Jaarverslag Klachtenmeldpunt 2021

26 januari 2022

1 Voorwoord

NWO heeft een algemeen klachtenmeldpunt (hierna: het Meldpunt). Bij dit Meldpunt kunnen (via het
e-mailadres klachten@nwo.nl) klachten worden gemeld over de wijze waarop NWO zich in een bepaalde
aangelegenheid tegenover iemand heeft gedragen. Een gedraging van een medewerker wordt in dat kader
aangemerkt als een gedraging van NWO.

Achtereenvolgens komen in dit jaarverslag aan de orde een korte schets van de regeling en van de rollen (2), de
in 2021 door het Meldpunt afgehandelde klachten (3) en de conclusies en aanbevelingen (4).
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2 Regeling en rollen

2.1 Regeling

Per heden geldt voor de behandeling van klachten omtrent het functioneren van (medewerkers van) NWO, het
Klachtenreglement 2013. Deze regeling legt de verantwoordelijkheid voor de klachtbehandeling bij de
leidinggevende van de bij NWO werkzame persoon waar de klacht zich tegen richt, dan wel de directeur of het
afdelingshoofd, onder wiens verantwoordelijkheid de betwiste gedraging valt.

De procedure van klachtbehandeling strekt ertoe dat de ontvangst van een klacht bij het Meldpunt, door dat
Meldpunt namens de voorzitter van de raad van bestuur van NWO aan klager wordt bevestigd. Het Meldpunt
stelt vast of sprake is van een klacht in de zin van de regeling. Indien dat het geval is leidt het Meldpunt de
klacht door naar de onpartijdig klachtenbehandelaar die wordt aangewezen door het Klachtenreglement 2013.
De klachtenbehandelaar stelt betrokkenen in de gelegenheid te worden gehoord en stelt van dat horen in
voorkomend geval een verslag op. Vervolgens zet de klachtenbehandelaar zijn/haar bevindingen op papier en
geeft betrokkenen daarvan kennis. Indien klager zich in de bevindingen niet kan vinden, kan een verzoekschrift
worden ingediend bij de Nationale Ombudsman.

2.2 Rollen

Het secretariaat van het Meldpunt

Het secretariaat van het meldpunt wordt verzorgd door één of meer juristen van de afdeling Juridische Zaken
van NWO. De werkzaamheden van het secretariaat bestaan uit het beheer van het e-mailaccount van het
meldpunt, het registreren, bevestigen en doorgeleiden van klachten, het desgewenst ondersteunen van de
klachtenbehandelaar en het archiveren van de klachtdossiers.

Na ontvangst van een klacht wordt door het secretariaat van het Meldpunt beoordeeld of de klacht aan de
formele eisen voldoet (art. 4 Klachtenreglement). Als dat het geval is bevestigt het Meldpunt dat aan klager,
stelt het Meldpunt vast wie de onpartijdig klachtenbehandelaar is en geleidt de klacht naar de betreffende
medewerker door, met het verzoek tot klachtenbehandeling over te gaan op grond van de geldende regeling.

Onpartijdig klachtenbehandelaar

De onpartijdig klachtenbehandelaar is de facto de (eerst)verantwoordelijk leidinggevende die niet zelf bij de
gedraging waar de klacht op ziet betrokken is geweest. Hij/zij stelt vast of er redenen zijn als bedoeld in

art. 8 Klachtenreglement, om de klacht niet te behandelen. Als dat naar zijn/haar oordeel niet het geval is, stelt
de klachtenbehandelaar betrokkenen in de gelegenheid te worden gehoord. Vervolgens stelt hij/zij van dat
horen een verslag op. Op basis van dat verslag, dan wel —indien betrokkenen van de gelegenheid om te
worden gehoord geen gebruik wensen te maken - op basis van de stukken, komt de klachtenbehandelaar tot
zijn/haar bevindingen omtrent de klacht. Die bevindingen worden aan betrokkenen kenbaar gemaakt en
vormen de beslissing op de klacht.

Waar gewenst of noodzakelijk, kan de klachtenbehandelaar zich op elk moment gedurende de

klachtenbehandeling laten bijstaan door collega’s, mits die niet betrokken zijn geweest bij de gedraging waar
de klacht betrekking op heeft.
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3 De klachten

In 2021 zijn drie klachten bij het Meldpunt ingediend.

3.1 Klacht1l

Deze klacht strekte ertoe dat de inhoud van (één van) de referentenrapporten op de aanvraag van klager in een
Merian Fund-call onder de maat zou zijn, dan wel vooringenomen en niet onafhankelijk.

De klachtprocedure is bedoeld voor klachten gericht tegen een gedraging van een (medewerker van een)
bestuursorgaan. De betreffende klacht richtte zich echter tegen de kwaliteit van de beoordeling(sprocedure)
voor de onderliggende aanvraag, op een moment nog geen sprake was van een besluit dat vatbaar is voor
bezwaar. Om die reden is geoordeeld dat geen sprake is van een klacht en is deze klacht niet als zodanig in
behandeling genomen.

In plaats daarvan is, met toepassing van artikel 6:10, lid 1, aanhef en onder b, en lid 2 van de Awb, de brief
waarin de klacht was vervat aangemerkt als een bezwaarschrift gericht tegen het nog te nemen besluit op de
aanvraag. Nadat het besluit genomen was, is het bezwaarschrift als zodanig in behandeling genomen.
Uiteindelijk is het bezwaar door bezwaarmaker ingetrokken

3.2 Klacht2

De tweede klacht is ingediend door een voormalig medewerker van één van de instituten van NWO-I| en was
gericht tegen een gedraging van de directeur van het betreffende instituut, te weten het blokkeren van de
toegangspas van klager, die na pensionering al gedurende 13 jaar onbezoldigd betrokken was gebleven bij het
instituut en als zodanig nog altijd toegang had tot het pand en de laboratoria van dat instituut.

Deze klacht is conform het Klachtenreglement behandeld in naam en met instemming van de voorzitter van het
bestuur van NWO-I. De bevindingen strekken ertoe, dat er begrip is voor het ongenoegen van klager over het
blokkeren van de pas en dat daarover duidelijker had kunnen worden gecommuniceerd, maar dat er ook begrip
is voor het handelen van de betreffende directeur, dat mede was ingegeven door een incident. De slotsom is,
dat er geen aanleiding was voor het treffen van maatregelen.

3.3 Klacht3

Deze klacht behelsde dat het aanmeldsysteem van NWO, ISAAC, een fout zou bevatten die het voor aanvragers
die autistisch zijn problematisch maakt om een aanvraag (in dit geval een vooraanmelding) in te dienen.

De klacht is conform het Klachtenreglement behandeld door de directeur van Domein SGW, daarbij
ondersteund door collega’s met specifieke kennis van en gebruikerservaring met ISAAC. Er is een reconstructie
van de vooraanmelding van klager uitgevoerd. De bevindingen strekken ertoe, dat niet kan worden gezegd dat
het aanmeldsysteem gebrekkig is, maar dat het niettemin voorstelbaar is dat klager vanwege een persoonlijke
predispositie in verwarring is geraakt. De klacht is om die reden gedeeltelijk gegrond verklaard. De
vooraanmelding van klager is alsnog in behandeling genomen.
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4 Conclusies en aanbevelingen

4.1 Conclusies

Aan de drie klachten die in 2021 behandeld zijn, vallen geen algemene conclusies te verbinden.

Naar aanleiding van klacht nr. 3 zal NWO de aanmeldprocedure via ISAAC nogmaals zorgvuldig bestuderen om
te bezien of en waar verbeteringen nodig zijn, maar met de beslissing op deze specifieke klacht wordt geen
algemeen oordeel gegeven over de huidige procedure en het al dan niet aanwezig zijn van gebreken daarin,
ook niet in die zin dat elke aanvrager met autisme door deze procedure benadeeld zou worden.

4.2 Aanbevelingen

Er zijn geen onbehandelde aanbevelingen uit 2020 die opvolging behoeven. De klachtbehandeling in 2021 geeft
op dit moment geen aanleiding voor het doen van aanbevelingen.

Dit jaarverslag is opgesteld door het Klachtenmeldpunt van NWO en vastgesteld door de raad van bestuur, op
26 januari 2022.
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