoemde hoeveelheid signalen. 
Pagina 17: informatie waaruit blijkt dat er grofweg een paar duizend 
klachten zijn die door de Nationale ombudsman worden opgelost en 
informatie waaruit blijkt dat de Nationale ombudsman zo'n 100 keer 
per jaar diepgravend onderzoek doet. 
Pagina 18: informatie waaruit blijkt hoeveel interne klachten en 
herzieningsverzoeken in de afgelopen 5 jaar zijn ingediend. 
Pagina 64: informatie over hoeveel meldingen er zijn geweest over 
schendingen van de gedragscode bij de Nationale ombudsman, 
gedurende de laatste 10 jaar. 
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Wijze van klachtbehandeling 
- 	Pagina 4 en 5: informatie waaruit blijkt wat er gebeurt wanneer een 

klacht binnenkomt en informatie waaruit blijkt hoe de Nationale 
ombudsman zelf omgaat met burgers. 
Pagina 6: informatie waarin te zien is dat de Nationale ombudsman 
werkelijk bij iedere klacht mededeelt of de betreffende overheid zich 
(on)behoorlijk heeft gedragen. 
Pagina 13: informatie waaruit blijkt dat de Nationale ombudsman de 
burger serieus neemt. 
Pagina 16: informatie over hoe de Nationale ombudsman mensen 
letterlijk op weg helpt. 
Pagina 17: informatie waaruit blijkt dat de Nationale ombudsman pas 
stopt wanneer de klacht naar tevredenheid is opgelost en 
voorbeelden waaruit dit blijkt. Daarnaast informatie over het aantal 
klagers dan in de afgelopen 5 jaar heeft aangegeven tevreden te zijn 
over de klachtbehandeling. 
Pagina 18: informatie waaruit blijkt dat en hoe er wordt bezien of 
klagers tevreden zijn over de klachtbehandeling, evenals op welke 
wijze dit wordt bepaald en welke stappen er worden gezet wanneer 
klagers niet tevreden zijn. 
Pagina 23: informatie waaruit blijkt dat klagers gelijk worden 
behandeld. 
Pagina 24: informatie waaruit blijkt dat de Nationale ombudsman zijn 
hand uitreikt naar degene die het nodig heeft. 
Pagina 55: informatie waaruit blijkt dat de Nationale ombudsman er 
is voor de burger en niet voor de overheid. 
Pagina 56: informatie waaruit blijkt dat de Nationale ombudsman het 
burgerperspectief laat doorklinken in diens handelen en dat de 
burger kan rekenen op eerlijke en onafhankelijke 
rechtsbescherming. Voorts informatie waaruit blijkt dat klachten over 
een overheid niet worden behandeld door medewerkers die de 
beklaagde kennen. 
Pagina 76: informatie waaruit blijkt dat klachtbehandelaars wel of 
geen persoonlijke contact moeten opnemen met een klager. 
Pagina 77: informatie of er bij de Nationale ombudsman wordt 
uitgezocht waarom er fouten in de eigen organisatie worden 
gemaakt. 

lnformatie gegevensverwerking en inlichtingen 
- 	Pagina 22 en 23: informatie over de achtergrond van individuele 

klagers en de wijze waarop informatie hieromtrent wordt vergaard, 
verwerkt en eventueel gedeeld. 

Positie Nationale ombudsman en overige 
Pagina 13: informatie waaruit blijkt dat het bij de Nationale 
ombudsman geen zooitje is en bij andere overheden wel en 
informatie waarin is te zien dat het beleid van de Nationale 
ombudsman wordt gecontroleerd en op welke manier. 
Pagina 55 en 56: informatie waaruit blijkt dat de Nationale 
ombudsman wel of geen afspraken heeft gemaakt met gemeenten 
over klachtbehandeling. 
Pagina 64: informatie of medewerkers van de Nationale ombudsman 
ooit ambtelijk ongehoorzaam zijn geweest en zo ja, wat hiervan de 
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gevolgen waren. Daarnaast informatie of bij de Nationale 
ombudsman wordt getolereerd dat de rechtsstaat wordt geschonden. 

Ten aanzien van bovenstaande onderdelen van uw verzoek, wordt het 
volgende overwogen. In algemene zin dient eerst te worden opgemerkt dat 
de Woo betrekking heeft op publieke informatie, ten aanzien van bestuurlijke 
aangelegenheden, neergelegd in documenten die berusten bij het 
betreffende bestuursorgaan.1  Voor wat betreft de uitlatingen waar naar is 
verwezen in (de precisering van) het verzoek, betekent dit dus dat niet alle 
informatie die als grondslag dient voor deze uitspraken, is neergelegd in 
documenten die berusten bij de Nationale ombudsman. Het kan bijvoorbeeld 
ook gaan om feiten van algemene bekendheid of informatie die voortkomt uit 
een bepaalde ervaring. Voor zover de informatie is neergelegd in 
documenten die berusten bij de Nationale ombudsman, wordt daar in het 
navolgende verder op ingegaan. 

Cijfermatige overzichten 
Alle informatie die betrekking heeft op de wijze waarop de Nationale 
ombudsman omgaat met meldingen die binnenkomen, zijn verwerkt in de 
jaarverslagen. In de cijferbijlagen van de jaarverslagen is te zien hoeveel 
signalen er binnenkomen, op welke wijze deze zijn behandeld en wat hiervan 
de uitkomst is. Deze jaarverslagen zijn reeds openbaar en vindbaar op de 
website www.nationaleombudsman.n1.2  

Nu de Woo niet toeziet op documenten die reeds openbaar zijn3, betekent dit 
dat formeel dit onderdeel van uw verzoek geweigerd moet worden, nu de 
betreffende informatie waar u om verzoekt, reeds openbaar is. 

Uw verzoek had verder betrekking op schendingen van de gedragscode bij 
de Nationale ombudsman gedurende de laatste tien jaar. Dit verzoek is 
opgevat als zijnde het aantal meldingen bij de vertrouwenspersoon 
gedurende de laatste tien jaar. Er zijn documenten die vallen onder de 
reikwijdte van dit onderdeel van uw verzoek. Het Centrum 
Vertrouwenspersonen Plus (CVP) is, als opsteller van deze documenten, in 
de gelegenheid gesteld hun zienswijze op de voorgenomen openbaarmaking 
kenbaar te maken. Bij bericht van 14 november 2024 heeft CVP aangegeven 
geen bezwaar te maken tegen de voorgenomen openbaarmaking. 

lk besluit dan ook te openbaren de cijfermatige overzichten in de 
jaarverslagen van de vertrouwenspersoon van de afgelopen tien jaar. Daarbij 
moet wel worden opgemerkt dat het overzicht van 2014 ontbreekt, omdat er 

1  Alhoewel de Nationale ombudsman geen bestuursorgaan is, wordt deze 
voor de werking van de Woo daarmee gelijkgesteld. 
2  De vindplaatsen voor de jaarverslagen van de afgelopen 5 jaar zijn: 
Jaarverslaq 2023: Burgerperspectief: een manier van doen I Nationale  
ombudsman  
Jaarverslaq 2022_0.pdf  
Jaarverslaq van de Nationale ombudsmanL de Kinderombudsman en de  
Veteranenombudsman over 2021; Jaarverslaq; Jaarverslaq van de Nationale 
ombudsman, de Kinderombudsman en de Veteranenombudsman over 2021  
Jaarverslaq Nationale ombudsman 2020.pdf  
Jaarverslaq 2019 I Nationale ombudsman, Kinderombudsman en  
Veteranenombudsman  
3  Zie onder meer ECLI:NL:RVS:2022:2055. 
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in dat jaar geen meldingen waren, het overzicht van 2015 ontbreekt, omdat 
er toen geen zelfstandig verslag is gemaakt vanwege de overgang naar de 
externe vertrouwenspersoon en het verslag van 2024 is nog niet opgesteld. 
Zoals gezegd worden de cijfermatige overzichten in deze verslagen 
openbaar gemaakt. De overige tekst is zwartgemaakt, omdat dit niet valt 
onder de reikwijdte van uw verzoek. Bij een aantal verslagen zijn ook de 
persoonsgegevens van de externe vertrouwenspersonen opgenomen. Ook 
deze zijn zwartgemaakt, met een verwijzen naar artikel 5.1, tweede lid, onder 
e van de Woo. Dit is gedaan omdat het belang van de bescherming van de 
persoonsgegevens van de externe vertrouwenspersonen zwaarder weegt 
dan het belang van openbaarmaking daarvan. 

Wijze van klachtbehandeling 
De wijze waarop verzoekschriften bij de Nationale ombudsman worden 
behandeld, is grotendeels ingegeven door hetgeen de Awb daarover stelt in 
titel 9.2, evenals wat is neergelegd in de Wet Nationale ombudsman. 

Naast deze algemene informatie, is de handelswijze ten aanzien van 
persoonlijk contact van de Nationale ombudsman neergelegd in diverse 
handreikingen. Op dit punt wordt aan uw verzoek voldaan en zullen deze 
worden opgenomen in de bijbehorende inventarisatielijst en als bijlage bij dit 
besluit aan u worden toegezonden. 

Voor zover er wordt verzocht om voorbeelden, betreft dit informatie die is 
neergelegd in documenten die geen onderdeel zijn van het uiteindelijke 
oordeel in de klachtprocedure. Gelet op het bepaalde in artikel 9:36, vijfde lid 
van de Awb, in samenhang gezien met artikel 8.8 van de Woo, zijn deze 
documenten niet openbaar. Op dit punt wordt uw verzoek dan ook 
geweigerd. 

informatie gegevensverwerking en inlichtingen 
Het indienen van een verzoekschrift bij de Nationale ombudsman dient in 
principe schriftelijk te gebeuren, maar is verder vormvrij. Een van de 
mogelijkheden om dit te doen, is via het klachtenformulier op de website van 
de Nationale ombudsman.4  Dit document is reeds openbaar. Welke 
informatie verder nodig is voor de behandeling van meldingen, signalen of 
verzoekschriften, is sterk afhankelijk van de specifieke omstandigheden. Er 
zijn verder echter geen documenten die betrekking hebben op het opvragen 
van bepaalde informatie. Op dit punt wordt uw verzoek dan ook geweigerd. 

Positie Nationale ombudsman en overige 
Hetgeen u onder dit punt verzoekt is grotendeels zeer algemeen en heeft 
geen betrekking op een bepaalde (bestuurlijke) aangelegenheid. Alleen het 
onderdeel ten aanzien van de eventuele afspraken met gemeenten met 
betrekking tot klachtbehandeling is aan te merken als een bepaalde 
aangelegenheid. Er zijn echter geen documenten die vallen onder dit 
onderdeel van uw verzoek. De Awb biedt verscheidene mogelijkheden om 
een binnengekomen verzoekschrift te behandelen, waarbij een uiteindelijk 
oordeel niet in alle gevallen de uitkomst is. Elke klacht die betrekking heeft 
op een gemeente wordt op zijn eigen merites beoordeeld en behandeld. Er 
zijn geen afspraken waarin is vastgelegd dat klachten over een gemeente 

4  Uw klacht I Nationale ombudsman 
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altijd op een bepaalde wijze worden behandeld. Ook op dit punt wordt uw 
verzoek derhalve geweigerd. 

Conclusie 
Gezien het voorgaande bestaat er dus aanleiding het bestreden besluit van 
19 juli 2024 te herroepen en te vervangen door deze beslissing op bezwaar. 

Met vriendelijke groet, 
de Nationale ombudsman, 

Reinier van Zutphen 
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Beroep tegen het besluit 
Met het nu genomen besluit bent u het misschien niet eens. In dat geval kunt 
daartegen in beroep gaan bij de rechtbank Gelderland, een onafhankelijke 
rechter. 

Hoe beroep indienen: 
■ schriftelijk, met datum, voorzien van uw naam en adres en door u 

ondertekend; 
■ met vermelding van het besluit waartegen u in beroep gaat en de 

reden(en) van uw beroepschrift; 
■ binnen 6 weken na de datum van bekendmaking van het ontvangen 

besluit. Bekendmaking gebeurt door toezending of uitreiking van het 
besluit of door kennisgeving ervan in een dagblad of op een andere 
geschikte manier; 

■ bij de Rechtbank Gelderland. 

U kunt er ook voor kiezen uw beroep digitaal in to dienen bij de genoemde 
rechtbank via https://mijn.rechtspraak.nlistart/burger. U moet dan wel 
beschikken over een elektronische handtekening (DigiD). Kijk op de 
genoemde site voor de precieze voorwaarden. 
Ondersteuning nodig bij het digitaal procederen? Neem contact op met het 
Rechtspraak Servicecentrum op telefoonnummer 088 361 61 61. 

Griffierecht 
Voor de behandeling van uw beroep is griffierecht verschuldigd. De griffier 
van de rechtbank bericht u hierover direct na ontvangst van uw beroep. 

Intussen... 
Indiening van een beroepschrift maakt het besluit niet ongedaan. Het besluit 
wordt dus op het gebruikelijke tijdstip van kracht. Wilt u toch uitstel van dat 
tijdstip, dan moet u hiervoor een apart schriftelijk of langs digitale weg 
verzonden verzoek indienen bij de voorzieningenrechter van de hierboven 
genoemde rechtbank. 

De griffier van de rechtbank bericht u hierover direct na de ontvangst van uw 
verzoek verder. De rechter zal op uw verzoek alleen een voorlopige 
voorziening treffen indien onverwijlde spoed, gelet op de betrokken 
belangen, dat vereist. 
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Bijlage: Juridisch kader 

Algemene wet bestuursrecht (Awb) 
Titel 9.2. Klachtbehandeling door een ombudsman 

Artikel 9:36 
1. Wanneer een onderzoek is afgesloten, stelt de ombudsman een 

rapport op, waarin hij zijn bevindingen en zijn oordeel weergeeft. Hij 
neemt daarbij artikel 5.1 van de Wet open overheid in acht. 

2. Indien naar het oordeel van de ombudsman de gedraging niet 
behoorlijk is, vermeldt hij in het rapport welk vereiste van 
behoorlijkheid geschonden is. 

3. De ombudsman zendt zijn rapport aan het betrokken 
bestuursorgaan, alsmede aan de verzoeker en aan degene op wiens 
gedraging het verzoek betrekking heeft. 

4. Indien de ombudsman aan het bestuursorgaan een aanbeveling 
doet als bedoeld in artikel 9:27, derde lid, deelt het bestuursorgaan 
binnen een redelijke termijn aan de ombudsman mee op welke wijze 
aan de aanbeveling gevolg zal worden gegeven. Indien het 
bestuursorgaan overweegt de aanbeveling niet op to volgen, deelt 
het dat met redenen omkleed aan de ombudsman mee. 

5. Bij de ombudsman berustende informatie over de klacht en het 
onderzoek die niet opgenomen in het rapport, is niet openbaar. 

Wet open overheid (Woo) 
Artikel 2.2. Reikwijdte 

1. Deze wet is van toepassing op: 
a. bestuursorganen; 
b. de Kamers en de verenigde vergadering der Staten-Generaal; 
c. de Raad voor de rechtspraak en het College van 

afgevaardigden; 
d. de Raad van State, tenzij de Raad het koninklijk gezag uitoefent, 

en met uitzondering van de Afdeling bestuursrechtspraak; 
e. de Algemene Rekenkamer; 
f. de Nationale ombudsman en de substituut-ombudsmannen als 

bedoeld in artikel 9, eerste lid, van de Wet Nationale 
ombudsman, en ombudsmannen en ombudscommissies als 
bedoeld in artikel 9:17, onderdeel b, van de Algemene wet 
bestuursrecht. 

2. Voor de toepassing van deze wet worden de organen, personen en 
colleges, bedoeld in het eerste lid, onderdelen b tot en met f, die op 
grond van de Algemene wet bestuursrecht geen bestuursorgaan 
zijn, gelijk gesteld met een bestuursorgaan. 

Artikel 4.1. Verzoek 
1. Eenieder kan een verzoek om publieke informatie richten tot een 

bestuursorgaan of een onder verantwoordelijkheid van een 
bestuursorgaan werkzame instelling, dienst of bedrijf. In het laatste 
geval beslist het verantwoordelijke bestuursorgaan op het verzoek. 

2. Een verzoek kan mondeling of schriftelijk worden ingediend en kan 
elektronisch worden verzonden op de door het bestuursorgaan 
aangegeven wijze. 
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3. De verzoeker behoeft bij zijn verzoek geen belang te stellen. 
4. De verzoeker vermeldt bij zijn verzoek de aangelegenheid of het 

daarop betrekking hebbende document, waarover hij informatie 
wenst te ontvangen. 

5. Indien een verzoek te algemeen geformuleerd is, verzoekt het 
bestuursorgaan binnen twee weken na ontvangst van het verzoek de 
verzoeker om het verzoek te preciseren en is het de verzoeker 
daarbij behulpzaam. 

6. Het bestuursorgaan kan besluiten een verzoek niet te behandelen, 
indien de verzoeker niet meewerkt aan een verzoek tot precisering 
als bedoeld het vijfde lid. In afwijking van artikel 4:5, vierde lid, van 
de Algemene wet bestuursrecht wordt het besluit om het verzoek 
niet te behandelen aan de verzoeker bekendgemaakt binnen twee 
weken nadat het verzoek is gepreciseerd of nadat de daarvoor 
gestelde termijn ongebruikt is verstreken. 

7. Een verzoek om informatie wordt ingewilligd met inachtneming van 
het bepaalde in hoofdstuk 5. 

Artikel 5.1. Uitzonderingen 
1. Het openbaar maken van informatie ingevolge deze wet blijft 

achterwege voor zover dit: 
a. de eenheid van de Kroon in gevaar zou kunnen brengen; 
b. de veiligheid van de Staat zou kunnen schaden; 
c. bedrijfs- en fabricagegegevens betreft die door natuurlijke 

personen of rechtspersonen vertrouwelijk aan de overheid 
zijn meegedeeld; 

d. persoonsgegevens betreft als bedoeld in paragraaf 
3.1 onderscheidenlijk paragraaf 3.2 van de Uitvoeringswet 
Algemene verordening gegevensbescherming, tenzij de 
betrokkene uitdrukkelijk toestemming heeft gegeven voor de 
openbaarmaking van deze persoonsgegevens of deze 
persoonsgegevens kennelijk door de betrokkene openbaar 
zijn gemaakt; 

e. nummers betreft die dienen ter identificatie van personen die 
bij wet of algemene maatregel van bestuur zijn 
voorgeschreven als bedoeld in artikel 46 van de 
Uitvoeringswet Algemene verordening 
gegevensbescherming, tenzij de verstrekking kennelijk geen 
inbreuk op de levenssfeer maakt. 

2. Het openbaar maken van informatie blijft eveneens achterwege voor 
zover het belang daarvan niet opweegt tegen de volgende belangen: 

a. de betrekkingen van Nederland met andere landen en staten 
en met internationale organisaties; 

b. de economische of financiele belangen van de Staat, andere 
publiekrechtelijke lichamen of bestuursorganen, in geval van 
milieu-informatie slechts voor zover de informatie betrekking 
heeft op handelingen met een vertrouwelijk karakter; 

c. de opsporing en vervolging van strafbare feiten; 
d. de inspectie, controle en toezicht door bestuursorganen; 
e. de eerbiediging van de persoonlijke levenssfeer; 
f. de bescherming van andere dan in het eerste lid, onderdeel 

c, genoemde concurrentiegevoelige bedrijfs- en 
fabricagegegevens; 
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g. de bescherming van het milieu waarop deze informatie 
betrekking heeft; 

h. de beveiliging van personen en bedrijven en het voorkomen 
van sabotage; 

i. het goed functioneren van de Staat, andere 
publiekrechtelijke lichamen of bestuursorganen. 

3. Indien een verzoek tot openbaarmaking op een van de in het tweede 
lid genoemde gronden wordt afgewezen, bevat het besluit hiervoor 
een uitdrukkelijke motivering. 

4. Openbaarmaking kan tijdelijk achterwege blijven, indien het belang 
van de geadresseerde van de informatie om als eerste kennis to 
nemen van de informatie dit kennelijk vereist. Het bestuursorgaan 
doet mededeling aan de verzoeker van de termijn waarbinnen de 
openbaarmaking alsnog zal geschieden. 

5. In uitzonderlijke gevallen kan openbaarmaking van andere informatie 
dan milieu-informatie voorts achterwege blijven indien 
openbaarmaking onevenredige benadeling toebrengt aan een ander 
belang dan genoemd in het eerste of tweede lid en het algemeen 
belang van openbaarheid niet tegen deze benadeling opweegt. Het 
bestuursorgaan baseert een beslissing tot achterwege laten van de 
openbaarmaking van enige informatie op deze grond ten aanzien 
van dezelfde informatie niet tevens op een van de in het eerste of 
tweede lid genoemde gronden. 

6. Het openbaar maken van informatie blijft in afwijking van het eerste 
lid, onderdeel c, in geval van milieu-informatie eveneens achterwege 
voor zover daardoor het in het eerste lid, onderdeel c, genoemde 
belang ernstig geschaad wordt en het algemeen belang van 
openbaarheid van informatie niet opweegt tegen deze schade. 

7. Het eerste en tweede lid zijn niet van toepassing op milieu-informatie 
die betrekking heeft op emissies in het milieu. 

Artikel 8.8. Verhouding met andere wetten 
De artikelen 3.1, 3.3, 4.1, 5.1, eerste, tweede en vijfde lid, en 5.2 zijn niet van 
toepassing op informatie waarvoor een bepaling geldt die is opgenomen in 
de bijlage bij deze wet. 



INVENTARISLIJST BEHORENDE BIJ BESLISSING OP BEZWAAR 2056837 

 

Documenten  Eventuele 
uitzondering 

1 Verslag vertrouwenspersoon 2016 Buiten 
reikwijdte 

2 Verslag vertrouwenspersoon 2017 Buiten 
reikwijdte 

3 Verslag vertrouwenspersoon 2018 Buiten 
reikwijdte, 
5.1-2e 

4 Verslag vertrouwenspersoon 2019 Buiten 
reikwijdte, 
5.1-2e 

5 Verslag vertrouwenspersoon 2020 Buiten 
reikwijdte, 
5.1-2e 

6 Verslag vertrouwenspersoon 2021 Buiten 
reikwijdte 

7 Verslag vertrouwenspersoon 2022 Buiten 
reikwijdte, 
5.1-2e 

8 Verslag vertrouwenspersoon 2023 Buiten 
reikwijdte, 
5.1-2e 

9 Handout eenduidige werkwijze - 

10 Handout doel van het eerst bellen - 

11 Handout bij welke verzoeken bellen - 

12 Handout hoe snel bellen - 

13 Handout verzoeken direct telefonisch afhandelen - 
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Duurzame inzetbaarheid en de rol van de vertrouwenspersoon 

Door werk te maken van de gezondheid, betrokkenheid en ontwikkeling 

van haar medewerkers, plukt de Nationale Ombudsman daar vaak direct 

de vruchten van. Het zorgt voor meer werkplezier, minder ziekteverzuim 

en een hogere arbeidsproductiviteit. Mensen zullen steeds langer 

doorwerken en de gemiddelde leeftijd op de werkvloer stijgt. Tegelijkertijd 

vragen economische en technologische ontwikkelingen wendbaarheid van 

een organisatie als de Nationale Ombudsman. Werkgevers en werknemers 

die ervoor zorgen dat ze fit blijven voor het steeds sneller veranderende 

werk, zijn op weg naar duurzame inzetbaarheid. 

 

Nu vormt stress een van de belangrijkste bedreigingen voor de duurzame 

inzetbaarheid van medewerkers. Stress op de werkvloer is beroepsziekte 

nummer 1. Meer dan een miljoen mensen lopen jaarlijks het risico op een 

burn-out en andere werkgerelateerde psychische ziektes.   

Ongewenst gedrag is hierin een zeer belangrijke factor. Een medewerker 

die last heeft van ongewenst gedrag loopt een 2 maal zo groot risico op 

burn-out. Maar liefst 1 op de 6 werknemers in Nederland heeft last van 

ongewenst gedrag. Het loont dus om hier als Nationale Ombudsman werk 

van te maken. Het aanstellen van een vertrouwenspersoon is hierin een 

belangrijke factor.  

Door de inzet van een vertrouwenspersoon neemt de Nationale 

Ombudsman verantwoordelijkheid voor de duurzame inzetbaarheid van 

medewerkers door hen een plek te bieden waar men terecht kan met 

vragen over en klachten rondom ongewenst gedrag. Mits goed 

gepositioneerd en tijdig ingeschakeld, levert een vertrouwenspersoon een 

belangrijke bijdrage aan de duurzame inzetbaarheid van mens en 

organisatie.  

 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus heeft ook het afgelopen jaar binnen 

de Nationale Ombudsman deze taak op zich genomen. In deze rapportage 

brengen wij verslag uit aan de directie van de Nationale Ombudsman van 

onze werkzaamheden als externe vertrouwenspersonen voor 

medewerkers. 

Het overzicht van meldingen en onze werkzaamheden is op hoofdlijnen 

weergegeven. Door deze vormgeving is de anonimiteit van klagers naar 
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onze mening het beste gewaarborgd. Tegelijkertijd zijn er op basis van 

deze rapportage specifieke sterke punten en aandachtspunten te 

benoemen. Op basis hiervan geven wij enkele aanbevelingen.  

 

 

Integriteit 

In 2016 is er nieuwe regelgeving van kracht geworden op het gebied van 

integriteit. Met ingang van 1 juli 2016 zijn alle organisaties waar 50 of 

meer mensen werken, verplicht een klokkenluidersregeling te hebben. 

Hierin staat hoe de werkgever omgaat met meldingen van een vermoeden 

van een misstand. In de wet staat wat er tenminste in de 

klokkenluidersregeling moet staan.   

Een van die verplichtingen in de nieuwe wet is dat er moet worden 

vastgelegd bij welke functionaris of functionarissen het vermoeden van 

een misstand kan worden gemeld.  Veel organisaties kiezen ervoor om dit 

te beleggen bij de vertrouwenspersoon ongewenst gedrag. Ook de 

Nationale Ombudsman heeft hiervoor gekozen.  

Vandaar dat we in dit jaarverslag in voorkomende gevallen ook 

verantwoording afleggen over het aantal meldingen met betrekking tot 

een vermoeden van een misstand. 
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Werkzaamheden t.b.v. de Nationale Ombudsman in 2016 

 

Contact organisatie 

Net als vorig jaar hebben we naast de klachtafhandeling ook op andere 

wijze contact onderhouden met de organisatie. Iets waar we als externe 

vertrouwenspersonen zeer aan hechten.  

 

In 2016 hebben we een kennismakingsgesprek gevoerd met de nieuwe 

directeur. Daarnaast zijn er 2 afstemmingsgesprekken geweest met de OR 

van Nationale Ombudsman. 

 

In verband met onze zichtbaarheid binnen de organisatie hebben we een 

introductiefilmpje laten maken en dit is aan de Nationale Ombudsman ter 

beschikking gesteld. Het filmpje is bedoeld voor medewerkers om een idee 

te krijgen wie wij zijn. 

Ook hebben we een nieuwe flyer voor medewerkers beschikbaar gesteld. 

 

 

Meldingen ongewenst gedrag 

In 2016 zijn er in totaal 6 meldingen gedaan. In het kort betroffen de 

klachten de volgende categorieën: 

 

 

Aard van de melding  

1. Arbeidsvoorwaarden  

2. Werkdruk   

3. Seksuele intimidatie  

4. Discriminatie  

5. Pesten  

6. Intimidatie  

7. Agressie en geweld  

8. Onheuse bejegening en communicatie 1  

9. Integriteit 5 

10. Overig  

TOTAAL 6 
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Melding betrekking op Aantal 

Medewerker –Leidinggevende 1  

Medewerker – Afdeling  

Medewerker – Collega(‘s)  

Medewerker – Organisatie 5  

Medewerker – cliënt   

TOTAAL 6 

 

 

Wijze van afhandeling Aantal 

Gesprek met de melder, opvanggesprek 1  

Gesprek met melder en leidinggevende  

 

Leidinggevende regie   

Gesprek melder, leidinggevende en P&O  

Gesprek melder, bestuurder en hoofd P&O  

Informeren route/mogelijkheden  

Organiseren van bemiddeling  

Ondersteunen bij klachtbehandeling  4 (ook nazorg) 

Geen contact meer door medewerker/geen 

opvolging/teruggetrokken 

1  

Ondersteunen bij melding aan politie  

Nazorg  

TOTAAL 6 

 

Overzicht en vergelijk meerdere jaren 

     

 2015 2016 

Totaal aantal meldingen n.v.t. 6 

Aantal uren klachtafhandeling VP n.v.t. 

 

  

Klachtafhandeling 

Anton: 4,75 

Lilian: 8,75 

 

 

 

  

5.1, 2e
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Toelichting op jaarverslag  

 

 

Sterke punten  

Positie en vindbaarheid vertrouwenspersonen 

We merken dat vertrouwenspersonen bij Nationale Ombudsman een 

heldere positie innemen. Medewerkers en leidinggevenden zijn bereikbaar 

als we hen vanuit onze rol benaderen. Ook zijn we steeds een 

gelijkwaardige gesprekspartner geweest in die situaties dat we bij 

gesprekken waren tussen bijvoorbeeld medewerker en leidinggevende. 

Ook de korte lijnen met HR en de directie ervaren we als prettig.  

 

 

Aandachtspunten  

-Uit onze contacten met klagers is naar voren gekomen dat de integriteit 

van de organisatie en van individuele medewerkers onder druk komt te 

staan als interne procedures onvoldoende gevolgd worden. De 

betrokkenheid van medewerkers bij de visie en missie van de organisatie 

is immers hoog. Een besluit om af te wijken van procedures wordt ook in 

dat licht bezien. Indien noodgedwongen afgeweken moet worden van 

procedures heeft men daar begrip voor als daar vooraf helder en 

transparant over wordt gecommuniceerd. Ten aanzien van de meldingen 

in het kader van de klokkenluidersregeling lijkt daar onvoldoende rekening 

mee te zijn gehouden.  

-Het jaar 2016 is voor het instituut Nationale Ombudsman een onrustig 

jaar gebleken. Uit onze contacten met melders is naar voren gekomen dat 

dit zijn wissel heeft getrokken op het vertrouwen van medewerkers in de 

ambtsdrager en de leiding van de organisatie. 

 

 

Aanbevelingen 

-Wijk zo min mogelijk af van interne procedures. Licht medewerkers tijdig 

en volledig in over de achtergrond en redenen van een afwijking van 

interne procedures daar waar dat niet anders kan. 

-Werk actief aan het terugwinnen van het vertrouwen van medewerkers. 
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Inleiding 

Niet zelden is het in een jaar zo duidelijk geworden waarom het van 
belang is dat organisaties aandacht besteden aan het tegen gaan van 

seksuele intimidatie (en ongewenst gedrag in het algemeen) als in het 
jaar 2017. Naast het seksueel misbruik in de kerk dat opnieuw veel 

aandacht kreeg, kwam ook het seksueel misbruik in de sport nadrukkelijk 

in het nieuws. Trainers die niet met hun handen van (veelal jonge) 
sporters af konden blijven. De meeste impact heeft toch wel de aandacht 

voor seksuele intimidatie in o.a. de entertainmentwereld door #Metoo. Tot 
op de dag van vandaag is hiervoor uitgebreid aandacht in de media. Veel 

grote namen in de filmwereld zijn van hun voetstuk gevallen omdat ze op 
een of andere manier de persoonlijke integriteit van collega’s of 

medewerkers niet respecteerden. Mannen (veelal) die dachten weg te 
komen met uiterst ongepast en grensoverschrijdend gedrag. 

Het is voer voor psychologen wat heeft gemaakt dat dit alles juist in het 
afgelopen jaar zo nadrukkelijk aan de oppervlakte komt. Wat het in ieder 

geval aantoont is dat er op het gebied van ongewenste omgangsvormen in 
veel organisaties nog veel gedaan kan worden om ongewenst gedrag 

tegen te gaan. Positief aan de aandacht voor het onderwerp is wat ons 
betreft dat het tegelijk steeds minder makkelijk wordt om te zeggen: “Dat 

gebeurt bij ons niet.” Grensoverschrijdend gedag komt in elke organisatie 

in meer of mindere mate voor. Wat we gelukkig wel weten is dat er het 
nodige tegen te doen valt. Een niet te onderschatten aspect daarbij is het 

formuleren van beleid. 
 

 
Beleid ongewenste omgangsvormen 

Als het specifiek gaat om het tegengaan van seksuele intimidatie dan 
weten we dat er bepaalde soorten organisaties kwetsbaarder zijn dan 

andere.  
Dat geldt ten eerste voor organisaties met een strikte hiërarchische 

structuur in combinatie met een machocultuur waar masculiene 
eigenschappen hoog worden gewaardeerd. 

Ten tweede zie je een toename bij organisaties met juist een losse 
omgangscultuur, waar de grens tussen wat gewenst en ongewenst 

seksueel gedrag is, lastig is aan te geven voor werknemers. Vooral als 

hier overwegend mannen werken is het bijvoorbeeld voor vrouwen 
moeilijker om te zeggen dat ze geen prijs stellen op bepaalde aanrakingen 

of seksueel getinte opmerkingen. Onduidelijkheid en onduidelijke 
communicatie is daarbij eveneens een risicofactor van betekenis. 
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Ten derde zie je bij organisaties die geen beleid hebben op het gebied van 
ongewenst gedrag ook een toename van seksuele intimidatie. 

 

Wil je als organisatie dus iets doen in preventieve zin, dan zal je je eigen 

organisatie als het ware met bovenstaande punten in het achterhoofd 
langs de meetlat kunnen leggen. Hoe is het bij ons gesteld met…….? 

Wat ons betreft niet in de oordelende sfeer maar door met elkaar in 
gesprek te gaan. 

 

Waar kunnen eventuele maatregelen uit bestaan? 
Allereerst is het wat ons betreft van belang regelmatig met elkaar te 

spreken over wat als “normaal” wordt beschouwd en wat niet. Door met 
elkaar hier het gesprek over te voeren ontstaat er gezamenlijkheid in wat 

wel en niet geaccepteerd wordt. 
Daarnaast wordt nog wel eens het belang van voorbeeldgedrag van 

leidinggevenden onderschat. Leidinggevenden die duidelijk zijn over welk 
gedrag wel en niet acceptabel is, zorgen voor duidelijkheid en daarmee 

ook voor (sociale) veiligheid. Dat vraagt natuurlijk wel een set van 
afspraken waarover je het met zijn allen eens bent over wat wenselijk 

gedrag en wat onwenselijk gedrag is. Een soort gedragscode dus. Het is 
wat ons betreft essentieel dat medewerkers hierover mee kunnen praten, 

eventueel via de OR. 
Daarnaast is het bijvoorbeeld ook bekend dat grote werkdruk nogal eens 

leidt tot het ontstaan van ongewenst gedrag. Een leidinggevende kan 

hierin natuurlijk een belangrijke rol spelen om die werkdruk niet al te 
hoog te laten oplopen.   

 
In de derde plaats moet er een plek zijn waar medewerkers met hun 

verhaal terecht kunnen in die situaties waar men te maken krijgt met 
ongewenst gedrag. Waar ze kunnen toetsen of wat ze ervaren ook 

daadwerkelijk ongewenst is en wat ze er eventueel aan kunnen doen. 
Door een vertrouwenspersoon aan te stellen biedt De Nationale 

Ombudsman haar medewerkers een dergelijke plek.  
 

Ook in 2017 zijn de vertrouwenspersonen van Centrum 
Vertrouwenspersonen Plus voor de medewerkers van De Nationale 

Ombudsman bereikbaar geweest in de vorm van een luisterend oor maar 
ook door mee te denken over mogelijke oplossingen om ongewenst 

gedrag tegen te gaan. De oplossingen die we als vertrouwenspersoon 
tegen komen zien er soms heel verschillend uit. Vandaar dat we hier een 

paar korte voorbeelden geven. 
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Good practices 
Zoals gezegd, er bestaan natuurlijk talloze manieren om ongewenst 

gedrag tegen te gaan. Een van die manieren is bijvoorbeeld om het 
onderwerp regelmatig terug te laten komen tijdens een teamoverleg 

d.m.v. workshops of trainingen en door het onderwerp te laten zijn tijdens 
jaargesprekken tussen leidinggevende en medewerker. Dit maakt dat 

medewerkers doordrongen raken van het belang ervan. Daarmee geeft 

een leidinggevende immers aan dat ook hij/zij het een belangrijk 
onderwerp vindt. Een vertrouwenspersoon kan eventueel adviseren hoe 

dit soort gesprekken aan te gaan. 
 

Een ander voorbeeld van good practice is het opnemen van vragen over 
ongewenst gedrag in de RI&E. Zowel de OR als de vertrouwenspersoon 

kan een belangrijke rol spelen in het tot stand komen van de vragen over 
dit onderwerp. 

 
  

LSK
Markering



 

Jaarverslag 2017 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman 
Centrum Vertrouwenspersonen Plus 

 Pagina 5 van 8 
 

Aandachtspunt Integriteit: wet bescherming datalekken  
 

Iedereen heeft recht op eerbiediging en bescherming van zijn persoonlijke 

levenssfeer en een zorgvuldige omgang met zijn persoonsgegevens. De 
regels hiervoor zijn vastgelegd in de Wet bescherming persoonsgegevens 

(Wbp). Hierin staat dat u de persoonsgegevens die u verwerkt moet 
beveiligen tegen verlies en tegen onrechtmatige verwerking (artikel 13 

Wbp).  
Sinds 1 januari 2016 geldt nieuwe wetgeving namelijk de meldplicht 

datalekken. Deze meldplicht houdt in dat organisaties (zowel bedrijven 

als overheden) direct een melding moeten doen bij de Autoriteit 
Persoonsgegevens zodra zij een ernstig datalek hebben. En soms 

moeten zij het datalek ook melden aan de betrokkenen (de mensen van 
wie de persoonsgegevens zijn gelekt). 

 
Er is overigens alleen sprake van een datalek als zich daadwerkelijk een 

beveiligingsincident heeft voorgedaan. Bij een beveiligingsincident moet u 
bijvoorbeeld denken aan het kwijtraken van een USB-stick, de diefstal van 

een laptop of aan een inbraak door een hacker. 
Maar niet ieder beveiligingsincident is ook een datalek. Er is sprake van 

een datalek als er bij het beveiligingsincident persoonsgegevens verloren 
zijn gegaan, of als u onrechtmatige verwerking van de persoonsgegevens 

niet redelijkerwijs kunt uitsluiten. 
 

 

Voorlichting medewerkers over nieuwe wetgeving van belang 
Veel organisaties hebben inmiddels maatregelen genomen om datalekken 

zoveel mogelijk te voorkomen. Niet voor niets want de gevolgen kunnen 
groot zijn. Zo kan de Autoriteit Persoonsgegevens per 1 januari 2016 een 

forse bestuurlijke boete opleggen. 
 

Naast de technische maatregelen die genomen worden, wordt nogal eens 
verzuimd om ook de medewerkers goed voor te lichten over de nieuwe 

wet. Wat mogen medewerkers in het kader van de nieuwe wetgeving nog 
wel en wat niet. De eerste casuïstiek naar aanleiding van deze nieuwe 

wetgeving is al bij ons gemeld (bij een andere organisatie dan De 
Nationale Ombudsman) en we adviseren De Nationale Ombudsman 

daarom ook om (indien dit nog niet gebeurd is) medewerkers voorlichting 
te geven over de nieuwe wet om te voorkomen dat er misverstanden 

ontstaan. Misverstanden die soms grote gevolgen kunnen hebben en 

kunnen leiden tot integriteitsschending. 
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Contact organisatie 

De vertrouwenspersonen van Centrum Vertrouwenspersonen Plus vinden 
het van belang contact te houden met De Nationale Ombudsman. We 

hebben immers niet alleen een rol in de klachtafhandeling maar ook bij 
doorverwijzing en we hebben een signalerende en adviserende rol. Om die 

rollen naar behoren uit te kunnen voeren is een goed contact met de 
organisatie van groot belang. Het afgelopen jaar is er (beperkt) contact 

geweest met De Nationale Ombudsman en wel in: 

 
Maart 2017 

Evaluatie jaarverslag 2016 met directie en HR 
 

 

 

 

Meldingen ongewenst gedrag 

In 2017 zijn er in totaal 2 meldingen gedaan. In het kort betroffen de 

meldingen de volgende categorieën: 

Aard van de melding  

1. Arbeidsvoorwaarden  

2. Werkdruk   

3. Seksuele intimidatie  

4. Discriminatie  

5. Pesten 1 

6. Intimidatie  

7. Agressie en geweld  

8. Onheuse bejegening en communicatieproblemen 1 

9. Integriteit  

10. Overig  

TOTAAL 2 
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Melding betrekking op Aantal 

Medewerker –Leidinggevende 1 

Medewerker – Afdeling  

Medewerker – Collega(‘s) 1 

Medewerker – Organisatie  

Medewerker – cliënt   

TOTAAL 2 

 

 

Wijze van afhandeling Aantal 

Gesprek met de melder, opvanggesprek 2 

Gesprek met melder en leidinggevende  

Leidinggevende regie   

Gesprek melder, leidinggevende en P&O  

Gesprek melder, bestuurder en hoofd P&O  

Informeren route/mogelijkheden  

Organiseren van bemiddeling  

Ondersteunen bij klachtbehandeling   

Geen contact meer door medewerker/geen 

opvolging/teruggetrokken 

 

Ondersteunen bij melding aan politie  

Nazorg  

TOTAAL 2 

 

Overzicht en vergelijk meerdere jaren 

     

 2015 2016 2017 

Totaal aantal meldingen nvt 6 2 
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Korte toelichting op jaarverslag  
Het aantal meldingen is dit jaar flink teruggelopen ten opzichte van 2016. 

Dat kan alles te maken hebben met de onrust die in 2016 tijdelijk 

ontstond binnen de organisatie. We horen echter graag van de directie en 

de OR wat voor hen de betekenis is van het lagere aantal meldingen in 

2017. Voor ons is dat immers moeilijk te duiden.  

 

Als we de meldingen globaal en geanonimiseerd langslopen dan zien we 

het volgende beeld: 

Een melder voelde zich gepest door een collega. Nadat hij met de 

vertrouwenspersoon had gesproken is hij het gesprek met zijn collega 

aangegaan en is de situatie genormaliseerd.  

Een andere melding liep door vanuit 2016. De melder voelde zich onheus 

bejegend door zijn leidinggevende en na een opvanggesprek met de 

vertrouwenspersoon heeft een doorverwijzing plaatsgevonden. 

 

Sterke punten  

Het contact met De Nationale Ombudsman verloopt goed. We hebben de 

indruk dat we voor medewerkers zichtbaar en vindbaar zijn. 

 

Aandachtspunten  

Op basis van de twee bovengenoemde meldingen kunnen we 

vanzelfsprekend geen specifieke aanbevelingen doen.   

Wel horen we graag van zowel de directie als van de OR of het beeld dat 

we momenteel hebben, namelijk dat het binnen de organisatie van De 

Nationale Ombudsman rustiger is geworden, ook klopt met de realiteit. 

Daarnaast is het wellicht ook goed om te overwegen of een 

voorlichtingsbijeenkomst voor medewerkers een zinnige bijdrage kan 

leveren aan het gevoel van sociale veiligheid. 
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Inleiding

In 2018 is de uitkomst van de Nationale Enquête Arbeidsomstandigheden
2017 gepubliceerd. In dit jaarverslag willen we hier graag aandacht aan
besteden. De Nationale Enquête Arbeidsomstandigheden (NEA) is een
grootschalige enquête onder werknemers in Nederland die eens in de twee
jaar wordt uitgevoerd. In een context van demografische, economische en
technologische ontwikkelingen verandert het werk en de
werkomstandigheden van Nederlanders. De NEA volgt deze veranderingen
en de gevolgen ervan voor de gezondheid en duurzame inzetbaarheid van
werknemers in Nederland, als ook hun productiviteit en innovatiekracht.
In 2017 voerden TNO en het CBS de dertiende NEA uit, waarbij de data-
verzameling is verzorgd door het CBS. We richten ons met name op het
onderwerp Psycho Sociale Arbeidsbelasting (PSA), waar wij als
vertrouwenspersonen immers vanuit onze rol mee te maken hebben.

Het afgelopen jaar is op landelijk niveau een discussie gevoerd over de
positionering van de vertrouwenspersoon in de ARBO-wetgeving. Een
interessante discussie waar we u graag meer over willen vertellen. Zowel
over de inhoud van de discussie als de uitkomsten en de gevolgen voor
uw organisatie.

En uiteraard krijgt u van ons een overzicht van onze werkzaamheden die
wij voor u hebben uitgevoerd in 2018.

Anton de Leeuw en Lilian Vermeulen

9januari 2019

Jaarverslag 2018 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
centrum vertrouwenspersonen Plus
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De uitkomsten van de NEA

In 2015 werd door het ministerie van SZW al benoemd dat Psychosociale
Arbeidsbelasting (PSA) de belangrijkste oorzaak van werk gerelateerd
ziekteverzuim is. Onder PSA verstaan we

- werkdruk
- pesten
- (seksuele)intimidatie
- agressie en geweld
- discriminatie en racisme

Ook uit de NEA 2017 wordt de omvang van dit probleem duidelijk.

Een paar cijfers:

16,3% van de medewerkers geeft aan last te hebben gehad van
ongewenst gedrag door leidinggevende of collega’s.

- 15,9 % ervaart burn-out klachten
- 8,2 °k wordt gepest
- 5,8 °k heeft te maken met geweld
- 5,6 % ondervindt discriminatie
- 2,1 °k heeft te maken met seksuele intimidatie

Daarnaast hebben medewerkers ook te maken met geweld van leerlingen,
ouders, patiënten en cliënten.

- 6,1°k heeft te maken met seksuele intimidatie
- 19,9% van intimidatie
- 5,8°k van geweld

Verder valt nog op dat mensen die werken in de zorg, het onderwijs en de
horeca het meest te maken hebben met PSA.

Bron: www.monitorarbeid.tno.nl/publicaties/factsheet-nea-2017

Wat vertellen al deze cijfers ons?
Het probleem is nog steeds omvangrijk en de aandacht die besteed wordt
aan het tegengaan van PSA op de werkvloer is zeker niet overdreven.
Organisaties en medewerkers ondervinden veel schade door PSA.

Als werkgever bent u verplicht beleid vast te stellen om PSA tegen te
gaan. Dat staat in de Arbowet, artikel 3. Doet een werkgever dat niet, dan

Jaarverslag 2018 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
centrum Vertrouwenspersonen Plus
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kan Inspectie SZW maatregelen nemen. Uiteindelijk kunt u zelfs hoge
boetes krijgen.

Beleid tegen PSA ontwikkelt u op basis van de Risico-inventarisatie & -

evaluatie (RI&E). Daarin beschrijft u in welke situaties uw werknemers
last kunnen krijgen van PSA.
Vervolgens achterhaalt u oorzaken en treft u aan de hand van een plan
van aanpak treffende maatregelen en evalueert of deze het gewenste
effect hebben.

Voorbeelden van maatregelen tegen PSA:

• een vertrouwenspersoon benoemen
• uw werknemers voorlichten over PSA
• verdiepende onderzoeken naar werkdruk laten uitvoeren
• een gedragscode en een klachtenprocedure opstellen
• voorkomen dat de werkdruk te hoog wordt

Bron: https://www.inspectieszw.nl/onderwerpen/algemeen.werkstress.en-psychosociale-belasting

Positionering van de vertrouwenspersoon

Er worden ons nog al eens vragen gesteld over de positie van de
vertrouwenspersoon. Ook is hierover het afgelopen jaar discussie gevoerd
op landelijk niveau. Een korte toelichting:

U als werkgever bent wettelijk verplicht om een deugdelijk beleid te
voeren om PSA tegen te gaan. Dit beleid kan bestaan uit een regeling
ongewenste omgangsvormen, een klachtenregeling, klachtencommissie,
vertrouwenspersoon, communicatie en voorlichting, registratie en
jaarverslag. Voor het onderwijs en de zorg is er aanvullende wetgeving
omtrent beleid ongewenste omgangsvormen.

Het belang van het aanstellen van een vertrouwenspersoon wordt
inmiddels breed gedragen. De Landelijke Vereniging voor
Vertrouwenspersonen heeft zich de laatste jaren hard gemaakt voor een
wettelijke verankering van de positie van de vertrouwenspersoon in de
ARBO-wetgeving. Dit heeft uiteindelijk (nog) niet geleid tot resultaat. De
minister van SZW heeft de aanbeveling gedaan om de positie van de
vertrouwenspersoon binnen de CAO te regelen, dus tussen werkgevers en
werknemers. Groen Links wil inmiddels een initiatiefwet indienen waarin
de wettelijke positionering alsnog wordt geregeld. De discussie is nog niet
ten einde.

Jaarverslag 2018 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
centrum vertrouwenspersonen Plus
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Waarom een wettelijke verankering? Wat ons betreft is het prima om de
positie te verankeren in de wetgeving. De rol van een vertrouwenspersoon
staat inmiddels niet meer ter discussie. Uit een onderzoek in het voorjaar
van 2018 van de beleidsmakers in opdracht van ministerie van SZW blijkt
dat de vertrouwenspersoon o.a. de-escalerend werkt bij het ondersteunen
van de melders bij het oplossen van hun klacht. Dit voorkomt psychisch
leed en bespaart geld.

Bron: https://www.beleidsonderzoekers.nI

Daarnaast controleert de arbeidsinspectie op het beleid Ongewenste
Omgangsvormen en is één van de criteria het hebben van een
vertrouwenspersoon. Geen wettelijke verankering van de positie van de
vertrouwenspersoon, maar het niet aanstellen van een
vertrouwenspersoon wordt dus meegenomen als criteria bij de
arbeidsinspectie. Hetzelfde geldt als een werknemer zijn werkgever
aanklaagt vanwege geleden schade door het niet worden beschermd
tegen PSA op de werkvloer. In dat geval weegt de rechter in zijn uitspraak
ook mee of een bedrijf een vertrouwenspersoon heeft aangesteld.

U heeft er gelukkig voor gekozen om een vertrouwenspersoon aan te
stellen zodat uw medewerkers daar ondersteunen kunnen krijgen.
Vertrouwenspersonen hebben de plicht om over hun werk verantwoording
af te leggen en om de organisatie terug te geven wat zij in hun werk
tegen komen.
Voor u ligt het jaarverslag van de vertrouwenspersonen van Centrum
Vertrouwenspersonen Plus. We geven u een overzicht van de volgende
onderwerpen:

- de contacten die er geweest zijn in 2018 met de organisatie,
- het aantal meldingen en aard van de meldingen,
- op wie de meldingen betrekking hadden,
- de wijze van afhandelen,
- het overzicht van de afgelopen 3 jaar,
- korte toelichting op het jaarverslag,
- sterke punten,
- aandachtspunten en aanbevelingen.

Soms is het moeilijk om een duiding te geven aan het aantal klachten dat
bij ons is binnengekomen vanwege de geringe omvang of diversiteit van
de klachten en het feit dat wij de klacht meestal maar van een kant te
horen krijgen. Contact met de OR over PSA helpt ons om signalen en
ontwikkelingen naast elkaar te kunnen leggen om zo meer duiding te
kunnen geven aan de uitkomsten. Goed uitgevoerde R&I’s en MTO’s

Jaarverslag 2018 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
Centrum Vertrouwenspersonen Plus
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kunnen eveneens informatie geven over de sociale veiligheid van de
organisatie. Ook dit jaar bespreken we de eventuele uitkomsten graag
weer met u.

Wij kijken ook in 2019 uit naar een goede samenwerking om onze
bijdrage te kunnen leveren aan een sociaal veilig werkklimaat. Hiermee
dragen we bij aan het voorkomen van uitval door PSA met alle schade van
dien voor uw medewerkers en voor uw organisatie als geheel.

Contact organisatie

De vertrouwenspersonen van Centrum Vertrouwenspersonen Plus vinden
het van belang contact te houden met De Nationale Ombudsman. We
hebben immers niet alleen een rol in de klachtafhandeling maar ook bij
doorverwijzing en we hebben een signalerende en adviserende rol. Om die
rollen naar behoren uit te kunnen voeren is een goed contact met de
organisatie belangrijk. Het afgelopen jaar is er niet heel veel contact
geweest met de organisatie.

Op 27 maart 2018 hebben we met de directeur en HR-adviseur het
jaarverslag 2017 geëvalueerd.

Daarnaast is er het afgelopen jaar ook contact geweest met de organisatie
over een aanpassing van de overeenkomst die we met Nationale
Ombudsman hebben. Op 25 mei 2018 is immers de Algemene
Verordening Gegevensbescherming (AVG) in gegaan. Voor ons is het
natuurlijk van groot belang dat persoonsgegevens goed beveiligd zijn.
Vandaar dat we onze overeenkomst met Nationale Ombudsman hebben
aangepast zodat we voldoen aan die AVG. Via ons privacy statement
kunnen medewerkers van Nationale Ombudsman bovendien zien welke
persoonlijke gegevens wij verwerken en hoe wij die gegevens beveiligen.

Jaarverslag 2018 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
centrum vertrouwenspersonen Plus
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Meldingen ongewenst gedrag

In 2018 is er 1 melding bij ons gedaan

Aard van de melding

1. Arbeidsvoorwaarden

2. Werkdruk

3. Seksuele intimidatie

4. Discriminatie

5. Pesten

6. Intimidatie

7. Agressie en geweld

8. Onheuse bejegening en communicatieproblemen

9. Integriteit

10. Overig

TOTAAL

Melding betrekking op Aantal

Medewerker —Leidinggevende

Medewerker — Afdeling

Medewerker — Collega(’s)

Medewerker — Organisatie

Medewerker — cliënt

TOTAAL

Jaarverslag 2018 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
centrum Vertrouwenspersonen Plus
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Wijze van afhandeling Aantal

Gesprek met de melder, opvanggesprek

Gesprek met melder en leidinggevende

Leidinggevende regie

Gesprek melder, leidinggevende en P&O

Gesprek melder, bestuurder en hoofd P&O

Organiseren van bemiddeling

Ondersteunen bij klachtbehandeling

Doorverwijzing

Geen contact meer door medewerker/geen
opvolging/teruggetrokken

Ondersteunen bij melding aan politie

Na zorg

TOTAAL

Overzicht en vergelijk meerdere jaren

2016 2017 2018

Totaal aantal meldingen 6 2

Jaarverslag 2018 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
Centrum vertrouwenspersonen Plus
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Korte toelichting op jaarverslag

De enige melding die we binnenkregen betrof die van een melder die het
niet eens was met een arbeidsrechtelijk besluit dat genomen was door zijn
leidinggevende. Gezien het onderwerp hebben we deze melder
doorverwezen naar iemand die de melderjuridische ondersteuning kan
geven.

Sterke punten

De contacten met Nationale Ombudsman verlopen goed.

Aandachtspunten en aanbevelingen
Evenals vorig jaar kunnen we op basis van het lage aantal meldingen geen
aanbevelingen doen aan de organisatie. We hopen natuurlijk dat het
aantal meldingen de sfeer binnen De Nationale Ombudsman goed
representeert. Wel gaan we dit jaar weer graag in gesprek met de directie
en de OR. Daarbij bespreken we graag onze vindbaarheid voor
medewerkers van De Nationale Ombudsman. Een
voorlichtingsbijeenkomst voor medewerkers is daarbij een goed
onderwerp.

Jaarverslag 2018 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman
centrum vertrouwenspersonen Plus
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Dit jaarverslag vertrouwenspersonen is gemaakt in opdracht van De Nationale 
Ombudsman. De vertrouwenspersonen hebben daarbij bijzondere aandacht 

gehad voor de vertrouwelijkheid van de informatie.  
Daarom het dringende verzoek om dit verslag vertrouwelijk te behandelen en 

uitsluitend te bespreken/beschikbaar te stellen aan directie en ondernemingsraad 

van De nationale Ombudsman. 
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Inleiding 

Voor u ligt het jaarverslag externe vertrouwenspersonen over 2019.  

Een jaar waar er weer volop aandacht was voor grensoverschrijdend 

gedrag en de gevolgen voor mensen die er mee te maken hebben. Het 

maakt duidelijk hoe belangrijk het is om gewenst gedrag en integer 

gedrag op de agenda te houden binnen uw organisatie. Tegelijkertijd is 

het ook bekend dat organisaties die een goed beleid voeren op het gebied 

van ongewenst gedrag en integriteitsschendingen ook minder risico lopen 

dat ongewenst gedrag ontstaat binnen de organisatie. 

Omdat we ons realiseren dat het werk van vertrouwenspersoon soms 

ingewikkeld kan zijn, vinden we onze eigen deskundigheidsbevordering 

van groot belang. Wij hebben om die reden het afgelopen jaar weer een 

aantal trainingen gevolgd waarbij we verdieping zoeken in de 

verschillende facetten van ons werk. In een van die trainingen kwamen de 

volgende thema’s aan bod: Hoe kijken we tegen klachtafhandeling aan? 

Wanneer spreken we over een klacht? Hoe zit het met de eigen 

verantwoordelijkheid van de medewerker? Wat is de intentie van de 

medewerker? Over de laatste vragen leest u meer in het eerste deel van 

dit jaarverslag. 

In het tweede deel gaat het specifiek over uw organisatie. In dit deel vindt 

u alle gegevens over het aantal medewerkers dat een beroep op ons heeft 

gedaan en de aard en de wijze van afhandelen hiervan. Dit alles uiteraard 

geanonimiseerd. Ook benoemen wij aandachtspunten en doen 

aanbevelingen als de gesprekken die wij hebben gevoerd hier aanleiding 

toe geven. Daarnaast zetten we nog even alle contactmomenten op een 

rijtje. 

In de bijlage vindt u verder een beknopte beschrijving van onze werkwijze 

bij klachtafhandeling. 

We gaan graag met u in gesprek over de inhoud van het jaarverslag en 

wachten uw uitnodiging hiervoor af. 

 

Anton de Leeuw en Lilian Vermeulen 

9 januari 2020 
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Deel 1  

Inleiding 

Klachten, je krijgt ze als organisatie liever niet. Het woord ‘klachten’ heeft 

bij de meeste mensen ook een negatieve klank. Toch kun je er ook anders 

naar kijken. Waar gewerkt wordt, vallen spaanders en een klacht geeft 

een organisatie informatie over de vraag hoe de organisatie intern 

functioneert. Dit geeft de mogelijkheid om een organisatie zo nodig verder 

te verbeteren. 

Maar wanneer spreken we nu van een klacht? Over wat voor soort 

klachten hebben we het dan?  Hoe zorgen we ervoor dat de verschillende 

klachtenregelingen goed op elkaar afgestemd zijn? Allemaal vragen die 

gedurende het jaar vanuit verschillende organisaties aan ons worden 

gesteld. Ook wij stellen ons deze vragen regelmatig en laten ons hier elk 

jaar op bijscholen. Wij bespreken deze vragen in ons netwerk en met de 

Landelijke Vereniging van Vertrouwenspersonen en houden 

ontwikkelingen op dat gebied nauwgezet bij.   

In dit jaarverslag willen wij graag een schets geven over de wijze waarop 

je naar klachten kunt kijken en hoe je klachtenregeling zo goed mogelijk 

op elkaar af kunt stemmen. Nu is elke organisatie anders en deze schets 

is daarom ook nadrukkelijk bedoeld als discussiestuk. We gaan hierover 

graag met uw organisatie in gesprek. 

 

De waarde van een klacht 

Een uitgangspunt van het klachtrecht is: Klagen gaat om leren en 

herstellen. Dit principe gaat uit van bepaalde verantwoordelijkheden. 

Verantwoordelijkheid van de veroorzaker van het onprettige gedrag, de 

integriteitsschending of de misstand. De veroorzaker moet inzicht krijgen 

in het effect van zijn gedrag en de mogelijkheid krijgen om dit te 

herstellen en te verbeteren.  

De medewerker die het ondergaat heeft ook een verantwoordelijkheid. 

Door het bespreekbaar te maken geeft hij de veroorzaker en de 

organisatie de mogelijkheid om de ontstane situatie te herstellen en te 

verbeteren. 
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De leidinggevende c.q. de organisatie heeft ook zijn verantwoordelijkheid, 

namelijk het bewerkstelligen van een veilige werkplek. Als de 

leidinggevende echter geen kennis heeft van het onprettige gedrag, de 

integriteitsschending of de misstand, dan kan de leidinggevende niet veel 

doen. 

Dit betekent dat de intentie van de medewerker er in eerste instantie op 

gericht moet zijn om het probleem opgelost te krijgen binnen de 

organisatie. En dat de organisatie een klimaat schept waarin die intentie 

ook gewaardeerd wordt.  

Je mag dus hopen dat medewerkers hun klacht bespreekbaar maken. 

Liefst eerst met de veroorzaker maar, als dit geen effect heeft, dan met 

de leidinggevende. Toch zien we helaas dat veel medewerkers al huiverig 

zijn om die eerste stap te zetten, om de kwestie bespreekbaar te maken. 

De klachtenprocedures 

Welke factoren zorgen ervoor dat het voor medewerkers zo lastig blijkt 

om een kwestie bespreekbaar te maken? 

1. De terminologie wekt verwarring en zorgt ook voor een vroege en 

onnodige escalatie. 

2. Er is onduidelijkheid rond klachtenprocedures. 

3. De wijze waarop er in het algemeen tegen klachten wordt 

aangekeken zorgt voor terughoudendheid. 

 

1. De terminologie 

Er zijn wat ons betreft goede redenen om in zijn algemeenheid meer 

helderheid binnen een organisatie te creëren over de terminologie rondom 

klachtenafhandeling.  

Als er in een te vroeg stadium al wordt gesproken van een klacht/ 

melding, zorgt dit vaak al onnodig voor escalatie. Gewoon omdat het 

woord ‘klacht/melding’ die escalatie als het ware oproept. Beter vinden wij 

het om over een kwestie te spreken. Kwestie wordt gebruikt als 

synoniem voor incident, gebeurtenis, melding etc. Een kwestie nodigt uit 

tot gesprek. Dit helpt om het ongewenste gedrag makkelijker 

bespreekbaar te maken, te herstellen en op te lossen.  
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We onderscheiden daarbij de volgende categorieën ongewenst gedrag. 

Voor elk van die categorieën dient er een procedure beschikbaar te zijn: 

- Ongewenst Omgangsvormen (klacht) - pesten, agressie, 

discriminatie, intimidatie. 

- Integriteitsschending (melding) -bv. fraude, gevaar voor de 

gezondheid of veiligheid, diefstal waarbij het organisatiebelang in 

het geding is. 

- Misstand (melding) – bv. gevaar voor de volksgezondheid of 

aantasting van het milieu waarbij het maatschappelijk belang in het 

geding is. 

We spreken pas van een klacht ongewenst omgangsvormen zodra deze 

officieel kenbaar gemaakt wordt binnen of buiten de organisatie. Met 

‘officieel kenbaar’ bedoelen we dat er een officiële klachtenbrief wordt 

gestuurd naar het bestuur/bevoegd gezag of naar een klachtencommissie. 

Een medewerker vraagt dan een officieel standpunt van de organisatie 

(eventueel via de klachtencommissie) over de vraag of de normen en 

waarden van de organisatie zijn of worden nageleefd. Dat betekent ook 

automatisch dat de kwestie moet voldoen aan de omschrijvingen van een 

klacht ongewenste omgangsvormen zoals benoemd in de vigerende 

klachtenregeling ongewenste omgangsvormen.  

Wil een medewerker een beroep doen op de klokkenluidersregeling omdat 

er volgens diezelfde medewerker sprake zou zijn van een vermoeden van 

een integriteitsschending  of een vermoeden van een misstand, dan 

spreken we over een melding. Dat betekent ook weer automatisch dat de 

kwestie waarmee de medewerker bij de vertrouwenspersoon komt moet 

voldoen aan de omschrijvingen van de integriteitsschendingen of 

misstanden genoemd in de klokkenluidersregeling. 

Gaat een kwestie  niet over een van de bovenstaande categorieën, maar 

gaat het  bijvoorbeeld om een privéprobleem? Dan kunnen we de 

medewerker doorverwijzen. 

Afhankelijk van de opdracht van de organisatie geeft de 

vertrouwenspersoon alleen ondersteuning bij een kwestie rond 

ongewenste omgangsvormen en verwijst de andere kwesties door in de 

organisatie. Heeft de vertrouwenspersoon ook de rol van VP-integriteit, 

dan biedt de vertrouwenspersoon ook hier ondersteuning.  

  

LSK
Markering

LSK
Markering

LSK
Markering



 

 
Jaarverslag 2019 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus 
 Pagina 7 van 14 

 
 

 

2. Onduidelijkheid over klachtenprocedures. 

Als vertrouwenspersonen zien wij in de praktijk dat het voor medewerkers 

in veel gevallen nog steeds een enorme drempel is om contact met de 

vertrouwenspersoon op te nemen als ze te maken krijgen met ongewenst 

gedrag of een integriteitsprobleem of misstand. Medewerkers nemen de 

stap vaak pas als de kwestie al aan het escaleren is. De relatie kan dan al 

zo verstoord zijn geraakt dat een beroep op een vertrouwenspersoon niet 

meer de oplossing kan bieden die gewenst is. Hierdoor kan het beeld 

ontstaan dat als je met een kwestie te maken hebt, dit maar beter niet 

kunt aankaarten binnen de organisatie. 

Wat zijn hiervoor mogelijke oorzaken: 

- In de klachtenregeling wordt voornamelijk gesproken over een 

medewerker die een klacht of melding heeft. 

- De verschillende klachtenprocedures zijn niet goed op elkaar 

afgestemd. 

- Een klacht wordt niet altijd gezien als een lerend instrument voor de 

organisatie. 

 

In de klachtenregeling wordt voornamelijk gesproken over een 

medewerker die een klacht of melding heeft. 

De meeste klachten zijn gelukkig te voorkomen. Een goed gesprek voeren 

op het moment dat er iets speelt kan veel oplossen. Bij voorkeur gebeurt 

dit binnen de organisatie. Mocht dit niet lukken dan kan dit gesprek ook 

gevoerd worden met de vertrouwenspersoon om te kijken welke 

belemmeringen er zijn om dit gesprek binnen de organisatie te voeren en 

wat hiervoor nodig is. Als in de klachtenregeling deze stap duidelijk 

beschreven staat, kan het zijn dat de medewerker deze stap eerder en 

makkelijk zet. Bovendien is het hierbij helpend als ook leidinggevenden 

zich bewust zijn van hun rol hierbij en bovendien ook gewend zijn de-

escalerend op te treden. 

De verschillende klachtenprocedures zijn niet goed op elkaar afgestemd. 

In de organisatie kunnen heel wat kwesties ontstaan. Een kwestie rond 

ongewenst gedrag, een vermoeden van een integriteitsschending, een 

vermoeden van een misstand, een geschil over beoordeling of beloning, 

LSK
Markering

LSK
Markering

LSK
Markering



 

 
Jaarverslag 2019 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus 
 Pagina 8 van 14 

 
 

een arbeidsconflict. Om de routes in deze allemaal goed te regelen valt 

niet mee. Onze ervaring is wel dat duidelijke klachtenprocedures die goed 

op elkaar zijn afgestemd, veel grotere problemen kunnen voorkomen. 

Een klacht wordt niet altijd gezien als een lerend instrument voor de 

organisatie. 

Van een klacht valt veel te leren. Hoe is de klacht ontstaan? Hoe is het 

gesprek hierover verlopen met de medewerker? Vindt  er een gesprek 

binnen de organisatie plaats over wie er uiteindelijk bij betrokken zijn? 

Wat zijn de kaders? Waren deze duidelijk en hoe is de cultuur van de 

organisatie? Deze antwoorden kunnen bijdragen aan het verbeteren van 

de organisatie. Gesprekken voeren over kwesties en klachten is 

ingewikkeld. Aandacht hiervoor is echter wel erg belangrijk. 

 

3. Doel van formele klachtafhandeling 

We zien in de praktijk regelmatig dat formele klachtafhandeling een 

sluitstuk is van een serie van escalaties. Hierbij krijgt bijvoorbeeld een 

klachtencommissie twee medewerkers tegenover zich die het idee hebben 

dat een formele klacht er is om hun gelijk of hun recht te halen. In de 

praktijk zijn dit vaak ook nog eens (directe) collega’s. Daarmee wordt een 

klacht direct al heel beladen: men dient een officiële klacht in tegen een 

collega (soms leidinggevende). Bovendien ontstaat daarmee ook direct 

een dader-slachtoffer dynamiek en die is zeker niet helpend als het gaat 

om het oplossen en het leren van klachten.  

Wij zijn er om die reden voorstander van om formele klachten niet 

specifiek te richten op personen maar op de organisatie als geheel. Een 

medewerker dient in die zienswijze een klacht in tegen de organisatie 

omdat de organisatie die medewerker niet genoeg bescherming biedt 

tegen de handelwijze van een andere medewerker. Daarmee maak je 

klachtbehandeling minder persoonlijk en haal je de dader-slachtoffer 

dynamiek eruit. Ook dit maakt volgens ons dat een formele klacht minder 

escaleert.  
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Deel 2 

In dit deel geven we u een overzicht van de volgende onderwerpen: 

- het aantal kwesties, klachten en of meldingen en de aard hiervan, 

- op wie de kwesties betrekking hadden, 

- de wijze van afhandelen, 

- het overzicht van de afgelopen 3 jaar, 

- de overige activiteiten die we hebben verricht, 

- tenslotte een toelichting, de conclusies en aanbevelingen 

Soms is het overigens moeilijk om een duiding te geven aan het aantal 

kwesties dat bij ons is binnengekomen vanwege de geringe omvang of 

diversiteit van de kwesties en het feit dat wij een kwestie meestal maar 

van een kant te horen krijgen. Contact met de OR over PsychoSociale 

Arbeidsbelasting (PSA) helpt ons om signalen en ontwikkelingen naast 

elkaar te kunnen leggen om zo meer duiding te kunnen geven aan de 

uitkomsten. Goed uitgevoerde R&I’s en MTO’s kunnen eveneens 

informatie geven over de sociale veiligheid van de organisatie. Ook dit 

jaar bespreken we de eventuele uitkomsten graag weer met u.  

Wij kijken ook in 2020 uit naar een goede samenwerking om onze 

bijdrage te kunnen leveren aan een sociaal veilig werkklimaat. Hiermee 

dragen we bij aan het voorkomen van uitval door PSA met alle schade van 

dien voor uw medewerkers en voor uw organisatie als geheel. 
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Aantal medewerkers dat een beroep op ons heeft gedaan.  

In 2019 is er 1 kwestie bij ons gemeld. In de onderstaande tabellen komt 

naar voren wat globaal de aard was van die kwestie. 

Aard van de kwestie Aantal 

1. Arbeidsomstandigheden  

2. Werkdruk   

3. Seksuele intimidatie  

4. Discriminatie  

5. Pesten  

6. Intimidatie  

7. Agressie en geweld  

8. Onheuse bejegening en communicatieproblemen 1 

9. Integriteit  

10. Ondersteuning aangeklaagde  

11. Doorverwijzing  

12.  Overig  

TOTAAL 1* 

*omdat er per kwestie meerdere categorieën genoemd kunnen worden, kan het aantal in 

bovenstaande tabel afwijken van het totale aantal kwesties. 

 

Kwestie heeft betrekking op Aantal 

Medewerker –Leidinggevende 1 

Medewerker – Afdeling  

Medewerker – Collega(‘s)  

Medewerker – Organisatie 1 

Medewerker – cliënt   

TOTAAL  
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Wijze van afhandeling Aantal 

Gesprek met de melder, opvanggesprek 1 

Melder gaat zelf in gesprek met  Aangeklaagde  

Direct leidinggevende 1 

Naast hogere 

leidinggevende 

 

Hoger in de lijn  

Vertrouwenspersoon is aanwezig 

geweest bij gesprek met 

Aangeklaagde  

Direct leidinggevende  

Naast hogere 

leidinggevende 

 

Hoger in de lijn  

Gesprek melder, aangeklaagde en P&O  

Gesprek melder, bestuurder en P&O  

Ondersteunen bij officiële klacht  

Doorverwijzing  

Geen contact meer door medewerker/geen 

opvolging/teruggetrokken/andere oplossing 

 

Nazorg en/of terugkoppeling stand van zaken  

 

 

 

 

Overzicht en vergelijk meerdere jaren 

Totaal aantal kwesties 2017 2018 2019 

 2 1 1 
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Overige activiteiten 

We vinden het van groot belang om onze deskundigheid op peil te 

houden. Dit jaar hebben wij daarom nascholingen gevolgd over thema’s 

als angstcultuur binnen organisaties, de dynamiek van vertrouwen en 

wantrouwen binnen organisaties en het voeren van lastige gesprekken. 

Ten slotte hebben we ook een training gevolgd over klachtbehandeling. 

Een deel van de inleiding van dit jaarverslag is ingegeven door het volgen 

van deze training. 

De vertrouwenspersonen van Centrum Vertrouwenspersonen Plus vinden 

het daarnaast ook van belang contact te houden met De Nationale 

Ombudsman. We hebben immers niet alleen een rol in de afhandeling van 

kwesties maar ook bij doorverwijzing en we hebben een signalerende en 

adviserende rol. Om die rollen naar behoren uit te kunnen voeren is een 

goed contact met de organisatie belangrijk. Het afgelopen jaar hebben we 

de volgende contactmomenten gehad: 

Op 18 februari 2019 hebben we met Kennis gemaakt met de nieuwe 

directeur en hebben we samen met HR het jaarverslag 2018 geëvalueerd. 

Op 9 mei 2019 hebben we met de OR gesproken over ons jaarverslag en 

over de ontwikkelingen op het gebied van sociale veiligheid binnen de 

Nationale Ombudsman. 

Tenslotte hebben we het afgelopen jaar naast onze reguliere 

werkzaamheden, aandacht besteed aan onze vindbaarheid voor 

medewerkers door o.a. het laten maken van een animatiefilmpje waarover 

u bent geïnformeerd. 

 

Toelichting, conclusies en aanbevelingen 

Op basis van de ene kwestie die het afgelopen jaar bij ons is binnen 

gekomen kunnen we uiteraard geen aanbevelingen doen. We gaan graag 

in gesprek met de directie, HR en de OR om te bespreken of het beeld dat 

uit ons jaarverslag naar voren komt ook het beeld is binnen de organisatie 

zelf. Wel zijn we nog benieuwd wat bijvoorbeeld een MTO of RI&E aan kan 

vullen. En mogelijk dat een voorlichting voor medewerkers nog iets kan 

betekenen in de bekendheid van de vertrouwenspersonen bij 

medewerkers. 
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Bijlage  

Onze werkwijze als externe vertrouwenspersoon 

We zijn van mening dat ongewenst gedrag, onheuse bejegening etc. 

zoveel  mogelijk binnen de organisatie zelf opgelost moet worden. Soms is 

dat echter niet mogelijk of in een enkel geval zelfs niet wenselijk. In 

dergelijke gevallen is het helpend als medewerkers die last hebben van 

ongewenst gedrag terecht kunnen bij een onafhankelijke externe 

vertrouwenspersoon die met de melder mee kijkt en mee denkt over de 

vraag hoe hij of zij tot een oplossing kan komen. Om dat werk 

professioneel te kunnen doen zijn voor ons als externe 

vertrouwenspersonen de volgende zaken van belang: 

-Vertrouwelijkheid  

Dit is voor ons en voor de medewerkers van essentieel belang. 

Medewerkers moeten er immers op kunnen vertrouwen dat ze bij ons hun 

verhaal in vertrouwen kunnen delen. We beloven medewerkers daarom 

ook geheimhouding. Uiteraard moeten we hiervan afwijken als er sprake 

is van een strafbaar feit of als de veiligheid in het geding is. 

 

-De melder heeft en houdt zelf regie 

Als een medewerker contact met ons opneemt, doen wij niets zonder 

toestemming van diezelfde medewerker. Een medewerker kan ons dus 

ook bellen voor advies of ‘gewoon’ om zijn/haar verhaal kwijt te kunnen 

zonder dat daar direct een actie aan gekoppeld wordt. Uiteraard geldt dit 

weer voor zover er geen sprake is van een strafbaar feit of een zeer 

ernstige situatie waarbij de veiligheid in het geding is. 

 

-Meerdere kwesties over een zelfde persoon of plek in een organisatie 

Het kan voorkomen dat er in een relatief korte tijd meerdere kwesties (3 

of meer) bij ons gemeld worden over eenzelfde persoon of plek in de 

organisatie. In dat geval vinden we het van belang dat de organisatie 

daarvan door ons op de hoogte wordt gesteld omdat er immers een fors 

probleem is. We nemen in een dergelijk geval contact op met de 

medewerkers en spreken met hen goed door wat we wel en niet kunnen 

terugleggen in de organisatie. Dat ‘terugleggen in de organisatie’ doen we 

altijd bij de leidinggevende boven de persoon of plek waarover de kwestie 

gaat. Hierdoor wordt het probleem in de lijn gelegd en kan het ook daar 

opgelost worden.  
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-Een melding over (vermoedens van) zeer ernstige feiten 

Uiteraard zijn er situaties denkbaar waarin we ook als vertrouwenspersoon 

onze vertrouwelijkheid ondergeschikt zullen moeten maken aan het 

algemeen belang of aan het belang van bijvoorbeeld kinderen. U moet dan 

denken aan een redelijk vermoeden van seksuele intimidatie tussen een 

volwassene en kind. In een dergelijke situatie nemen we uiteraard direct 

contact op met de directie. 

 

-Verslaglegging 

We hebben met uw organisatie afgesproken dat we jaarlijks rapporteren 

over onze werkzaamheden. Het jaarverslag dat u nu aan het lezen bent, is 

daar een voorbeeld van. In onze jaarverslagen geven we o.a. een 

overzicht van het aantal kwesties en de aard van de kwesties. Op basis 

van deze signalerende rol kan uw organisatie  immers haar beleid op het 

gebied van ongewenste omgangsvormen zo nodig aanpassen. Uiteraard 

stellen we het jaarverslag zodanig op dat ook hierin de vertrouwelijkheid 

gewaarborgd blijft. 
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Jaarverslag Externe Vertrouwenspersonen  

De Nationale Ombudsman 

 

 

2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus 

4 januari 2021 

 

 
 

Dit jaarverslag vertrouwenspersonen is gemaakt in opdracht van De Nationale 

Ombudsman. De vertrouwenspersonen hebben daarbij bijzondere aandacht 

gehad voor de vertrouwelijkheid van de informatie.  

Daarom het dringende verzoek om dit verslag vertrouwelijk te behandelen en 

uitsluitend te bespreken/beschikbaar te stellen aan de directie en de 

ondernemingsraad van De Nationale Ombudsman 
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Inleiding 

Voor u ligt het jaarverslag externe vertrouwenspersonen over 2020. Een jaar dat 

niemand van ons snel zal vergeten. Midden in een pandemie hebben we naar een 

nieuwe manier moeten zoeken van samenleven, zowel op het werk, in de 

publieke ruimte als thuis. 

Dat heeft veel gevraagd van organisaties en bedrijven en alle mensen die daarbij 

betrokken waren. Het heeft ook veel creativiteit opgeleverd o.a. door nieuwe 

creatieve oplossingen te bedenken voor moeilijkheden waar we mee 

geconfronteerd werden.  

Kijken wij naar ons werk als vertrouwenspersonen dan zien wij dat ons werk in 

het algemeen ook is beïnvloed door de coronacrisis. In eerste instantie zagen we 

een terugval van het aantal medewerkers dat contact met ons opnam. Tegen de 

zomer zagen we dat weer meer medewerkers ons gingen benaderen. Hoe dat in 

uw organisatie was leest u in deel 1 van dit jaarverslag. 

We informeren u daarbij over het aantal medewerkers dat contact met ons heeft 

opgenomen over verschillende kwesties. Ook gaan we in op de wijze waarop de 

afhandeling heeft plaatsgevonden en eventuele aandachtspunten voor uw 

organisatie. 

In deel 2 gaan we meer in het algemeen iets dieper in op de impact van 

thuiswerken op medewerkers en geven we een aantal tips over hoe om te gaan 

met de mentale impact ervan. 

In 2020 hebben wij een verbetering in onze bedrijfsvoering voorbereid die we dit 

jaar gaan uitvoeren. We verwachten dat dit onze dienstverlening verder ten 

goede komt en onze kwaliteit nog verder verbeterd. Hierover berichten wij u ook 

in dit jaarverslag. 

Wij gaan over dit jaarverslag graag met u in gesprek. We nemen binnenkort 

contact met u op om een afspraak te plannen. 

Wij danken u voor het in ons gestelde vertrouwen en kijken ook in 2021 uit naar 

een goede samenwerking om onze bijdrage te kunnen leveren aan een sociaal 

veilig werkklimaat. Hiermee dragen we bij aan het voorkomen van uitval door 

PSA met alle schade van dien voor uw medewerkers en voor uw organisatie als 

geheel. 

 

Anton de Leeuw en Lilian Vermeulen 

4 januari 2021 
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Inhoud van dit jaarverslag 

Deel 1: 

• Contactmomenten met de organisatie 

• Contacten met medewerkers n.a.v. kwesties 

• Invloed van corona op de kwesties 

• Aanbevelingen 

• Gespreksonderwerpen n.a.v. het jaarverslag 

• Toelichting op de cijfers 

Deel 2: 

• Corona en PSA 

• Bijlage: onze werkwijze als externe vertrouwenspersoon 

 

Deel 1 

Contactmomenten met de organisatie 

17 februari 2020 bespreking jaarverslag met hoofd bestuursbureau en HR 

 

Contactmomenten met medewerkers n.a.v. kwesties 

Dit jaar hebben 3 medewerkers gebruik gemaakt van onze diensten. Het betrof 

in alle drie de gevallen medewerkers die al vrij lange tijd bij de Nationale 

Ombudsman werkzaam waren en communicatieproblemen ervaarden met een 

nieuwe dan wel tijdelijke leidinggevende. Twee van de 3 medewerkers hebben 

het gevoel gekregen dat er vrij plotseling niets meer goed was aan het werk dat 

ze toch al geruime tijd leverden.  

In een geval heeft er mediation plaatsgevonden. In een ander geval is een 

medewerker doorverwezen voor juridisch advies. De derde medewerker heeft 

geen contact meer opgenomen. 

 

Invloed van corona op de kwesties 

Bij De Nationale Ombudsman hebben we, voor zover we hebben kunnen nagaan, 

geen kwesties binnen gekregen die direct of indirect verband hielden met corona. 

  

LSK
Markering

LSK
Markering

LSK
Markering

LSK
Markering



 

 
Jaarverslag 2020 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus 
 Pagina 4 van 13 

 
 

Aanbevelingen 

Opvallend was dit jaar dat er drie soortgelijke kwesties bij ons zijn 

binnengekomen. Soortgelijke in de zin van: ‘nieuwe leidinggevende die botst met 

ervaren medewerker’. 

We weten niet precies wat hier achter zit maar mogelijk heeft het te maken met 

(bedrijfs)cultuurverschillen. In dat geval kan een nieuwe leidinggevende daar 

uiteraard beter op ingewerkt worden. 

 

Gespreksonderwerpen n.a.v. het jaarverslag 

- Jaarverslag en aanbevelingen 

- Effect van de coronacrisis op de medewerkers 

- Verbetering dienstverlening CVP+ 

 

Toelichting op de cijfers 

In dit deel geven we u een overzicht van de volgende onderwerpen: 

- het aantal kwesties, klachten en of meldingen en de aard hiervan, 

- op wie de kwesties betrekking hadden, 

- de wijze van afhandelen, 

- het overzicht van de afgelopen 3 jaar, 

Soms is het overigens moeilijk om een duiding te geven aan het aantal kwesties 

dat bij ons is binnengekomen vanwege de geringe omvang of diversiteit van de 

kwesties en het feit dat wij een kwestie meestal maar van een kant te horen 

krijgen. Contact met de OR over PsychoSociale Arbeidsbelasting (PSA) helpt ons 

om signalen en ontwikkelingen naast elkaar te kunnen leggen om zo meer 

duiding te kunnen geven aan de uitkomsten. Goed uitgevoerde R&I’s en MTO’s 

kunnen eveneens informatie geven over de sociale veiligheid van de organisatie. 

Ook dit jaar bespreken we de eventuele uitkomsten graag weer met u.  
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Aantal medewerkers dat een beroep op ons heeft gedaan.  

Aard van de kwestie Aantal 

1. Arbeidsomstandigheden  

2. Werkdruk   

3. Seksuele intimidatie  

4. Discriminatie  

5. Pesten  

6. Intimidatie  

7. Agressie en geweld  

8. Onheuse bejegening en communicatieproblemen 3 

9. Integriteit 1 

10. Dienstverlening  

11. Ondersteuning aangeklaagde  

12.  Overig  

*omdat er per kwestie meerdere categorieën genoemd kunnen worden, kan het aantal in 

bovenstaande tabel afwijken van het totale aantal kwesties. 

 

 

Kwestie heeft betrekking op Aantal 

Medewerker –Leidinggevende 3 

Medewerker – Afdeling  

Medewerker – Collega(‘s) 1 

Medewerker – Organisatie  

Medewerker – cliënt   
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Wijze van afhandeling Aantal 

Gesprek met de melder, opvanggesprek 3 

Melder gaat zelf in gesprek met  Aangeklaagde  

Direct leidinggevende  

Naast hogere 

leidinggevende 

 

Hoger in de lijn  

Vertrouwenspersoon is aanwezig 

geweest bij gesprek met 

Aangeklaagde  

Direct leidinggevende  

Naast hogere 

leidinggevende 

 

Hoger in de lijn  

Gesprek melder, aangeklaagde en P&O  

Gesprek melder, bestuurder en P&O  

Meldingen worden aan bestuur gemeld  

Ondersteunen bij officiële klacht  

Doorverwijzing 1 

Geen contact meer door medewerker/geen 

opvolging/teruggetrokken/andere oplossing 

 

Nazorg en/of terugkoppeling stand van zaken  

 

 

 

 

2018 2019 2020 

1 1 3 
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Verbeterde bedrijfsvoering in 2021 

Dit afgelopen jaar hebben we hard gewerkt aan een verbetering van onze 

bedrijfsvoering met als speerpunt een borging en verdere verbetering van onze 

bereikbaarheid. Bereikbaarheid voor u en uw medewerkers is voor ons een 

prioriteit. We weten dat het voor medewerkers een grote stap kan zijn om 

contact met ons op te nemen en dan is het fijn dat we snel bereikbaar zijn.  

Ons team is versterkt met twee ervaren gecertificeerde vertrouwenspersonen 

Anjo Pluijmers en Arnoud Kok. Elke organisatie heeft twee vaste 

vertrouwenspersonen, een man en een vrouw. Door met zijn vieren beschikbaar 

te zijn aan de telefoon zijn we beter bereikbaar. Met zijn vieren zorgen we ervoor 

dat medewerkers z.s.m. een gesprek kunnen hebben met een van hun vaste 

vertrouwenspersonen van uw organisatie. Ook zijn we flexibeler bij calamiteiten 

met het vervangen van ziekte of andere omstandigheden. Voor uw organisatie 

zijn Anton de Leeuw en Lilian Vermeulen, de vaste vertrouwenspersonen. 

Natuurlijk blijven we aandacht besteden aan de kwaliteit van onze ondersteuning 

van medewerkers en uw organisatie als het gaat om ongewenst gedrag en een 

vermoeden van een integriteitsschending. Uw feedback helpt ons daar verder 

mee. 

  

LSK
Markering



 

 
Jaarverslag 2020 externe vertrouwenspersonen De Nationale Ombudsman 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus 
 Pagina 8 van 13 

 
 

Deel 2: CORONA EN PSA 

De corona crisis heeft het afgelopen jaar voor een groot deel ons leven bepaald. 

We horen de zorg van directies, HR-adviseurs en medewerkers welke zorgen er 
leven. Wat is de impact van het thuiswerken op onze medewerkers, of juist het 

effect op medewerkers die wel moeten doorwerken onder moeilijke 

omstandigheden zoals in de zorg of het onderwijs met de angst voor besmetting 

en de hoge werkdruk. Tijdens de eerste golf hebben we regelmatig medewerkers 

aan de telefoon gehad die zich grote zorgen maakten over hun persoonlijke 

situatie (bv mantelzorgers en/of familieleden met een kwetsbare gezondheid) en 

toch werden verplicht naar het werk te komen. Wat we vaak terug hoorden was 
dat medewerkers zich niet gehoord voelden in hun situatie. Op de vraag wat ze 

nodig zouden hebben hoorden we het volgende: 

- Een luisterend oor. 

- Meedenken wat de spanning voor de werknemer zou kunnen verminderen 

en waarbij de organisatie zou kunnen ondersteunen. 

- Behoefte aan extra ondersteuning door een bedrijfsarts. 
- Af en toe een contactmoment met de leidinggevende waar het 

welbevinden van de medewerker centraal staat. 

Het afgelopen jaar hebben we een aantal keer de vraag gekregen of de 

vertrouwenspersonen kunnen worden ingezet om opvanggesprekken te voeren 

met medewerkers die hun verhaal kwijt willen. Die rol kunnen wij uiteraard 

prima vervullen.  

Op ARBOned kunt u veel interessante achtergrondinformatie vinden voor u als 

directie en HR-adviseur. U kunt daarnaast een gratis een praktische gids 'Eerste 

hulp bij thuiswerken' aanvragen voor uw werknemers. Hieronder een kleine 

bloemlezing: ‘Impact van thuiswerken op medewerkers en de rol van de 

leidinggevende’ en tips voor medewerkers bij thuiswerken. 

Bron www.arboned.nl 

  

http://www.arboned.nl/
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Impact van thuiswerken op medewerkers 

Het thuiswerken heeft niet alleen gevolgen voor de fysieke gezondheid. Het is 

ook van belang te letten op de mentale impact ervan. Nu voor een groot deel 
van Nederland het thuiswerken de opgelegde norm is door het coronavirus, is het 

belangrijk om de valkuilen van thuiswerken scherp te hebben om daar slim mee 

om te kunnen gaan.  

• Gebrek aan sociale contacten 

Eén van de meest gehoorde klachten van mensen die langere tijd thuiswerken of 

voor wie thuiswerken niet de eigen keuze is, is het gebrek aan sociale contacten 

en een verlies van verbondenheid. Sommige mensen ervaren zelfs een 
behoorlijke mate van sociale isolatie. Ze kunnen zich eenzaam voelen en zelfs 

emotionele klachten ervaren, zoals somberheid of neerslachtigheid. 

Van belang is om nu sociale steun (van collega’s en van de leidinggevende) te 

organiseren. Sociale steun is een belangrijke energiebron. Het is de waardering 

die je krijgt van je leidinggevende voor “a job well done”, maar ook de hulp die 

een collega aanbiedt als je met een moeilijk probleem worstelt. De nieuwe 
technologie kan veel goedmaken. Maak daarom gebruik van alle 

communicatiemiddelen die er zijn, zoals videobellen voor vergaderingen, maar 

ook voor een digitaal koffiecorner momentje en WhatsAppgroepen voor bijpraat 

momenten. Het belangrijkste is: Blijf verbonden!  

• Blurring: grens privé/werk vervaagt 

Als het werkdomein het privédomein binnendringt, kan dat leiden tot “blurring”. 
De grens tussen privé en werk vervaagt. Er kan geen psychologische afstand 

worden genomen van werk en privé verliest de functie van rust en herstel. Het 

continue ‘aanstaan’ zorgt ervoor dat werknemers geen afstand krijgen van (de 

zorgen over) het werk. Het hoofd blijft alert en het lijf blijft stresshormonen 

produceren en zowel hoofd als lijf kunnen dan de nachtrust verstoren. Praat er 

over met uw medewerkers. Geef concreet aan dat het werk gedaan moet 

worden, maar dat medewerkers de vrijheid hebben om dit in een eigens schema 

te passen. Dus even niet bereikbaar overdag is geen probleem.  

• Overcompenseren 

Door thuiswerken neemt de zichtbaarheid van het werk af. Werknemers zijn niet 

meer 8 uur fysiek aanwezig. Dat kan bevrijdend voelen, doordat werknemers 

hun eigen tijd kunnen indelen, maar heeft ook een keerzijde. Als een werknemer 

thuis de laptop om 17.00 uur dichtklapt, is er niemand die heeft gezien dat hij 
werkelijk een volle dag heeft gewerkt. Niemand wil gezien worden als iemand die 

er de kantjes vanaf loopt, waardoor mensen geneigd zijn meer uren te werken. 

Dit kan soms extreme vormen aannemen, wanneer medewerkers elkaar tot laat 

in de avond bellen en mailen, waardoor de werk-privébalans verder onder druk 

komt. Er is hier een belangrijke rol weggelegd voor u als leidinggevenden.  

https://www.arboned.nl/wat-u-moet-weten/gezondheid-bevorderen/slapen-en-werk
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Leidinggeven op afstand 

Er wordt bij thuiswerken van medewerkers een omslag gevraagd van controle 

naar vertrouwen en van een taak- naar een resultaatgerichte manier van 

leidinggeven. En als het hele team op afstand werkt, is de leidinggevende eens 

te meer ‘verbinder’. 

Leidinggevenden zijn er om de kaders te scheppen waarbinnen werknemers 

gezond en productief kunnen werken, ook thuis. Dat betekent onder andere dat 

u ook duidelijkheid moet scheppen over wanneer er niet gewerkt wordt en 

wanneer het werk erop zit. Laat - om blurring te voorkomen - merken dat 

werknemers ondanks de afstand gezien worden. Houd belangstellend contact 

met de teamleden en organiseer overlegmomenten. 

Om op resultaten te kunnen sturen en om vertrouwen te kunnen voelen, is het 

cruciaal dat er duidelijk wordt gecommuniceerd over doelen en dat de output zo 

meetbaar mogelijk wordt afgesproken. Op die manier weten werknemers dat ze 

hebben voldaan aan de verwachting en kunnen ze met een gerust hart de dag 

afsluiten. Als leidinggevende kunt u op uw beurt de twijfel over hoe productief of 

effectief uw mensen bezig zijn laten varen, omdat u kunt leunen op zichtbaar 

resultaat. Hierdoor neemt het vertrouwen van beide kanten toe. 

Tips voor omgaan met de mentale uitdagingen van thuiswerken  

1. Zorg voor structuur 

• Sta op uw normale tijdstip op (gebruik eventueel de reistijd voor een 

uurtje langer op bed). 

• Volg uw dagelijkse routine van douchen en aankleden. 

• Neem voldoende rust en vergeet niet te lunchen. 
• Bepaal een duidelijke start- en eindtijd van uw werkdag. Bespreek binnen 

het team wat ieders werktijden zijn en wanneer men bereikbaar is voor 

werk. 

2. Creëer een fijne werkplek 

• Werk niet waar u normaal ontspant en neem uw werk niet mee de 

slaapkamer in. 
• Zorg voor een plek waar u ongestoord kunt werken. Idealiter een kamer 

waarvan u de deur achter u kunt dichttrekken na een werkdag. Bestempel 

op zijn minst een hoek in de kamer als ‘werkhoek’, die u ook alleen nog 

gebruikt om te werken. 

3. Werk effectief 

• Werk in korte, afgebakende periodes. 

• Stel realistische, haalbare doelen, die u verdeelt in subdoelen. Maak een 
overzichtelijke takenlijst. 
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• Beloon uzelf voor behaalde doelen. Het afvinken van behaalde doelen leidt 

tot meer tevredenheid en mentaal welzijn. Het geeft een gevoel van 

controle en voldoening. 

4. Blijf verbonden 

• Overleg waar mogelijk via videobellen. 

• Via WhatsAppgroepen kunnen teams of afdelingen elkaar op de hoogte 

houden van ontwikkelingen op het werk, maar ook van persoonlijke 

gebeurtenissen en nog steeds op een gezellige manier contact 

onderhouden. 

• Zorg voor een positieve toon in de communicatie. Waardeer elkaar voor 

ieders inzet. 
• Onderhoud belangstellend contact. Bel elkaar, stuur een berichtje en laat 

elkaar weten dat u er voor elkaar bent. 

Bron: www.arboned.nl  

Uit de gids ‘Eerste hulp voor thuiswerken’: 

• Tips om de werkplek in te richten 

• Oplossingen voor de grootste valkuilen van thuiswerken 

• Advies van onze experts op het gebied van ergonomie, psychologie en vitaliteit 

 

  

http://www.arboned.nl/
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Bijlage  

Onze werkwijze als externe vertrouwenspersoon 

We zijn van mening dat ongewenst gedrag, onheuse bejegening etc. zoveel  

mogelijk binnen de organisatie zelf opgelost moet worden. Soms is dat echter 

niet mogelijk of in een enkel geval zelfs niet wenselijk. In dergelijke gevallen is 

het helpend als medewerkers die last hebben van ongewenst gedrag terecht 

kunnen bij een onafhankelijke externe vertrouwenspersoon die met de melder 

mee kijkt en mee denkt over de vraag hoe hij of zij tot een oplossing kan komen. 

Om dat werk professioneel te kunnen doen zijn voor ons als externe 

vertrouwenspersonen de volgende zaken van belang: 

-Vertrouwelijkheid  

Dit is voor ons en voor de medewerkers van essentieel belang. Medewerkers 

moeten er immers op kunnen vertrouwen dat ze bij ons hun verhaal in 

vertrouwen kunnen delen. We beloven medewerkers daarom ook 

geheimhouding. Uiteraard moeten we hiervan afwijken als er sprake is van een 

strafbaar feit of als de veiligheid in het geding is. 

 

-De melder heeft en houdt zelf regie 

Als een medewerker contact met ons opneemt, doen wij niets zonder 

toestemming van diezelfde medewerker. Een medewerker kan ons dus ook 

bellen voor advies of ‘gewoon’ om zijn/haar verhaal kwijt te kunnen zonder dat 

daar direct een actie aan gekoppeld wordt. Uiteraard geldt dit weer voor zover er 

geen sprake is van een strafbaar feit of een zeer ernstige situatie waarbij de 

veiligheid in het geding is. 

 

-Meerdere kwesties over een zelfde persoon of plek in een organisatie 

Het kan voorkomen dat er in een relatief korte tijd meerdere kwesties (3 of 

meer) bij ons gemeld worden over eenzelfde persoon of plek in de organisatie. In 

dat geval vinden we het van belang dat de organisatie daarvan door ons op de 

hoogte wordt gesteld omdat er immers een fors probleem is. We nemen in een 

dergelijk geval contact op met de medewerkers en spreken met hen goed door 

wat we wel en niet kunnen terugleggen in de organisatie. Dat ‘terugleggen in de 

organisatie’ doen we altijd bij de leidinggevende boven de persoon of plek 

waarover de kwestie gaat. Hierdoor wordt het probleem in de lijn gelegd en kan 

het ook daar opgelost worden.  

 

-Een melding over (vermoedens van) zeer ernstige feiten 

Uiteraard zijn er situaties denkbaar waarin we ook als vertrouwenspersoon onze 

vertrouwelijkheid ondergeschikt zullen moeten maken aan het algemeen belang 

of aan het belang van bijvoorbeeld kinderen. U moet dan denken aan een 

redelijk vermoeden van seksuele intimidatie tussen een volwassene en kind. In 
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een dergelijke situatie nemen we uiteraard direct contact op met de directie. 

 

-Verslaglegging 

We hebben met uw organisatie afgesproken dat we jaarlijks rapporteren over 

onze werkzaamheden. Het jaarverslag dat u nu aan het lezen bent, is daar een 

voorbeeld van. In onze jaarverslagen geven we o.a. een overzicht van het aantal 

kwesties en de aard van de kwesties. Op basis van deze signalerende rol kan uw 

organisatie  immers haar beleid op het gebied van ongewenste omgangsvormen 

zo nodig aanpassen. Uiteraard stellen we het jaarverslag zodanig op dat ook 

hierin de vertrouwelijkheid gewaarborgd blijft. 
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Dit jaarverslag vertrouwenspersonen is gemaakt in opdracht van Nationale 
Ombudsman. De vertrouwenspersonen hebben daarbij bijzondere aandacht 
gehad voor de vertrouwelijkheid van de informatie.  

Daarom het dringende verzoek om dit verslag vertrouwelijk te behandelen en 

uitsluitend te bespreken/beschikbaar te stellen aan directie en ondernemingsraad 

van de Nationale Ombudsman. 
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Inleiding 
Voor u ligt het jaarverslag externe vertrouwenspersonen over 2021. 

We gaan hier uiteraard graag met u over in gesprek. De onderwerpen die 

wij met u willen bespreken zijn ten eerste het aantal kwesties, klachten en 

meldingen (hierna te noemen meldingen). Ten tweede willen wij met u 

van gedachte wisselen over het belang van preventie om de sociale 

veiligheid zo mogelijk verder te vergroten. 

De meldingen 

Voor ons als externe vertrouwenspersoon is het niet altijd mogelijk om de 

cijfers te duiden. Dat heeft te maken met het lage aantal meldingen of de 

diversiteit van de meldingen. Het gesprek hierover met uw organisatie 

vinden wij van belang. Klopt het beeld dat wij schetsen vanuit de bij ons 

binnengekomen meldingen met uw beeld van uw organisatie? Zijn  er 

mogelijke ontwikkelingen binnen de organisatie te verwachten waardoor 

meldingen eventueel kunnen toenemen? Voor ons is het belangrijk de 

context te kennen waaruit mogelijk ongewenst gedrag zou kunnen 

ontstaan. 

Preventie 

Ons werk bestaat voor een groot deel uit het ondersteunen van 

medewerkers bij het bespreken van kwesties binnen de organisatie of het 

indienen van een klacht of doen van een melding. Daarnaast kunnen wij 

ook iets betekenen in de preventie om ongewenst gedrag zoveel mogelijk 

te voorkomen. 

De afgelopen jaren is er veel onderzoek gedaan naar psychologische 

veiligheid* op de werkvloer. Ook hier gaan wij graag met u over in 

gesprek. 

Psychologische veiligheid blijkt namelijk een van de belangrijkste factoren 

te zijn in goed presterende teams. Het wordt ook wel omschreven als ‘het 

vermogen om risico’s te nemen in een team zonder je onveilig te voelen’. 

Het maakt dat teamleden zich uit durven te spreken en elkaar aan durven 

te spreken.  
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Als psychologische veiligheid echter ontbreekt, zorgt dat niet alleen voor 

minder goed presterende teams maar is de kans groot dat ongewenst 

gedrag ontstaat.  

De leidinggevenden hebben uiteraard een belangrijke rol om de 

psychologische veiligheid te vergroten. Vanuit onze preventieve rol 

kunnen we een rol spelen om leidinggevenden te ondersteunen bij het 

vergroten van de psychologische veiligheid. We gaan daar graag met u 

over in gesprek. 

 
*Zie bijlage 1 voor een korte toelichting op het begrip psychologische veiligheid.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus 

Anton de Leeuw en Lilian Vermeulen 

4 januari 2022 
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De cijfers 
 

Algemeen overzicht aantal meldingen 
Dit jaar heeft zich 1 medewerker van de Nationale Ombudsman bij de externe 

vertrouwenspersoon gemeld. In de onderstaande overzichten worden deze 

meldingen nader toegelicht. 

 

Status 
Activiteit / Aard van de 
kwestie volgens  
medewerker 

Activiteit / Melding heeft  
betrekking op 

Activiteit / Informele ‘ 
wijze van afhandeling 

Activiteit / Formele 
wijze van af- 
handeling 

Lopende 
Onheuse bejegening en  
communicatieproblemen 

Medewerker – Directie Opvanggesprek  

 

 

De aard van de meldingen 
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Op wie hebben de meldingen betrekking 
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De wijze van afhandelen 

 

 

 

 

Het overzicht van de afgelopen 3 jaar 

 

2019 2020 2021 

1 kwestie 3 kwesties 1 kwestie 
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Overige activiteiten 
 

De externe vertrouwenspersonen hebben op de volgende momenten 

contact gehad met de organisatie: 

 

-Op 25 februari 2021 hebben we het jaarverslag besproken met de 

directie en HR. 

-Op 1 april 2021 is er overleg geweest met de OR over het jaarverslag. 
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Een toelichting, de conclusies en aanbevelingen 
 

Algemene landelijke tendens 

Corona heeft in het vertrouwenswerk uiteraard een belangrijke rol 

gespeeld. Uit eigen ervaring weten we dat er weliswaar sprake is geweest 

van een golfbeweging in het aantal meldingen maar dat het totaal aantal 

meldingen achter bleef bij dat van eerdere jaren.   

Soortgelijke berichten kregen we ook terug vanuit onze netwerken en van 

de landelijke vereniging van vertrouwenspersonen.   

 

Hoe kunnen we het aantal kwesties in uw organisatie duiden? 

Soms is het best lastig om een duiding te geven aan het aantal kwesties 

dat bij ons is binnengekomen. Dit komt dan door de geringe omvang of 

diversiteit van de kwesties en het feit dat wij een kwestie meestal maar 

van een kant te horen krijgen. Contact met de OR over PsychoSociale 

Arbeidsbelasting (PSA) helpt ons om signalen en ontwikkelingen naast 

elkaar te kunnen leggen om zo meer duiding te kunnen geven aan de 

uitkomsten. Goed uitgevoerde RI&E’s en MTO’s kunnen eveneens 

informatie geven over de sociale veiligheid van de organisatie.  

 

Aanbevelingen 

In uw organisatie is er in 2021 een melding gedaan bij de externe 

vertrouwenspersoon. Op basis hiervan kunnen we uiteraard geen 

aanbevelingen doen. 
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Bijlage 1: Het begrip psychologische veiligheid 

 

Psychologische veiligheid 

In 2016 publiceerde The New York Times een artikel over een meerjarige studie door 

Google om het geheim te achterhalen van goed presterende teams. Conclusie: De best 

presterende teams kenden een hoge mate van ‘psychologische veiligheid’. 

De Amerikaanse Harvard-professor Amy Edmondson zette het begrip ‘psychologische 

veiligheid’ op de wetenschappelijke kaart. In haar definitie spreekt ze over de volgende 

elementen: 

- Psychologische veiligheid is meer dan een subjectief gevoel. Het verwijst naar de 

eigenschappen van een groep. Het gaat over een cultuur of klimaat waarin 

mensen zich vrij voelen om vragen te stellen, zich durven uit te spreken, om 

fouten te vermelden, zorgen te uiten en ongevraagd ideeën aan te dragen. 

- Psychologische veiligheid gaat over gedrag en interacties tussen mensen. Je kunt 

elke vorm van gedrag en iedere interactie zien als moment om psychologische 

veiligheid te stimuleren of juist de kop in te drukken. Het is hiermee 

laagdrempelig, je kunt hier gelijk mee beginnen. 

- Psychologische veiligheid is de veiligheid om risico’s te durven nemen: je mening 

geven, anderen aanspreken of feedback geven en met nieuwe ideeën te komen. 

 

In vogelvlucht kun je spreken over de drie pijlers van psychologische veiligheid, de 

kenmerken van een veilig team en de effecten op de medewerkers: 

 

DE DRIE PIJLERS 

- VERTROUWEN Care & Dare 

✓ Verbinding maken 

✓ Gedeelde betekenis 

✓ Gezamenlijke afspraken 

 

- VRIJMOEDIGHEID 

✓ Autonomie tonen 

✓ Zelfvertrouwen 

✓ Radicale openhartigheid 

 

- VERSCHIL MAKEN 

✓ Bijzondere belangrijke ambitie 

✓ Focus op essentie 

✓ Iedere dag leren 
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DE KENMERKEN VAN EEN VEILIG TEAM DE EFFECTEN OP DE MEDEWERKERS 

  

Inclusie  Erbij horen 

Delen Leren groeien 

Leveren Betere prestaties 

Uitdagen Vernieuwing 

Positiviteit Plezier, werkgeluk 

   

Een leidinggevende heeft een belangrijke taak in het vergroten van de psychologische 

veiligheid binnen een team. We hebben het dan over voorbeeldgedrag alsook over 

vaardigheden die een leidinggevende in kan zetten om invloed uit te oefenen op de 

psychologische veiligheid. We hebben het dan over vaardigheden zoals aanspreekbaar 

zijn, verwachtingen expliciet maken, conflicten niet uit de weg gaan, (on)gewenst gedrag 

bespreekbaar maken, tegen de stroom in durven gaan, je kwetsbaar durven opstellen, 

anderen betrekken bij het kiezen van de ambitie, eigen fouten durven toegeven, een 

klimaat stimuleren van praktisch leren. 
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Bijlage 2: Onze werkwijze als externe vertrouwenspersonen 

 

Onze werkwijze als externe vertrouwenspersoon 

We zijn van mening dat ongewenst gedrag, onheuse bejegening etc. zoveel mogelijk 

binnen de organisatie opgelost moet worden. Soms is dat echter niet mogelijk of in een 

enkel geval zelfs niet wenselijk. In dergelijke gevallen is het helpend als medewerkers die 

last hebben van ongewenst gedrag terecht kunnen bij een onafhankelijke externe 

vertrouwenspersoon die met de melder mee kijkt en mee denkt over de vraag hoe hij of 

zij tot een oplossing kan komen. Om dat werk professioneel te kunnen doen zijn voor 

ons, als externe vertrouwenspersonen, de volgende zaken van belang: 

-Vertrouwelijkheid  

Dit is voor ons en voor de medewerkers van essentieel belang. Medewerkers moeten er 

immers op kunnen vertrouwen dat ze bij ons hun verhaal in vertrouwen kunnen delen. 

We beloven medewerkers daarom ook geheimhouding. Uiteraard moeten we hiervan 

afwijken als er sprake is van een strafbaar feit of als de veiligheid in het geding is. 

 

-De melder heeft en houdt zelf regie 

Als een medewerker contact met ons opneemt, doen wij niets zonder toestemming van 

diezelfde medewerker. Een medewerker kan ons dus ook bellen voor advies of ‘gewoon’ 

om zijn/haar verhaal kwijt te kunnen zonder dat daar direct een actie aan gekoppeld 

wordt. Uiteraard geldt hierbij ook voor zover er geen sprake is van een strafbaar feit of 

een zeer ernstige situatie waarbij de veiligheid in het geding is. 

 

-Meerdere kwesties over een zelfde persoon of plek in een organisatie 

Het kan voorkomen dat er in een relatief korte tijd meerdere kwesties (3 of meer) bij ons 

gemeld worden over eenzelfde persoon of plek in de organisatie. In dat geval vinden we 

het van belang dat de organisatie daarvan door ons op de hoogte wordt gesteld omdat er 

immers een fors probleem is. We nemen in een dergelijk geval contact op met de 

medewerkers en spreken met hen goed door wat we wel en niet kunnen terugleggen in 

de organisatie. Dat ‘terugleggen in de organisatie’ doen we altijd bij de leidinggevende 

boven de persoon of plek waarover de kwestie gaat. Hierdoor wordt het probleem in de 

lijn gelegd en kan het ook daar opgelost worden.  

 

-Een melding over (vermoedens van) zeer ernstige feiten 

Uiteraard zijn er situaties denkbaar waarin we ook als vertrouwenspersoon onze 

vertrouwelijkheid ondergeschikt zullen moeten maken aan het algemeen belang of aan 

het belang van bijvoorbeeld kinderen. U moet dan denken aan een redelijk vermoeden 

van seksuele intimidatie tussen een volwassene en kind. In een dergelijke situatie nemen 

we uiteraard direct contact op met de directie. 

 

-Verslaglegging 

We hebben met uw organisatie afgesproken dat we jaarlijks rapporteren over onze 

LSK
Markering



 

 
Jaarverslag 2021 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus 
 Pagina 15 van 15 

 
 

werkzaamheden. Het jaarverslag dat u nu aan het lezen bent, is daar een voorbeeld van. 

In onze jaarverslagen geven we o.a. een overzicht van het aantal kwesties en de aard 

van de kwesties. Op basis van deze signalerende rol kan uw organisatie immers haar 

beleid op het gebied van ongewenste omgangsvormen zo nodig aanpassen. Uiteraard 

stellen we het jaarverslag zodanig op dat ook hierin de vertrouwelijkheid gewaarborgd 

blijft. 

 

 

LSK
Markering



  

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Jaarverslag Externe Vertrouwenspersonen 

Nationale Ombudsman 

 

 

2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
Jaarverslag 2022 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus 
 Pagina 2 van 12 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

Dit jaarverslag vertrouwenspersonen is gemaakt in opdracht van Nationale 
Ombudsman. De vertrouwenspersonen hebben daarbij bijzondere aandacht 

gehad voor de vertrouwelijkheid van de informatie.  

Daarom het dringende verzoek om dit verslag vertrouwelijk te behandelen en 

uitsluitend te bespreken/beschikbaar te stellen aan directie en ondernemingsraad 

van Nationale Ombudsman. 
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Inleiding 
 

Voor u ligt het jaarverslag externe vertrouwenspersonen over 2022. 

Zoals u van ons gewend bent, vindt u in het jaarverslag een overzicht van het 

aantal kwesties, klachten en meldingen (hierna te noemen meldingen) die bij ons 

het afgelopen jaar zijn binnengekomen.  

In de bijlage van het jaarverslag geven wij een vervolg op het onderwerp 

psychologische veiligheid, dat wij vorig jaar nader hebben toegelicht in het 

jaarverslag in het kader van preventie van ongewenst gedrag. Dit jaar besteden 

wij aandacht aan de wijze waarop u als organisatie gewenst gedrag verder kan 

uitlokken. 

De meldingen 

Voor ons als externe vertrouwenspersoon is het niet altijd mogelijk om de cijfers 

te duiden. Dat heeft te maken met het lage aantal meldingen of de diversiteit 

van de meldingen. Het gesprek hierover met uw organisatie vinden wij van 

belang. Klopt het beeld dat wij schetsen vanuit de bij ons binnengekomen 

meldingen met uw beeld van uw organisatie? Zijn er mogelijke ontwikkelingen 

binnen de organisatie te verwachten waardoor meldingen eventueel kunnen 

toenemen? Voor ons is het belangrijk de context te kennen waaruit mogelijk 

ongewenst gedrag zou kunnen ontstaan. 

Preventie 

Hoe kan het toch dat mensen zich op het werk zo vaak misdragen? En wat 

kunnen organisaties doen om gewenst gedrag aan te moedigen? Een interessant 

onderzoek uitgevoerd door Naomi Ellemers, organisatiepsycholoog en 

universiteitshoogleraar en Dick de Gilder, universitair hoofddocent 

organisatiewetenschappen. Zij delen hun bevindingen in het boek: ‘De 

voorbeeldige organisatie’ – Van goede bedoelingen naar goed gedrag*.  

In dit jaarverslag delen we een aantal bevindingen met u. 

 

*Zie bijlage 1 voor een korte toelichting op het onderwerp ‘Van goede bedoelingen naar goed 

gedrag’.  

 

 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus 

Barbel Roeleveld en Anton de Leeuw 

18 januari 2023 

5.1, 2e
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De cijfers 
 

Algemeen overzicht aantal kwesties 
Dit jaar hebben zich 4 medewerkers van Nationale Ombudsman bij de externe 

vertrouwenspersoon gemeld. In onderstaande tabel en in de grafieken kunt u 

lezen om wat voor soort kwesties het hierbij ging.  

Activiteit / Status 
Activiteit / Aard van de 

kwestie volgens 

medewerke 

Activiteit / Melding heeft 

betrekking op 
Activiteit / Wijze van 

afhandeling 

Voltooid Onheuse bejegening en 

communicatieproblemen 
Medewerker – 

leidinggevende Opvanggesprek 

Voltooid Onheuse bejegening en 

communicatieproblemen 
Medewerker – 

leidinggevende Opvanggesprek 

Lopende Onheuse bejegening en 

communicatieproblemen 
Medewerker – 

leidinggevende 
VP ondersteunt bij gesprek 

in organisatie 

Lopende Onheuse bejegening en 

communicatieproblemen 

Medewerker – 

leidinggevende, 

Medewerker – Directie 

VP ondersteunt bij gesprek 

in organisatie 

 

De aard van de kwesties 
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Op wie hebben de kwesties betrekking 
 

 

De wijze van afhandelen 
 

 

 

 



 

 
Jaarverslag 2022 externe vertrouwenspersonen Nationale Ombudsman 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus 
 Pagina 7 van 12 

 
 

Het overzicht van de afgelopen 3 jaar 

 

2020 2021 2022 

3 kwesties 1 kwesties 4 kwesties 

 

 

Overige activiteiten 
 

- Overleg en advies momenten 

23 juni 2022 OR 

12 augustus 2022 HR 

 

- Voorlichtingen 

Geen 

 

- Overige activiteiten 

14 maart 2022 bespreken jaarverslag 

23 juni 2022 bespreking jaarverslag OR 

 

Een toelichting, de conclusies en aanbevelingen 
 

Algemene landelijke tendens 

Afgelopen jaar is veel aandacht geweest voor ongewenst gedrag in de media. In 

het begin van het jaar leek dit effect te hebben op de meldingsbereidheid van 

medewerkers. De laatste maanden neemt het aantal meldingen over het 

algemeen af. Deze tendens was ook zichtbaar bij de ervaringen van 

vertrouwenspersonen uit ons landelijk netwerk. Mogelijk speelt de krapte op de 

arbeidsmarkt hier een rol in.  
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Hoe kunnen we het aantal kwesties in uw organisatie duiden? 

Soms is het best lastig om een duiding te geven aan het aantal kwesties dat bij 

ons is binnengekomen. Dit komt dan door de geringe omvang of diversiteit van 

de kwesties en het feit dat wij een kwestie meestal maar van een kant te horen 

krijgen. Contact met de OR over PsychoSociale Arbeidsbelasting (PSA) helpt ons 

om signalen en ontwikkelingen naast elkaar te kunnen leggen om zo meer 

duiding te kunnen geven aan de uitkomsten. Goed uitgevoerde RI&E’s en MTO’s 

kunnen eveneens informatie geven over de sociale veiligheid van de organisatie.  

 

Aanbevelingen 

Over 2022 zijn er 4 kwesties gemeld bij de externe vertrouwenspersoon, 

waarvan 2 kwesties doorlopen in 2023. Ten opzichte van de voorgaande jaren is 

dit een stijging van het aantal kwesties.  

Wat opvalt is dat alle kwesties spelen tussen medewerker en leidinggevende.  

Aangezien nog 2 van de 4 kwesties doorlopen in 2023 is het lastig om concrete 

aanbevelingen te geven. Mogelijk kunnen we bij de bespreking van het 

jaarverslag dit beter duiden. 
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Bijlages 
 

Bijlage 1: Van goede bedoelingen naar goed gedrag. 
 

Goede bedoelingen 

Veel organisaties en de mensen die er werken vinden het belangrijk om zich 

verantwoordelijk en integer te gedragen. Uit wetenschappelijk onderzoek* komt 

naar voren dat de meeste mensen proberen het goede te doen, in plaats van 

alleen naar hun eigen belang te streven. Bij organisaties zie je dit o.a. terug in 

de klachtenregelingen. Organisaties geven aan het belangrijk te vinden dat 

mensen hun werk in een veilig sociale omgeving kunnen doen. De regeling 

voorziet in procedures wat een medewerker kan doen om als het fout gaat dit 

aanhangig te maken en mogelijk op te lossen.  

De goede wil is er en wat maakt dan als organisaties en mensen over het 

algemeen het goede willen doen, het toch vaak fout gaat? Waarom goede 

mensen slechte dingen kunnen doen? Waarom organisaties het goede willen 

doen, maar met alle goede bedoelingen niet het gewenste effect bereiken? 

Naomi Ellemers (universiteitshoogleraar aan de Universiteit van Utrecht) en Dick 

de Gilder (hoofddocent organisatiewetenschappen aan de VU Amsterdam) 

hebben jarenlang onderzoek verricht naar integer gedrag in organisaties.  

Ze stuiten op een bijzonder fenomeen – ‘de integriteitsparadox’.              In 

uitgebreide onderzoeken komt naar voren dat organisaties en mensen de wens 

hebben moreel de juiste dingen te doen. Juist deze wens om het goede te doen 

kan mensen ervan weerhouden eerlijk te erkennen wat er niet deugt aan hun 

gedrag of wat niet goed is gegaan. Daardoor kijken mensen weg van problemen 

of misstanden in plaats van ze op te lossen. Hoe meer ze hier op worden 

aangesproken en hoe meer er met de vinger wordt gewezen, hoe sterker dat 

gedrag wordt. 

Wat is moreel het juiste doen? Het gebeurt dat werknemers in de zorg geen 

gehoor geven aan het verzoek om efficiënter te werken en kiezen voor juist dat 

praatje met eenzame patiënten. Of wat is moreel juist bij het wel of niet 

vaccineren? Hoe verhoudt zich de individuele vrijheid of zorg voor elkaar? 

Betekent het recht op zelfbeschikking bijvoorbeeld dat je vaccinaties mag 

weigeren, ook als je anderen daarmee in gevaar brengt?  
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De kern van het probleem is dat mensen het best eens kunnen zijn over 

algemene morele principes, maar dat de een die principes toch heel anders 

uitlegt dan de ander. Binnen organisaties kiezen mensen er voor deze 

gespreksonderwerpen zoveel mogelijk te vermijden om frustraties en conflicten 

over morele keuzes en prioritieten uit de weg te gaan. Dit lijkt uit onderzoek een 

belangrijke voedingsbodem te zijn voor o.a. fraude, bedrog, sociale onveiligheid. 

De kosten voor een organisatie zijn hoog. 

    - Cognitieve kosten – verminderde aandacht en veerkracht 

Onethisch gedrag:  - Emotionele kosten – schaamte, schuld en stress 

    - Sociale kosten – reputatiebedreiging, sociale uitsluiting 

 

Goed gedrag 

Ellemers en De Gilder geven een aantal aanbevelingen. 

Besteed aandacht aan: 

- de belangen van alle betrokken bij het nemen van een strategisch besluit 

en de hierbij gemaakt afwegingen;  

- morele dilemma’s die leven bij medewerkers; 

- het open bespreken van gemaakt fouten en feedback van anderen met als 

doel ervan te leren en beter te worden; 

- in klachtenregelingen meer benadrukken dat fouten worden gemaakt en 

dat de organisatie hier van wil leren i.p.v. sanctioneren; 

- voldoende diversiteit binnen de organisatie zodat het ‘zo doen wij dit hier 

nu eenmaal’ kan worden doorbroken en zichtbaar gemaakt kan worden; 

- leidinggevenden die voorbeeldgedrag laten zien en zorgdragen voor een 

psychologisch veilig teamklimaat*; 

- stel leidinggevenden aan die naast inhoudelijke kennis of bestuurlijke 

ervaring ook een goede leidinggevende is; 

- communiceer regelmatig over bovenstaande punten. 
 

 

* Ellemers, N. & De Gilder D. (2022) The Moral Organization: Key issues, Analyses and Solutions.  

   Cham: Springer Publishers. 

   Ellemers, N. & De Gilder D. (2022) De voorbeeldige organisatie – Van goede bedoelingen naar goed  

   gedrag. Uitgeverij Business Contact 

* Amy C. Edmondson (2019) – De onbevreesde organisatie. Uitgeverij Business Contact 

* Jaarverslag Centrum Vertrouwenspersonen Plus januari 2021. 
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Bijlage 2: Onze werkwijze als externe vertrouwenspersonen 

 

Onze werkwijze als externe vertrouwenspersoon 

We zijn van mening dat ongewenst gedrag, onheuse bejegening etc. zoveel 

mogelijk binnen de organisatie opgelost moet worden. Soms is dat echter niet 

mogelijk of in een enkel geval zelfs niet wenselijk. In dergelijke gevallen is het 

helpend als medewerkers die last hebben van ongewenst gedrag terecht kunnen 

bij een onafhankelijke externe vertrouwenspersoon die met de melder mee kijkt 

en mee denkt over de vraag hoe hij of zij tot een oplossing kan komen. Om dat 

werk professioneel te kunnen doen zijn voor ons, als externe 

vertrouwenspersonen, de volgende zaken van belang: 

 

-Vertrouwelijkheid  

Dit is voor ons en voor de medewerkers van essentieel belang. Medewerkers 

moeten er immers op kunnen vertrouwen dat ze bij ons hun verhaal in 

vertrouwen kunnen delen. We beloven medewerkers daarom ook 

geheimhouding. Uiteraard moeten we hiervan afwijken als er sprake is van een 

strafbaar feit of als de veiligheid in het geding is. 

 

-De melder heeft en houdt zelf regie 

Als een medewerker contact met ons opneemt, doen wij niets zonder 

toestemming van diezelfde medewerker. Een medewerker kan ons dus ook 

bellen voor advies of ‘gewoon’ om zijn/haar verhaal kwijt te kunnen zonder dat 

daar direct een actie aan gekoppeld wordt. Uiteraard geldt hierbij ook voor zover 

er geen sprake is van een strafbaar feit of een zeer ernstige situatie waarbij de 

veiligheid in het geding is. 

 

-Meerdere kwesties over een zelfde persoon of plek in een organisatie 

Het kan voorkomen dat er in een relatief korte tijd meerdere kwesties (3 of 

meer) bij ons gemeld worden over eenzelfde persoon of plek in de organisatie. In 

dat geval vinden we het van belang dat de organisatie daarvan door ons op de 

hoogte wordt gesteld omdat er immers een fors probleem is. We nemen in een 

dergelijk geval contact op met de medewerkers en spreken met hen goed door 

wat we wel en niet kunnen terugleggen in de organisatie. Dat ‘terugleggen in de 

organisatie’ doen we altijd bij de leidinggevende boven de persoon of plek 

waarover de kwestie gaat. Hierdoor wordt het probleem in de lijn gelegd en kan 

het ook daar opgelost worden.  
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-Een melding over (vermoedens van) zeer ernstige feiten 

Uiteraard zijn er situaties denkbaar waarin we ook als vertrouwenspersoon onze 

vertrouwelijkheid ondergeschikt zullen moeten maken aan het algemeen belang 

of aan het belang van bijvoorbeeld kinderen. U moet dan denken aan een 

redelijk vermoeden van seksuele intimidatie tussen een volwassene en kind. In 

een dergelijke situatie nemen we uiteraard direct contact op met de directie. 

 

-Verslaglegging 

We hebben met uw organisatie afgesproken dat we jaarlijks rapporteren over 

onze werkzaamheden. Het jaarverslag dat u nu aan het lezen bent, is daar een 

voorbeeld van. In onze jaarverslagen geven we o.a. een overzicht van het aantal 

kwesties en de aard van de kwesties. Op basis van deze signalerende rol kan uw 

organisatie immers haar beleid op het gebied van ongewenste omgangsvormen 

zo nodig aanpassen. Uiteraard stellen we het jaarverslag zodanig op dat ook 

hierin de vertrouwelijkheid gewaarborgd blijft. 
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Dit jaarverslag vertrouwenspersonen is gemaakt in opdracht van Nationale 
Ombudsman. De vertrouwenspersonen hebben daarbij bijzondere aandacht 

gehad voor de vertrouwelijkheid van de informatie.  

Daarom het dringende verzoek om dit verslag vertrouwelijk te behandelen en 

uitsluitend te bespreken/beschikbaar te stellen aan directie en ondernemingsraad 

van Nationale Ombudsman. 
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Inleiding 
 

Voor u ligt het jaarverslag externe vertrouwenspersonen van 2023. 

Zoals u van ons gewend bent, vindt u in het jaarverslag een overzicht van het 

aantal kwesties, klachten en meldingen (hierna allen te noemen meldingen) die 

bij ons het afgelopen jaar zijn binnengekomen.  

 

De meldingen en bevindingen 

Klopt het beeld dat wij schetsen vanuit de bij ons binnengekomen meldingen met 

uw beeld van uw organisatie? Zijn er ontwikkelingen binnen de organisatie 

geweest of te verwachten waardoor meldingen toegenomen zijn of nog kunnen 

toenemen? Voor ons is het belangrijk de context te kennen waaruit mogelijk 

ongewenst gedrag zou kunnen ontstaan of wellicht al ontstaan is. 

Voor ons als externe vertrouwenspersoon is het niet altijd mogelijk om de cijfers 

te duiden. Dat kan met allerlei factoren te maken hebben, zoals het lage aantal 

meldingen of de diversiteit van de meldingen. Het gesprek hierover met uw 

organisatie vinden wij daarom van belang. 

 

Preventie en ontwikkelingen 

In 2023 zijn in de media diverse verhalen over de onderzoeken naar ongewenst 

gedrag verschenen. Deze onderzoeken hebben niet altijd het gewenste effect 

gehad. Mede om die reden heeft Mariette Hamer als regeringscommissaris 

Seksueel Geweld een handreiking uitgebracht. Deze ‘Handreiking opvolging 

meldingen van seksueel grensoverschrijdend gedrag’ is bedoeld om organisaties 

houvast te bieden bij het oppakken van meldingen van seksueel 

grensoverschrijdend gedrag.  

De handreiking gaat specifiek over seksueel grensoverschrijdend gedrag maar 

kan ook goed als leidraad gebruikt worden voor andere (zeer) ernstige 

meldingen van grensoverschrijdend gedrag, zoals intimidatie en pesten. 

Wij maken u graag attent op deze handreiking en delen daarom graag een 

samenvatting met u als bijlage. 

Centrum Vertrouwenspersonen Plus B.V. 

Anton de Leeuw en Barbel Roeleveld 

24 januari 2024 

5.1, 2e
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Cijfers 
 

Algemeen overzicht aantal kwesties 
Dit jaar hebben zich 4 medewerkers van Nationale Ombudsman bij de externe 

vertrouwenspersoon gemeld. In onderstaande tabel en in de grafieken kunt u 

lezen om wat voor soort kwesties het hierbij ging.  

 

Activiteit / Status 
Activiteit / Aard van 

de kwestie volgens 

medewerke 

Activiteit / Melding 

heeft betrekking op 
Activiteit / Wijze van 

afhandeling Bedrijf / Naam 

Voltooid 

Onheuse bejegening 

en 

communicatieproble

men 

Medewerker – 

leidinggevende 
Opvanggesprek, 

Doorverwijzing 
Nationale 

Ombudsman 

Voltooid 

Onheuse bejegening 

en 

communicatieproble

men, Ondersteuning 

aangeklaagde 

Medewerker –

Collega('s) 

VP ondersteunt bij 

gesprek in 

organisatie, 

Ondersteunen bij 

(externe) 

klachtencommissie 

Nationale 

Ombudsman 

Lopende 

Arbeidsomstandighe

den, Onheuse 

bejegening en 

communicatieproble

men, Overig 

Medewerker –

Collega('s), 

Medewerker – 

leidinggevende 

VP ondersteunt bij 

gesprek in 

organisatie 

Nationale 

Ombudsman 

Voltooid Arbeidsomstandighe

den, Werkdruk 
Medewerker – 

leidinggevende 
Opvanggesprek, 

Doorverwijzing 
Nationale 

Ombudsman 

 

De aard van de kwesties 
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Op wie hebben de kwesties betrekking 

 

 

De wijze van afhandelen 
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Het overzicht van de afgelopen 3 jaar 

 

2021 2022 2023 

1 kwesties 4 kwesties 4 kwesties 
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Overige activiteiten 
 

- Overleg en advies momenten 

17 april 2023: overleg directie 

13 december 2023: overleg HR 

 

- Voorlichtingen 

9 oktober 2023: voorlichting 

 

- Overige activiteiten 

2 maart 2023: bespreken jaarverslag 

28 juni 2023: bespreken jaarverslag met OR 

 

Aanbevelingen 
 

In 2023 zijn er 4 kwesties gemeld bij de externe vertrouwenspersoon. De 2 

kwesties die doorliepen uit 2022 zijn begin 2023 afgerond.  

Ten tijde van de bespreking van het verslag is ook de hierboven genoemde 

lopende kwestie afgerond.  

Zoals uit de overzichten hierboven blijkt zit er een grote variatie in de aard van 

de kwesties. Hierdoor kunnen wij geen specifieke aanbevelingen doen.  

Afgelopen jaar is gebleken dat wij als externe vertrouwenspersoon goed 

gevonden worden, door personeel, door de OR en ook door de directie.  

Daarbij zijn de lijntjes kort en kan er indien nodig snel contact worden gelegd. 

 

Hoe kunnen we het aantal kwesties in uw organisatie duiden? 

Soms is het best lastig om een duiding te geven aan het aantal kwesties dat bij 

ons is binnengekomen. Dit komt dan door de geringe omvang of diversiteit van 

de kwesties en het feit dat wij een kwestie meestal maar van een kant te horen 

krijgen. Contact met de OR over PsychoSociale Arbeidsbelasting (PSA) helpt ons 

om signalen en ontwikkelingen naast elkaar te kunnen leggen om zo meer 

duiding te kunnen geven aan de uitkomsten. Goed uitgevoerde RI&E’s en MTO’s 

kunnen eveneens informatie geven over de sociale veiligheid van de organisatie.  
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Bijlages 
 

Bijlage 1: Handreiking opvolging meldingen van seksueel grensoverschrijdend gedrag 
 

In 2023 heeft Mariette Hamer als regeringscommissaris Seksueel Geweld een 

handreiking uitgebracht. Deze ‘Handreiking opvolging meldingen van seksueel 

grensoverschrijdend gedrag’ is bedoeld om organisaties houvast te bieden bij het 

oppakken van meldingen van seksueel grensoverschrijdend gedrag. 

Het geeft vooral houvast en helderheid over het hele proces van oppakken van 

een melding en alle stappen die daarop volgen, waaronder de verschillende 

interventies en, indien passend en gewenst, het uitvoeren van onderzoek. Het is 

uiteraard zaak om zorgvuldigheid in acht te nemen, waarbij de belangen van alle 

betrokkenen behartigd worden. 

 

In de handreiking worden 4 fases uitgebreid beschreven. Voor elke fase is een 

start en een uitkomst benoemd; 

Fase 0 Wees voorbereid op een melding 

Start   Zorg dat er een plan klaarligt. 

Uitkomst  De organisatie heeft een menselijk en uitvoerbaar meldproces. 

In de praktijk; 

• Leef wettelijke verplichtingen na 

• Organiseer deskundige ondersteuning 

• Maak een gedragscode en meldingenprotocol 

 

Fase 1 Beslis wat te doen met de melding 

Start   De organisatie ontvangt een melding van seksueel   

  grensoverschrijdend gedrag. 

Uitkomst  Er is een passende opvolging gekozen, de doelen en   

  randvoorwaarden geformuleerd en de betrokkenen geïnformeerd. 

 

 

In de praktijk; 
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• Gaat het om een melding, signaal of (formele) klacht? 

• Breng de melding en context in kaart 

• Overweeg opties voor opvolging 

• Kies voor een interventie en/of onderzoek 

• Communiceer met betrokkenen 

 

Fase 2  Voer de gekozen opvolging zorgvuldig uit 

Start   Opvolging van de melding, uitgaande van de doelen en de  

  randvoorwaarden en met oog voor de betrokkenen en de omgeving. 

Uitkomst  Het traject is doorlopen en heeft zo nodig geleid tot besluiten en 

  consequenties, die gedeeld zijn met de betrokkenen en vastgelegd. 

In de praktijk; 

• Informeel gesprek 

• Correctief gesprek 

• Groepsgesprek 

• Bemiddeling 

• Mediation 

 

Fase 3 Leer van het meldproces 

Start   De melding is opgevolgd, de organisatie wil leren van het proces en 

  zorg dragen voor alle betrokkenen 

Uitkomst  De organisatie heeft het proces geëvalueerd en wil herhaling  

  voorkomen 

In de praktijk; 

• Zorg dat iedereen verder kan 

• Houd een vinger aan de pols 

 

De vertrouwenspersoon kan een rol spelen in alle fases.  

In fase 1 en fase 2 ligt de ondersteuning vooral bij de opvang en ondersteuning 

van de melder en eventueel van de beklaagde.  

In fase 0 en fase 3 kan de kennis en ervaring van een vertrouwenspersoon van 

belang zijn voor de organisatie, waarbij er meegedacht kan worden over de 

vormgeving en/of evaluatie van het proces. 

De Handreiking is te vinden op www.rcgog.nl. 

http://www.rcgog.nl/
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In de digitale versie van dit jaarverslag is de Handreiking direct te downloaden 

door hier te klikken.  

  

https://www.rcgog.nl/binaries/rcgog/documenten/publicaties/2023/05/17/handreiking-meldingen-van-seksueel-grensoverschrijdend-gedrag-op-de-werkvloer/Regeringscommissaris+Handreiking+meldingen+voor+seksueel+grensoverschrijdend+gedrag+op+de+werkvloer.pdf
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Bijlage 2: Onze werkwijze als externe vertrouwenspersonen 

 

We zijn van mening dat ongewenst gedrag, onheuse bejegening etc. zoveel 

mogelijk binnen de organisatie opgelost moet worden. Soms is dat echter niet 

mogelijk of in een enkel geval zelfs niet wenselijk. In dergelijke gevallen is het 

helpend als medewerkers die last hebben van ongewenst gedrag terecht kunnen 

bij een onafhankelijke externe vertrouwenspersoon die met de melder meekijkt 

en meedenkt over de vraag hoe hij of zij tot een oplossing kan komen. Om dat 

werk professioneel te kunnen doen zijn voor ons, als externe 

vertrouwenspersonen, de volgende zaken van belang: 

 

- Vertrouwelijkheid  

Dit is voor ons en voor de medewerkers van essentieel belang. Medewerkers 

moeten er immers op kunnen vertrouwen dat ze bij ons hun verhaal in 

vertrouwen kunnen delen. We beloven medewerkers daarom ook 

geheimhouding. Uiteraard moeten we hiervan afwijken als er sprake is van een 

strafbaar feit of als de veiligheid in het geding is. 

 

- De melder heeft en houdt zelf regie 

Als een medewerker contact met ons opneemt, doen wij niets zonder 

toestemming van diezelfde medewerker. Een medewerker kan ons dus ook 

bellen voor advies of ‘gewoon’ om zijn/haar verhaal kwijt te kunnen zonder dat 

daar direct een actie aan gekoppeld wordt. Uiteraard geldt hierbij ook voor zover 

er geen sprake is van een strafbaar feit of een zeer ernstige situatie waarbij de 

veiligheid in het geding is. 

 

- Meerdere kwesties over eenzelfde persoon of plek in een organisatie 

Het kan voorkomen dat er in een relatief korte tijd meerdere kwesties (3 of 

meer) bij ons gemeld worden over eenzelfde persoon of plek in de organisatie. In 

dat geval vinden we het van belang dat de organisatie daarvan door ons op de 

hoogte wordt gesteld omdat er immers een fors probleem is. We nemen in een 

dergelijk geval contact op met de melders en spreken met hen goed door wat we 

wel en niet kunnen terugleggen in de organisatie. Dat ‘terugleggen in de 

organisatie’ doen we altijd bij de leidinggevende boven de persoon of plek 

waarover de kwestie gaat. Hierdoor wordt het probleem in de lijn gelegd en kan 

het ook daar opgelost worden.  
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- Een melding over (vermoedens van) zeer ernstige feiten 

Uiteraard zijn er situaties denkbaar waarin we ook als vertrouwenspersoon onze 

vertrouwelijkheid ondergeschikt zullen moeten maken aan het algemeen belang 

of aan het belang van bijvoorbeeld kinderen. U moet dan denken aan een 

redelijk vermoeden van seksuele intimidatie tussen een volwassene en kind. In 

een dergelijke situatie nemen we uiteraard direct contact op met de directie. 

 

- Verslaglegging 

We hebben met uw organisatie afgesproken dat we jaarlijks rapporteren over 

onze werkzaamheden. Het jaarverslag dat u nu aan het lezen bent, is daar een 

voorbeeld van. In onze jaarverslagen geven we o.a. een overzicht van het aantal 

kwesties en de aard van de kwesties. Op basis van deze signalerende rol kan uw 

organisatie immers haar beleid op het gebied van ongewenste omgangsvormen 

zo nodig aanpassen. Uiteraard stellen we het jaarverslag zodanig op dat ook 

hierin de vertrouwelijkheid gewaarborgd blijft. 
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  Kennelijk ongegrond   Onvoldoende belang    Interventie   Bemiddeling    Beperkt onderzoek   Kattestaart  Formeel onderzoek  

Wanneer pas je 

het toe?  

Wat zijn 

indicatoren?  

Je hoeft geen onderzoek te doen om 

vast te stellen dat de klacht 

ongegrond is. De gedraging is 

evident behoorlijk of heeft niet 

plaatsgevonden. Daarover bestaat 

geen twijfel.  

  

Indicatoren:  

• Er is sprake van een 

misvatting/misverstand bij de 

verzoeker.  

• Of de overheidsinstantie heeft de 

klacht adequaat behandeld. De 

ongegrondverklaring van de klacht 

is evident juist.  

• Of de No heeft in eerder 

soortgelijk geval geoordeeld dat 

de gedraging behoorlijk was.  

  

Je stelt geen onderzoek in, omdat de 

verzoeker daar onvoldoende belang 

bij heeft.   

  

Indicatoren:  

• De klacht is al gegrond verklaard 

door de overheidsinstantie. We 

hebben dan als No weinig toe te 

voegen.   

• Of de verzoeker kan via 

klachtbehandeling niet zijn doel 

bereiken.   

• Of de klacht gaat over iets 'kleins'; 

onderzoek staat niet in verhouding 

tot het doel van verzoeker. Er is 

dan sprake van kennelijk 

onvoldoende gewicht.     

Een interventie pas je toe in situaties 

waarin het probleem van de 

verzoeker om een praktische 

oplossing vraagt.  

  

Indicatoren vóór de ken:  

• Er is sprake van een spoedeisend 

belang, waardoor de KEN niet kan 

worden gevergd.  

• En de klacht lijkt op het eerste oog 

gegrond.  

 

Indicatoren tijdens de ken:  

• Er wordt niet (meer) of niet 

afdoende spoedig gereageerd op 

de KEN.  

➔  Let op! Ook de situaties waarin 

verzoeker zijn klacht wel kenbaar heeft 

gemaakt, maar deze niet als klacht is 

opgepakt, vallen hieronder.  

• Er is sprake van een spoedeisend 

belang, waardoor de KEN niet kan 

worden gevergd. 

 

   Indicatoren ná de ken:  

• De klacht lijkt op het eerste oog 

gegrond of de No ziet hierin een 

rol voor zichzelf.  

• Actie van de instantie richting 

verzoeker is nodig om de klacht 

alsnog naar tevredenheid van 

verzoeker af te handelen. Instantie 

is bijvoorbeeld niet op een 

belangrijk punt ingegaan, heeft 

iets niet goed begrepen of gaat 

niet volledig in op oordeel 

klachtencommissie.  

Een bemiddelingsgesprek zet je in 

om het contact tussen de verzoeker 

en de overheidsinstantie te 

normaliseren.   

  

Indicatoren:  

• Er is sprake van een voortdurende 

relatie of partijen willen het contact 

op goede wijze afsluiten.  

• En herstel van vertrouwen is 

nodig.  

• En beide partijen willen zich 

ervoor inzetten.  

• En gericht op het maken van op 

de toekomst gerichte 

werkafspraken of het komen tot 

een gezamenlijke eindconclusies.    

• Er is sprake van veel ruis in de 

communicatie.  

Je wilt een standpunt innemen over de 

klacht maar je hebt daarvoor nog niet 

genoeg informatie.   

  

  Indicatoren:  

• Je hebt info nodig van de 

instantie.  

• En het is niet nodig om de 

instantie op bestuurlijk niveau te 

benaderen.   

 

Het is niet nodig om de instantie op het 

hoogste niveau te benaderen als ál deze 

factoren zich voordoen:  

• Resultaat is uitsluitend voor 

verzoeker van belang.  

• Een doorsnee geval. Geen sprake 

van ernstige misstanden.  

• Niet politiek- of 

publiciteitsgevoelig.  

• Geen principiële of nieuwe vragen. 

    ➔ Let op! Dit zijn indicatoren die   

   gelden bij aanvang. Het kan zijn dat er    

   gedurende het onderzoek redenen zijn  

   om op te schalen naar kattestaart of  

   formeel onderzoek. Bijvoorbeeld als je  

   onderzoekshandelingen wilt verrichten  

   die alleen in formeel onderzoek kunnen  

   plaatsvinden, zoals horen of het  

   opvragen van bijzondere  

   persoonsgegevens.  Zie ook onder 'hoe  

   pak je het aan' en onder 'oordeel'  

Je denkt dat de klacht mogelijk 

gegrond is én de feiten zijn al helder.  

Je hebt genoeg info om het VVB te 

schrijven. 

 

Indicatoren: 

Het is nodig om de instantie op bestuurlijk 

niveau te benaderen. Dat is het geval als 

één van deze factoren aan de orde is: 

• Resultaat is ook van belang voor 

andere burgers 

• Sprake van ernstige misstanden.  

• Politiek- of publiciteitsgevoelig 

• Principiële vragen  

• Starre houding instantie: contact 

op ambtelijk niveau leidt niet tot 

beweging 

Je denkt dat de klacht mogelijk 

gegrond is en de feiten zijn nog niet 

helder. Je hebt nog niet genoeg info 

om het VVB te schrijven.  

  

Indicatoren: 

• Het is nodig om instantie op 

bestuurlijk niveau te benaderen. 

• Resultaat ook van belang voor 

andere burgers  

• Sprake van ernstige misstanden.  

• Politiek- of publiciteitsgevoelig  

• Principiële vragen 

• Belang van het vormen van 

ombudsprudentie 

• Starre houding instantie 

TOP of 

sector?  

TOP tenzij sectorspecifieke 

kennis   

TOP tenzij sectorspecifieke 

kennis  

TOP tenzij sectorspecifieke 

kennis  

TOP tenzij sectorspecifieke 

kennis  

Sector  Sector   Sector  

Hoe pak je het 

aan? 

Klachtbehandeling o.b.v. interne en 

openbare bronnen. Denk bijvoorbeeld 

aan Kennisbank, Ombudsprudentie, 

website overheidsinstantie en 

Rijksoverheid.nl. En natuurlijk kan je 

ook info opvragen bij verzoeker. 

➔ Let op: je vraagt geen inhoudelijke 

info op bij de overheidsinstantie. Dan 

doe je nl. beperkt onderzoek.    

Klachtbehandeling o.b.v. interne en 

openbare bronnen. Denk bijvoorbeeld 

aan Kennisbank, Ombudsprudentie, 

website overheidsinstantie en 

Rijksoverheid.nl. En natuurlijk kan je ook 

info opvragen bij verzoeker. 

➔ Let op: je vraagt geen inhoudelijke 

info op bij de overheidsinstantie. Dan 

doe je nl. beperkt onderzoek.   

• Klacht voorleggen aan 

overheidsinstantie op ambtelijk 

niveau.   

• Zonder oordeel over feiten: we 

weten immers niet zeker hoe het 

gegaan is.  

• Mét visie No over wat er in een 

dergelijke situatie van 

overheidsinstantie mag worden 

verwacht. Waar mogelijk 

onderbouwd door 

Ombudsprudentie.   

• Met de vraag of er een oplossing 

mogelijk is.  

• Oplossing gevonden: onderzoek 

sluiten.  

➔   Let op! Check altijd bij verzoeker of  

 deze ook vindt dat zijn probleem is   

 opgelost.   

• Geen oplossing volgens ons of 

volgens verzoeker: beperkt of 

• Zaak aanmelden bij intake- en 

bemiddelingspool.  

• Intake met verzoeker  

• Intake met overheidsinstantie  

• Bemiddelingsgesprek  

• Afrondende brief naar deelnemers 

gesprek  

• Evaluatieformulieren via 

secretariaat  

Onderzoek verloopt geheel op ambtelijk 

niveau. Start met mail op ambtelijk 

niveau, waarin je expliciet aangeeft dat 

je onderzoek doet.   

  

Onderzoekshandelingen  

• Bureau onderzoek (jurisprudentie 

etc.)  

• Stukken opvragen bij verzoeker    

• Stukken opvragen bij 

overheidsinstantie, m.u.v. 

bijzondere persoonsgegevens  

(strafdossiers, medische dossier) 

of stukken waarvan we kunnen 

vermoeden dat er beroep wordt 

gedaan op vertrouwelijkheid  

• Vragen stellen aan 

overheidsinstantie op het niveau 

van de contactambtenaar. Dit zijn 

alleen vragen die gericht zijn op 

het vaststellen van feiten/feitelijk 

verloop. 

Openingsbrief op bestuurlijk  

niveau mét VVB  

  

Onderzoekshandelingen  

• Bureau onderzoek (jurisprudentie 

etc.)  

• Stukken opvragen bij verzoeker  

• Stukken opvragen bij 

overheidsinstantie. Ook die 

bijzondere persoonsgegevens 

bevatten of waarvan we 

vermoeden dat er mogelijk een 

beroep zal worden gedaan op 

vertrouwelijkheid.  

• Beslissen op beroep 

vertrouwelijkheid  

• Vragen stellen op het niveau van 

de bestuurder. Dit kunnen ook 

vragen zijn over het beleid 

• Standpunt vragen aan instantie 

• Horen ambtenaren  

• Hoorzitting 

Openingsbrief op bestuurlijk niveau  

  

Onderzoekshandelingen  

• Bureau onderzoek  

• (jurisprudentie etc.)  

• Stukken opvragen bij verzoeker  

• Stukken opvragen bij 

overheidsinstantie. Ook die 

bijzondere persoonsgegevens 

bevatten of waarvan we 

vermoeden dat er mogelijk een 

beroep zal worden gedaan op 

vertrouwelijkheid  

• Beslissen op beroep  

vertrouwelijkheid  

• Vragen stellen op het niveau van 

de bestuurder. Dit kunnen ook 

vragen zijn over het beleid. 

• Standpunt vragen aan instantie 

• Horen ambtenaren  

• Hoorzitting  

• Getuigen oproepen/interviewen 



formeel onderzoek starten. 

Overdracht aan sector. 

• Getuigen oproepen/interviewen 

• Deskundigen raadplegen 

• Onderzoek ter plaatse doen 

• Het doen van aanbevelingen  

• Deskundigen raadplegen  

• Onderzoek ter plaatse doen  

• Het doen van aanbevelingen 

Hoor en 

wederhoor   

 Nee  Nee  Nee  • Richting verzoeker indien:  

- Nieuwe info nieuw licht op de zaak  

  werpt  

- Je wilt controleren of info van  

  overheidsinstantie juist of volledig is  

- Het de acceptatie van de beoordeling  

  kan vergroten. 

• Let op! Stuur op tijd naar 

verzoeker de bijlage beperkt 

onderzoek. Daarin staat o.a. 

vermeld dat de uitkomst 

gepubliceerd wordt.  

• VVB bij opening • Doorzending reactie op 

openingsbrief 

• Doorzenden hoorverslagen 

• VVB na reactie op opening 

Eindoordeel     •        Ongegrond   •        Geen oordeelsvorming    •        Geen oordeelsvorming    •        Geen oordeelsvorming  •       Ongegrond: alleen bij     

        klachtonderdelen van    

        ondergeschikt belang kan je  

        hiervan afwijken.  

➔ Let op! De formulering is dan niet 

gegrond, maar in de trant van: 'dit had  

beter gekund, we zullen het  

bestuursorgaan daarop wijzen.'  

    Om de hoofdklacht gegrond te     

    verklaren heb je altijd standpunt   

    bestuurder nodig en moet je   

    opschalen naar kattestaart of  

    direct aanvangen met formeel    

    onderzoek. De optie van de      

    slotbief aan de bestuurder met   

    het voornemen om een klacht  

    gegrond komt te vervallen. 

•       Geen oordeel 

•       Het kan ook zijn dat verzoeker     

        onvoldoende belang heeft bij het    

        voorzetten van het onderzoek. 

•        Gegrond 

•        Ongegrond 

•        Geen oordeel 

•       Gegrond 

•       Ongegrond 

•       Geen oordeel 

Toetsing aan 

behoorlijkheids- 

vereiste 

• Toetsen aan 

behoorlijkheidsvereiste daar waar 

mogelijk  

 • Niet toetsen aan 

behoorlijkheidsvereiste. Indien 

mogelijk wel 

behoorlijkheidsvereiste/ 

Ombudsprudentie noemen waar je 

verzoek op gebaseerd is.  

 • Toetsen aan 

behoorlijkheidsvereiste in brief 

aan instantie verplicht. In brief aan 

verz. optioneel.  

• Toetsen aan 

behoorlijkheidsvereiste (evt. al 

noemen bij opening)  

• Toetsen aan 

behoorlijkheidsvereiste (evt. al 

noemen bij opening)  

Eindproduct + 

mandaat  

• Brief ondertekend door So 

• Bij expliciet vastgestelde lijn 

oordeel door klachtbehandelaar: 

telefonisch of per mail  

➔ Let op: indien er geen expliciet 

vastgestelde lijn is kan je de klacht niet 

telefonisch k-o verklaren! Je kan wel 

i.h.k.v. verwachtingen-management 

• Brief ondertekend door So  

 

Verseoncode 21 

• Brief of e-mail ondertekend door 

klachtbehandelaar of onderzoeker  

• Interventierapport na geslaagde 

interventie met leereffect voor 

andere instanties; ondertekend 

door No  

 

Verseoncode 30 

•       Brieven ondertekend door No  

 

Verseoncode 50 

•       Brief ondertekend door No 

 

        Verseoncode 71 

•         Brief ondertekend door No  

•         Rapport ondertekend door No 

 

           Verseoncode 81 

• Brief ondertekend door No  

• Rapport ondertekend door No  

 

Verseoncode 81 (82 rapport na 

interventie en 83 rapport na 

bemiddeling) 



aangeven dat je verwacht dat dit de 

uitkomst gaat zijn van 

klachtbehandeling (o.b.v. vaststaande 

Ombudsprudentie). Verzoeker kan dan 

afzien van verdere klachtbehandeling. 

De inhoud van het telefoongesprek 

bevestig je vervolgens per mail (zónder 

oordeel).  

 

        Verseoncode 21 

 

Eindproduct 

delen met?  

• Verzoeker • Verzoeker • Leent zich soms voor 

Telegraafcolumn  

• Interventierapport publiceren op 

website  

 

• Deelnemers van het 

bemiddelingsgesprek  

• Contactpersoon bij 

overheidsinstantie  

• Niet publiceren op website  

• Verzoeker  

• Overheidsinstantie  

• Publiceren op website  

• Verzoeker  

• Overheidsinstantie  

• Publiceren op website  

• Verzoeker  

• Overheidsinstantie  

• Publiceren op website  
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