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4 Vervolgverhaal

4 Implementatie in de PZ en kritieke
succesfactoren
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procesmodel

naam (en nummer): G
doel: G
minimale inhoud: %
actoren 0
( - producent
— controleur
goedkeurder
6 afnemer
archiveerder
producthouder
- ﬁ middelen:

estatie indicatoren:

vereisten:

Hier staat de beschrijving van
activiteit 3.




Definitie 0
‘neneren van xlacnten’
4 het managen van een uiting van ongenoegen of
negatieve ervaring omtrent een medewerker van

de politiezone of omtrent de werking van de
politie (of een bepaalde situatie)

1 cle Klaent e JELJJF worder cdoor alle gelangnzogender)
(rnedaweriers, gasiulr e finariciars, de dignsieriEinamer, e
0aVvoldirly, pariners en laverarciars).

1 cda uigindelijce vaedaeliny Vel net mericiger Vel deaeriiar) i net

vergeiararn e de kweliigit e ce diersiverlening varl de loElle
oalitie.



uiting van ongenoegen (P01)
wet-en regelgeving (P02)

deontologie (P03)
ZPP (P04)

51.1
kennisnemen van uiting
van ongenoegen

interne korpsnota (P05)

richtlijnen Comité P
en AIG (P06)

5.1. PROCESMODEL BEHEREN VAN KLACHTEN

wet-en regelgeving (P02)

tucht en deontologie (P03)
ZPP (prioriteiten) (P04)

verwachtingen overheden
(P09)

wet-en regelgeving (P02)

tucht en deontologie (P03)

ZPP (P04)

interne korpsnota (P05)
werkingsregels (P15)

interne korpsnota (P05)

werkingsregels (P15)

Politie

registratie (P07)

5.1.2
oriénteren van de uiting
van ongenoegen

attest ontvangstmelding (POS)@

antwoord(brief) (P10) k< Kiager >

klachtdossier
(P14)

5.1.3

doorverwijzing intern onderzoek (P11) k< korpschef >

verwisbrief (P12)= externe dienst

kennisgeving doorverwijzing (P13)‘< Kiager >

reparatiepleister (P16) _/ interne dienst/

betrokken

personeelslid

onderzoeken van de
klacht

vraag tot bijkomend onderzoek (P23)

advies (P17)

5.1.4

doorverwijzing intern 0nderzoek(P11)< T s >

. . interne dienst/
reparatiepleister (P16), : '

betrokken
personeelslid

beslissing tot verbetering (P18) bijsturen en
= verbeteren

interne dienst/

afhandelen klacht

eindbeslissing (P19) betrokken

personeelslid

vraag tot heroriéntering (P22)

kennisgeving klager (P20) ( e >

afgewerkt dossier (P21) ( ISLP ;
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4 clefinie:
het vernemen van een uiting van ongenoegen
door elke medewerker van het korps
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uiting van ongenoegen (P01)
wet-en regelgeving (P02)

deontologie (P03)
ZPP (P04)

interne korpsnota (P05)

richtlijnen Comité P
en AIG (P06)

5.1. PROCESMODEL BEHEREN VAN KLACHTEN

Politi e

5.1.1
kennisnemen van uiting
van ongenoegen

registratie (P07)

oriénteren van de uiting
van ongenoegen

attest ontvangstmelding (POS)@
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Ze processiap orienteren van 0

) Politie
|

Uiting van ongenoegen
TG ETIWES

het richting geven aan, sorteren van de uiting van
ongenoegen en/of doorverwijzen naar de bevoegde
dienst door de klachtencodrdinator
2 orienidelglliji<e oplossing — de deager gt entwooreoriet
1 verserlillencde geslissingen:
a onpricdellijxe oglussirig
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5.1.1
kennisnemen van uiting
van ongenoegen

5.1. PROCESMODEL BEHEREN VAN KLACHTEN

wet-en regelgeving (P02)
tucht en deontologie (P03)
ZPP (prioriteiten) (P04)

verwachtingen overheden
(P09)

registratie (P07)

Politi e

antwoord(brief) (P10) ‘( Kiager >

512 klachtdossier

" P14
oriénteren van de uiting (P14)

van ongenoegen

5.1.3
onderzoeken van de
klacht

vraag tot heroriéntering (P22)

advies (P17)

5.1.4
afhandelen klacht

doorverwijzing intern onderzoek (P11) k< korpschef >

verwisbrief (P12)= externe dienst

kennisgeving doorverwijzing (P13)‘< Kiager >
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39 orocesstap: "
Politie

4 clefinile:
het objectief verzamelen en kritisch bekijken van
alle gegevens, deze te verwerken tot informatie
om uiteindelijk een conclusie te kunnen trekken

en een advies te formuleren voor de korpschef



5.1. PROCESMODEL BEHEREN VAN KLACHTEN

5.1.2
oriénteren van de uiting
van ongenoegen

wet-en regelgeving (P02)

tucht en deontologie (P03)

ZPP (P04)

interne korpsnota (P05)
werkingsregels (P15)

klachtdossier
(P14)

5.1.3

Politi e

reparatiepleister (P16) _/ interne dienst/
betrokken
personeelslid

onderzoeken van de
klacht

vraag tot bijkomend onderzoek (P23)

advies (P17)

5.1.4
afhandelen klacht

doorverwijzing intern 0nderzoek(P11)< T s >
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4 termijn proces versus termijn
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4e processiap:
| Politie

a clefiniie:
het uitvoeren van een kwaliteitscontrole en het
nemen van een eindbeslissing door de korpschef
en het afronden van de klacht door de

klachtencoo6rdinator



5.1. PROCESMODEL BEHEREN VAN KLACHTEN

interne korpsnota (P05) PU] iti e

werkingsregels (P15)

512 klachtdossier

" (P14)
oriénteren van de uiting

van ongenoegen

5.1.3
onderzoeken van de
klacht

advies (P17)

interne dienst/
betrokken
personeelslid

beslissing tot verbetering (P18) bijsturen en
verbeteren

5.1.4 eindbeslissing (P19)_ imgé?rikdli(irr‘]s”
afhandelen klacht LA

reparatiepleister (P16),
L

personeelslid

N kennisgeving klager (P20);< Mt >

L vraag tot bijkomend onderzoek (P23)

afgewerkt dossier (P21)‘< - )

vraag tot heroriéntering (P22)
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uiting van ongenoegen (P01)
wet-en regelgeving (P02)

deontologie (P03)
ZPP (P04)

51.1
kennisnemen van uiting
van ongenoegen

interne korpsnota (P05)

richtlijnen Comité P
en AIG (P06)

5.1. PROCESMODEL BEHEREN VAN KLACHTEN

wet-en regelgeving (P02)

tucht en deontologie (P03)
ZPP (prioriteiten) (P04)

verwachtingen overheden
(P09)

wet-en regelgeving (P02)

tucht en deontologie (P03)

ZPP (P04)

interne korpsnota (P05)
werkingsregels (P15)

interne korpsnota (P05)

werkingsregels (P15)

Politie

registratie (P07)

5.1.2
oriénteren van de uiting
van ongenoegen

attest ontvangstmelding (POS)@

antwoord(brief) (P10) k< Kiager >

klachtdossier
(P14)

5.1.3

doorverwijzing intern onderzoek (P11) k< korpschef >

verwisbrief (P12)= externe dienst

kennisgeving doorverwijzing (P13)‘< Kiager >

reparatiepleister (P16) _/ interne dienst/

betrokken

personeelslid

onderzoeken van de
klacht

vraag tot bijkomend onderzoek (P23)

advies (P17)

5.1.4

doorverwijzing intern 0nderzoek(P11)< T s >

. . interne dienst/
reparatiepleister (P16), : '

betrokken
personeelslid

beslissing tot verbetering (P18) bijsturen en
= verbeteren

interne dienst/

afhandelen klacht

eindbeslissing (P19) betrokken

personeelslid

vraag tot heroriéntering (P22)

kennisgeving klager (P20) ( e >

afgewerkt dossier (P21) ( ISLP ;



PRODUCTNAAM

productiedatum: 24 maart 2006

uiting van ongenoegen Nr: | 5.1/P01

herzieningsdatum: 1 april 2008
[ =1 1*5 ¥

ROl

definitie | Een schriftelijke of mondelinge, maar niet anonieme uiting van een verwachtingspatroon van een belanghebbende, dat
geschonden werd door het politiekorps of een medewerker ervan.
bron | Ejgen definitie
toelichting | Hierbij moet het gaan om legitieme verwachtingen van belanghebbenden, verwachtingen die betrekking hebben op de visie,
missie, waarden van het korps.
doel = Bereiken dat het ongenoegen ter kennis wordt gebracht van de politie.

minimale inhoud

actoren

hulpmiddelen

prestatie-
indicatoren

vereisten

. identiteit klager of anoniem moet de klager traceerbaar zijn, behoudens strafrechtelijk feit;

, contactgegevens van de klager;

. datum klacht;

. beknopte omschrijving uiting van ongenoegen van de klager, met een antwoord op de vragen wie, wat, waar, wanneer en
hoe.

producent: | klager
controleur: | ---
goedkeurder: | ---
afnemer: | medewerker van de politiezone

archiveerder: | functioneel systeembeheerder

producthouder: | ---



advies Nr: | 5.1/P16

PRODUCTNAAM
productiedatum: 24 maart 2006 herzieningsdatlﬂ: 1 aP;iI“_ZQOB
r O1iLic
uitstroom
definitie | Een schriftelijk voorstel van de klachtencodrdinator voor de korpschef over het gevolg dat aan de klacht kan gegeven
worden.
bron | Ejgen definitie
toelichting | Het voorstel van de klachtencodrdinator is gebaseerd op een objectieve afweging van ingezamelde en via het onderzoek
geéxploiteerde informatie.
doel | Bereiken dat de korpschef op een objectieve manier een eindbeslissing kan nemen op basis van het uitgevoerde onderzoek.

minimale inhoud

actoren

hulpmiddelen

prestatie-indicatoren

vereisten

. registratiegegevens: wie (klager-geviseerde), wat (korte omschrijving van de klacht), wanneer (plaats en data feiten);
. omschrijving van gegrondheid ten opzichte van visie/missie/waarden of inbreuk van de klacht;

. dossierbeheerder;

. vitgiftedatum;

. formulering van de mogelijkheden tot voorkoming en/of herstel van de klacht.

producent: dossierbeheerder
controleur: | ---
goedkeurder: | ---
afnemer: | korpschef

archiveerder: | functioneel systeembeheerder

producthouder: | klachtencodrdinator

. ISLP-module;
. geinformatiseerde standaardformulieren;
. archief.

. het percentage adviezen op basis waarvan de korpschef onmiddellijk kan beslissen zonder bijkomend onderzoek;
. het percentage adviezen dat op minder dan één maand vanaf de registratie, aan de korpschef wordt voorgelegd.

. naleven van interne en externe regelgeving (o.m. interne korpsnota en richtlijnen comité P en AlG);
. voldoen aan afgesproken termijnen en bepalingen.



eindbeslissing Nr: | 5.1/P19

PRODUCTNAAM

productiedatum: 24 maart 2006 herzieningsdaum: 1 aPr.iILZOOB
FULILIC
uitstroom

definitie =~ Het formuleren van een eindbeslissing op basis van het voorgestelde advies en/ofdossier.

bron | Ejgen definitie

toelichting | De eindbeslissing wordt in drievoud opgesteld. Via het eerste exemplaar wordt de eindbeslissing in uitvoering kenbaar gemaakt
aan het diensthoofd. Via het tweede exemplaar wordt de eindbeslissing voor kennisname aan het betrokken personeelslid
kenbaar gemaakt. Het derde afschrift ontvangt de directeur HRM dat in het persoonlijk dossier van de medewerker kan gevoegd
worden. Dit afschrift is ondertekend en gedateerd door de betrokken medewerker.

doel | Bereiken dat een kwaliteitsvolle dienstverlening geleverd wordt en dat de betrokken politiemedewerkers weten wat het resultaat
van de klacht is.

minimale inhoud | - benoemen van de tekortkoming(en);
. dossierbeheerder;
. vitgiftedatum;
. registratiegegevens.

actoren | producent: korpschef
controleur: | ---
goedkeurder: | ---
afnemer: | kwaliteitscodrdinator

archiveerder: | korpschef

producthouder: | korpschef

hulpmiddelen | - geinformatiseerde standaardformulieren;
> ISLP-module.

prestatie-indicatoren = percentage eindbeslissingen dat binnen de 40 dagen genomen wordt vanaf de registratie in de module briefwisseling van ISLP
genomen wordt.

vereisten = --
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indicatoren-normen (2) - ftis

4 procesindicatoren:
1 gerceriieige orlivarngsirnglcirigern dat oinren o weeai
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indicatoren-normen (3)  Foits

4 indicatoren kwaliteit dienstverlening:
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totaal aantal
registraties

meting 1
31 december 44
2009

meting 2
31 maart 2010

meting 3
30 juni 2010

meting 4
30 september
2010

Trend:

aantal
onmiddellijk
afgehandelde
uitingen van
ongenoegen
aantal %
t.o.v.
aantal
registr
aties
22 50

aantal
doorverwezen
klachten naar
intern onderzoek

aantal %
t.0.v.
aantal
registr
aties
4 9

aantal
doorverwijzingen
naar externe

diensten
aantal % t.0.v.
aantal
registra
ties
10 23

aantal
klachtdossiers

aantal %
t.0.v.
aantal
registr
aties

8 18
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Politie



meting 1:

31 december ‘09

meting 2:

30 maart ‘10

meting 3:
30 juni ‘10

meting 4:

30 september ‘10

Trend:
V- 7-geen

aantal verwijsbrieven

naar externe diensten

aantal

Normen:

adviezen
% aantal %
binnen 7 binnen
werkdag de
en maand
doorver- vanaf de
wezen registra-
tie
voorge-
legd aan
KC
aantal adviezen
verwijsbrieven binnen de

maand vanaf
dienstenbinnen de registratie

7 werkdagen voorgelegd aan
doorverwezen KC

© 100 ©

%

naar externe

100

%

>X>

90% ®

® X<
90%

eindbeslissingen

aantal

eindbeslissingen
genomen binnen

de 40 dagen
© 80 %
80%
>x>
70%
® X<
70%

% aantal
genomen

binnen
de 40
dagen

kennisgevingen

binnen de 40
kalender-dagen
gegeven
© 80 %
80%
>x>70
%
® X<
70

0/
7C

kennisgevingen

%
binnen
de 40
kalender
-dagen
gegeven

Politie



Vervolgvernaal 0
Politie

adoptiekorps: PZ Halle
aangemeld als ‘good practice’ op website CGL

actoren werden bepaald per PZ:
verantwoordelijkheid — proceseigenaar -
klachtencoordinator

implementatie in de zone (werkinstructies en
eenvormige documenten)

stappenplan — indicatoren — meten

introductie bij onze belanghebbenden
(overheden — bevolking — partners —
medewerkers — dienstenafnemers)

1ZS beheren van klachten?



iImplementatie in de PZ O
N werkmstructles uitwerken Politie

1 pleiniellgielipie) Weardnsirueias gi. Werkerogg Werdnsirteies
vooriviggiarie Uit 128 ‘grocas chJr lgjeniele galitignile verlaren

1 registreren van een « klacht
_ oriénteren van een « klacht »

2 uniforme documenten uitwerken
aeittest onivargsielding (PO
artwoordorigi (PO9)
cloorverwijzing Intern orlderzge (PLL)
v@rw]js’or]ﬁf (P12)

<enrlisgeving coorvearwijzing (P1L9)
1 elncoeslissirig (PL9)
1 ennisgaving «leger (PZ20)

2 handleiding ISLP
1 korpsnota

L L L L

L



docurnenten ontwikkeld in Pz ©

Politie

N

Halle

1 werkinstructie

1 werkwijze module briefwisseling « uit » in
ISLP

(

4 korpsnota
1 korpsnota
1 aanvulling felicitaties

4 Implementatieplan
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Conclusies: evaluatie proces s

4 impact klachtenmanagement afhankelijk van

reqgistratie
4 draagvlak bij korpschef en burgemeester van
primordiaal belang

1 continuiteit klachtencodrdinator

4 Initi€ren verbeterprocessen: zicht op alle
‘klachten’

4 termijnen (doorlooptijden en afhandeling)
4 meer ruchtbaarheid aan bevolking
4 kwaliteitsbureel (kwaliteit dienstverlening)
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