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Evaluatie Universitaire Ombudsfunctie

Inleiding

De Nederlandse universiteiten zetten zich in om de sociale veiligheid verder te verbeteren
en streven als goed werkgever naar een fijne werkplek voor alle medewerkers en studenten.
Sociale veiligheid is niet alleen op zichzelf van waarde, maar verbonden aan allerlei positieve
uitkomsten op het werk, zoals meer motivatie en bevlogenheid van medewerkers en het
vergroot het leervermogen van individuen, teams en de organisatie als geheel.

De universitaire sector heeft in de cao 2020-2021 afgesproken dat er aan elke instelling een
Ombudsfunctionaris wordt aangesteld in 2021. Nu er vier jaar verstreken zijn, wil de cao-
tafel de universitaire Ombudsfunctionaris evalueren en in kaart brengen welke kansen en
mogelijkheden zij zien om deze optimaal in positie te brengen. Naast het uitvragen van de
behoeften in de universitaire sector, wordt ook geinventariseerd hoe de implementatie van
de ombudsfunctie ervoor staat, welke successen en knelpunten er zijn, en wat er nog nodig
is om goed invulling te kunnen geven aan deze taak.

Onderzoeksvraag: in hoeverre komt de functie van Ombudsfunctionaris voor medewerkers,
zoals deze is vormgegeven in de praktijk, tegemoet aan de wensen,
behoeften en verwachtingen van de universitaire sector?

In afstemming met een paritaire cao-tafelwerkgroep is de onderzoeks-aanpak en een
interviewleidraad vastgesteld. De evaluatie wordt uitgevoerd aan de hand van drie criteria:
Dienstverlening, Onafhankelijkheid, en Doelmatigheid van de universitaire ombudsfunctie.
Deze drie criteria zijn verder uitgewerkt in ruim dertig verschillende sub-criteria. Hierbij
worden universiteiten niet vergeleken, maar er wordt een sector-breed beeld geschetst.

Doelgroep

Het onderzoek wordt uitgevoerd op verzoek van de cao-partijen en wordt begeleid door
een paritaire werkgroep van de cao-tafel. Het rapport is bestemd voor de cao-partijen zelf
en wordt door hen beoordeeld, zij besluiten of het rapport openbaar wordt gemaakt. Het
rapport beoogt informatie te bieden waar de cao-partijen mee gediend zijn, maar die ook
eventueel voor anderen in de sector behulpzaam zou kunnen zijn.

Afbakening

Elk onderzoek is per definitie beperkt en afgebakend, dat geldt ook voor deze evaluatie. De
cao-tafel richt zich primair op de verplichte Ombudsfunctionaris voor medewerkers. Er zijn
echter ook Ombudsfunctionarissen voor studenten en sommige Ombudsfunctionarissen
zijn er voor zowel de medewerkers als de studenten. De evaluatie reflecteert hier ook op,
maar richt zich met name op de ombudsfunctie voor medewerkers.

1.1 Evaluatiecriteria
De eerste stap bij het opstellen van de interviewleidraad was het inventariseren van het
Landelijk kader voor invulling universitaire ombudsfunctie, vastgesteld door de sociale
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partners in 2020. Deze richtlijnen voor de universitaire ombudsfunctie zijn overgenomen in
onderstaand evaluatieschema. Ook zijn aanvullende vragen van de paritaire werkgroep zelf
opgenomen in dit evaluatieschema, om zo veel mogelijk relevante aspecten te identificeren:

Criterium A: Dienstverlening
Wat doet de Ombudsfunctie?

De ombudsfunctie heeft de volgende bevoegdheden: ongewenste patronen of trends
signaleren, hierop zelfstandig actie ondernemen, het onderhouden van contact met
medewerkers, gevraagd en ongevraagd advies geven, en zelfstandig en op eigen initiatief
onderzoek doen. De ombudsfunctie is vindbaar en bekend bij medewerkers, is toegankelijk
en aanwezig, middels huisvesting en digitale inbedding zoals een e-mailadres. Analyseert
anonieme meldingen, neemt desgewenst een bemiddelende rol en werkt de-escalerend,
kan mediation initiéeren zonder deze rol te nemen, is empathisch en luistert naar
medewerkers, plus de inventarisatie van de belangrijkste competenties.

Criterium B: Onafhankelijkheid
Hoe doet de Ombudsfunctie dat?

De ombudsfunctie heeft een onafhankelijke en gezaghebbende positie, ingebed in de
formele structuur, met een reglement of statuut en een profiel met eigenschappen en
vaardigheden. De Ombudsfunctie heeft voldoende bevoegdheden voor het doen van
onderzoek en toegang tot data, is rolvast en voert een voorselectie uit (triage), kan
doorverwijzen, kent de organisatie en het meldlandschap, en heeft kennis van
rechtspositionele vraagstukken. Vervult een dubbele functie of alleen voor medewerkers.
De ombudsfunctie toont doorzettingskracht en heeft escalatiemogelijkheden (conform cao-
afspraak E6). Er zijn beoordelingscriteria vastgesteld voor het functioneren, met aandacht
voor het behoud van onafhankelijkheid en autonomie.

Criterium C: Doelmatigheid
Hoe effectief is de Ombudsfunctie?

De doelmatigheid van de ombudsfunctie heeft betrekking op de mate waarin deze functie
effectief en passend is om de beoogde doelen (effecten en uitkomsten) te realiseren. De
belangrijkste elementen voor de Ombudsfunctie zijn: de effectiviteit van het instituut,
vertrouwelijkheid, medewerkers informeren over privacy, de organisatie adviseren over
verbeteringen, onderhouden van contact met het College van Bestuur, een passende
functieomvang met voldoende tijd en administratieve ondersteuning, het aantal
behandelde casussen, de wijze van rapporteren in een Jaarverslag, het zijn van een
aanvulling op de bestaande hulpstructuur, de samenwerking en kennisuitwisseling met
anderen in de hulpstructuur, en krijgt de ombudsfunctie voldoende vertrouwen van de
organisatie om effectief te kunnen zijn.
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1.2 Documentanalyse

Ter voorbereiding op de evaluatie zijn bij elke universiteit documenten opgevraagd:
Het jaarverslag van universitaire Ombudsfunctionaris;

Het landelijk kader voor invulling universitaire ombudsfunctie;
Arbeidsinspectie-onderzoek ‘Psychosociale arbeidsbelasting universiteiten’;
Universitaire reglementen en statuten over de Ombudsfunctionarissen;

De zorgstructuur en inbedding Ombudsfunctionaris per instelling;

Totaal aantal meldingen of gesprekken bij Ombudsfunctionaris.

O O O O O O

Zie de bijlagen voor een compleet overzicht van alle gedeelde documenten. De documenten
zijn benut om de interviews voor te bereiden en de evaluatiecriteria van context te voorzien.

1.3 Groepsinterviews

Voor dit onderzoek zijn per instelling drie groepen geinterviewd: de Ombudsfunctionarissen
zelf, medezeggenschap (OR/UR/MR, Lokaal Overleg) en zeggenschap (College van Bestuur,
Hoofd HR, Dossierhouder Sociale veiligheid). Er zijn in totaal 120 personen gesproken bij 15
universiteiten plus de KNAW. Sommige geinterviewden hebben zelf ervaring met het
spreken met een Ombudsfunctionaris over eigen casuistiek. In de opzet van deze evaluatie
is niet actief gezocht naar medewerkers/melders die gebruik wilden maken of hebben
gemaakt van de Ombudsfunctionaris. Het bereiken van melders vraagt om een andere
onderzoeksopzet, omdat er geen lijst met personen beschikbaar is die met de
Ombudsfunctionaris (hadden willen) spreken. Ook vergt het een andere insteek, omdat het
bevragen van medewerker over gevoelige casuistiek extra waarborgen verlangt. Deze
evaluatie richtte zich op de kennis, ervaring en behoeften van de Ombudsfunctionarissen,
de medezeggenschap en de zeggenschap.

1.4 Online enquéte

Alle 120 geinterviewden zijn eerst uitgenodigd om een online vragenlijst te beantwoorden
over de 30 evaluatiecriteria en de mate waarin de sector al aan elk criterium voldoet. De
enquéte is ingevuld door 91 deelnemers. Zo was er voorafgaand aan de groepsinterviews
zicht op een kwantitatieve stand van zaken, waarna we inhoudelijk konden doorvragen.

]'
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Groepen: Geinterviewd Enquéte voltooid Respons
Ombudsfunctionarissen: 25 19 76%
Zeggenschap (CvB, Hoofd HR, Dossierhouders): 52 40 77%
Medezeggenschap (OR/UR/MR/Lokaal Overleg: 43 32 74%
Totaal: 120 91 76%

Inleiding  A: Dienstverlening

Dit rapport is opgesteld op basis van de groepsinterviews, de ontvangen documenten en de
vragenlijstuitkomsten. Het onderzoek is voorbereid, begeleid en tegen-gelezen door een
regieteam bestaand uit vertegenwoordigers van de cao-tafel Nederlandse Universiteiten:
Bernard Koekoek (FNV), Donald Pechler (AOb), Robert Grem (UvA), Johan Huysse en
Maroussia van Gerven (UNL). De onderzoekers willen hen hiervoor graag heel erg bedanken.

1.5 Leeswijzer
Hoofdstuk 2 bevat een samenvatting van het rapport.

Hoofdstuk 3 beschrijft hoe uit de interviews naar voren kwam dat de ombudsfunctie
eigenlijk over drie verschillen petten beschikt. De drie ‘rollen” die we konden onderscheiden
vragen om nadere aandacht en zouden eventueel geéxpliciteerd en toegelicht kunnen
worden in het reglement van de Ombudsfunctionaris, omdat de rollen wezenlijk van elkaar
verschillen maar elkaar ook aanvullen.

Hoofdstuk 4 bevat voor elk van de ruim dertig individuele sub-criteria een beantwoording
op basis van de enquéteresultaten, de documenten en de interviews. Eerst wordt de
uitkomst van de enquéte gepresenteerd in een samengestelde grafiek. Hierbij worden de
drie antwoord-categorieén (eens, neutraal, oneens) van de drie bevraagde doelgroepen
(Ombudsfunctionarissen, de zeggenschap, en de medezeggenschap) getoond. Door het
afronden van alle percentages op gehele getallen, tellen zij niet altijd precies op tot 100%.

De beantwoording van de enquéte is door de drie doelgroepen vanuit de eigen kennispositie
en rol gedaan. Er is soms een significant verschil in de beantwoording van de drie groepen:
de medezeggenschap toont zich kritischer dan de Ombudsfunctionarissen en zeggenschap.
Uit de interviews blijkt dat dit deels komt omdat medezeggenschap en het Lokaal Overleg
minder goed zicht hebben op de Ombudsfunctionaris, waardoor zij minder snel bevestigend
kunnen antwoorden. Ook kijken zij vanuit de eigen ervaring en informatiepositie naar de
ombudsfunctie, zij geven aan zelf medewerkers over casuistiek te spreken en kritische
signalen te ontvangen die niet altijd bij Ombudsfunctionaris of zeggenschap terecht komen.
Dit bevestigt dat medezeggenschap en Lokaal Overleg belangrijke kennis over de organisatie
te bieden hebben, maar ook nog beter aangehaakt kunnen worden door de organisatie.

Hoofdstuk 5 bevat een overzicht van alle aanbevelingen, geclusterd op de volgende niveaus:
sector-aanbevelingen, universitaire aanbevelingen, aanbevelingen voor de ombudsfunctie.


https://www.nlarbeidsinspectie.nl/documenten/2024/05/14/arbo-in-bedrijf-special-psychosociale-arbeidsbelasting-universiteiten
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Samenvatting

De Universitaire Ombudsfunctie is in het leven geroepen om bij te dragen aan een oplossing
daar waar het knelt, waar het mis gaat, waar collega’s het vertrouwen in elkaar hebben
opgezegd, of waar de praktijk niet overeenkomt met het beleid. Dit betekent dat de taak
van de ombudsfunctie per definitie zeer lastig is, zelfs als alle ondersteuning wordt geboden.

Uit deze evaluatie blijkt dat de universitaire Ombudsfunctionaris wordt gezien als
belangrijke aanvulling op de zorgstructuur in de universitaire sector. Uit de enquéte en
interviews blijkt dat deze functie wordt gezien als een essentiéle factor om het signaleer-
vermogen en het leer-vermogen van de universiteit te vergroten, om zo rechtvaardiger en
sociaal veiliger te kunnen worden. Er zijn hoge verwachtingen en mooie resultaten,
tegelijkertijd is de functie beperkt. Op de meeste universiteiten wordt deze vervuld door 1
of 2 personen in deeltijd.

Uit de evaluatie volgen een aantal suggesties om de ombudsfunctie nog beter in positie te
brengen en de kostbare tijd en inzet bewust vorm te geven. De evaluatie is uitgevoerd aan
de hand van een enquéte, documentanalyse en groepsinterviews, op basis van 31 criteria.

A. Dienstverlening

De dienstverlening richting medewerkers wordt positief beoordeeld. De ombudsfunctie is
snel beschikbaar, toegankelijk en behulpzaam, maar de vindbaarheid kan nog beter. Met
name de informerende, bemiddelende en de-escalerende rol wordt zeer gewaardeerd.
Medewerkers kunnen fysiek on-campus afspreken op een geschikte locatie. Met anonieme
signalen kan beperkt gewerkt worden, omdat er geen hoor en wederhoor mogelijk is. De
Ombudsfunctionaris beschikt over empathie en tijd om echt goed te luisteren. De
dienstverlening richting de organisatie wordt ook positief beoordeeld, maar komt nog
onvoldoende uit de verf. De adviezen en jaarverslagen worden gewaardeerd en anderen in
de zorgstructuur waarderen de expertise en bijdrage van de Ombudsfunctionaris. Maar het
signaleren van patronen of trends en het doen van onderzoek vindt nog beperkt plaats,
terwijl dit juist tot de belangrijke meerwaarde van een Ombudsfunctionaris wordt gerekend.
Dit komt oa door beperkte tijd en informatie die beschikbaar is voor de Ombudsfunctionaris.

B. Onafhankelijkheid

De Ombudsfunctionaris heeft een onafhankelijke en gezaghebbende positie. Tegelijkertijd
is onafhankelijkheid lastig zichtbaar te maken. Ook volgt gezag pas als er zichtbaar effectief
wordt gehandeld. Het verwerven van gezag kost tijd. De meeste Ombudsfunctionarissen
vinden dat zij ‘redelijk’ zijn ingebed in de zorgstructuur maar hebben ook eigen voorkeuren.
Sommigen willen volledig autonoom werken en sommige Ombudsfunctionarissen hebben
behoefte aan meer inbedding. Er is op papier sprake van een duidelijke taakomschrijving
met voldoende bevoegdheden, in een helder reglement, maar deze is nog niet compleet.
Ontwikkelen en feedback op het functioneren is beperkt, intervisie is hierbij zeer waardevol.
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De Ombudsfunctionaris kan goed doorverwijzen wordt ook de
Ombudsfunctionaris verwezen. Wel is er nog behoefte aan verdere precisering van de
afspraken, zonder daarmee de autonomie in te perken. Niet alle universiteiten hebben een
expliciet profiel of statuut, en er is variatie in de eisen die worden gesteld. Ook is soms
onduidelijkheid over wanneer een medewerker bij welke instantie terecht kan, ondanks
beschikbare intranet-informatie. De Ombudsfunctionarissen beschikken over voldoende
juridische kennis en dit is ook nodig in een steeds verder juridiserende context. De
Ombudsfunctionaris kan als escalatie-mogelijkheid laagdrempelig in contact treden met het

CvB, maar als een casus escaleert dan wordt zichtbaar hoe kwetsbaar de functie eigenlijk is.

en er naar

C. Doelmatigheid

De universitaire ombudsfunctie is behulpzaam bij het vergroten van de sociale veiligheid. Er
wordt bijzonder veel werk verricht achter de schermen, wat bijdraagt aan dit doel. Daarmee
is het bestaan van deze functie van belang om de ambities van de sector te realiseren. De
doelmatigheid en effectiviteit kan niet hard worden aangetoond, maar de
Ombudsfunctionaris wil graag beter voor het voetlicht brengen welke bijdrage zij levert, zo
lang dit niet conflicteert met het effectief (achter de schermen) werken aan de casuistiek
met de noodzakelijke discretie. De mate waarin advies wordt opgevolgd varieert en is vaak
onduidelijk, dit zou beter kunnen. Er is ook meer behoefte aan adviezen over preventie en
verbeteren van de structuur. De frequentie en vorm van het contact met het CvB en de RvT
verschilt per universiteit. Regelmatig contact draagt bij aan ieders effectiviteit.

Strikte vertrouwelijkheid is fundamenteel voor het vertrouwen in de functie, toch heeft dit
nog niet overal voldoende aandacht, terwijl de expertise binnen de universiteit aanwezig is.
Eris grote variatie in functieomvang tussen universiteiten, gemiddeld is dit 0,65 FTE (26 uur)
De helft heeft een voltijds-aanstelling, gezien de omvang van de universiteiten is dit beperkt.
Administratieve ondersteuning wordt als belangrijk gezien, zodat de Ombudsfunctionaris
zich op de inhoud kan richten, vroegtijdig kan handelen, beter kan reflecteren en adviseren.
Het is belangrijk dat er (autonoom) een jaarverslag wordt opgesteld, dit gebeurt bijna altijd.
De verspreiding en bespreking van het verslag verschilt per instelling en kan nog veel beter.
Er is consensus dat de ombudsfunctie een eigen, aanvullende rol heeft, maar afstemming
met anderen is daarbij wel essentieel. Actieve kennisdeling en samenwerking met anderen
kan de effectiviteit verder versterken en hoeft de eigen autonomie niet in de weg te staan.
Vertrouwen is het sleutelwoord en hangt af van zichtbaarheid, onafhankelijkheid en ervaren
effectiviteit. Naast vertrouwen van medewerkers vraagt het vertrouwen van de organisatie.
Het vertrouwen om de ombudsfunctie actief van gevoelige informatie te voorzien, open te
staan voor vragen en feedback, maar ook om het gesprek aan te gaan over lastige onder-
werpen en je kwetsbaar op te stellen. Alleen zo kan de ombudsfunctie optimaal bijdragen.
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Drie petten

Uit de interviews kwam duidelijk naar voren dat de universitaire Ombudsfunctie in de
praktijk over drie verschillen petten kan beschikken. Deze drie ‘rollen’ zijn te onderscheiden
en zijn complementair aan elkaar maar worden niet door elke Ombudsfunctionaris ingevuld:

o Achtervang: voor als binnen de lijn nog niet wordt voorzien in bepaalde casuistiek
o Beroep: voor als het binnen de lijn wél wordt voorzien maar hier klachten over zijn
o Controle: voor als los van casuistiek wordt gehandeld op basis van trends/signalen

Elke Ombudsfunctionaris maakt in meer of mindere mate gebruik van deze drie rollen. Door
deze rollen hieronder te onderscheiden, hopen we een behulpzaam denkraam te bieden
om de bestaande aanpak van de Ombudsfunctionarissen mee te classificeren en scherper
te maken wat nu precies tot deze functie behoort en welke implicaties dit vervolgens heeft.

Om het onderscheid tussen deze drie rollen te verduidelijken wordt eerst kort beschreven
welke verantwoordelijkheidsniveaus er kunnen worden onderscheiden aan de hand van de
logica van de Three Lines of Defence, een denkraam dat genoemd is in een interview met
een Ombudsfunctionaris, en ook is beschreven in het beleid van sommige universiteiten.
Het model onderscheidt drie lagen in de universiteit waar men met een casus terecht kan:

1  Eerste lijn: oa leidinggevenden en HR: hier ligt de primaire verantwoordelijkheid
2 Tweede lijn: oa Vertrouwenspersonen, Bedrijfsarts, Meldpunt, Klachtencommissie
3 Derde lijn: de onafhankelijke controleurs zoals Functionaris Gegevensbescherming

Het College van Bestuur is eindverantwoordelijk. Naast de drie lagen binnen de universiteit,
kunnen er ook daarbuiten verantwoordelijken worden onderscheiden, zoals het Ministerie
van Onderwijs, de Onderwijsinspectie, Politie en het Openbaar Ministerie. Uitgangspunt van
dit model is dat er duidelijkheid is over de verantwoordelijkheden en de relaties daartussen:

Raad van Toezicht
College van Bestuur

eerste lijn

tweede lijn derde lijn

Decanen,
Directeuren,
Managers, HR

Interne audit en
controle, zoals FG,
Ombudsfunctionaris
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Klachtencommissie,
VP, Bedrijfsarts, etc.
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Uit de interviews blijkt dat de Universitaire Ombudsfunctionaris op elke universiteit weer
net een andere rolinvulling heeft, afhankelijk van institutionele context, persoonlijkheid en
expertise. We kunnen hierbij drie rollen/petten onderscheiden en de Ombudsfunctionaris
kan in elk van deze rollen Luisteren, Adviseren, Doorverwijzen, Bemiddelen of Onderzoeken.
Dit overzicht is geen pleidooi voor deze rollen, maar een beschrijving van de huidige praktijk.

Achtervang

Alsiemand elders in de lijn geholpen kan worden, dan verwijst de Ombudsfunctionaris door.
Maar als er binnen de universiteit nog niet wordt voorzien in bepaalde casuistiek, waardoor
iemand géén gehoor vindt, niet ontvankelijk is verklaard en nergens anders terecht kan, dan
kan de Ombudsfunctionaris deze casuistiek behandelen, als laatste vangnet. Hiermee wordt
voorkomen dat witte vlekken er toe leiden dat een medewerker alleen extern kan signaleren
over een casus, zonder interne opvolging. De Ombudsfunctionaris kan vervolgens advies
uitbrengen waarin de universiteit wordt geinformeerd over deze onvoorziene casuistiek.

Beroep Tweede liin rol

Als er binnen de universiteit wél wordt voorzien in bepaalde casuistiek, maar vervolgens
iemand klaagt over afhandeling door bijvoorbeeld een Meldpunt, Klachtencommissie of
andere instantie, dan kan de Ombudsfunctionaris toetsen of deze universitaire instantie zich
aan de eigen regels houdt en de uitkomst redelijk en billijk is. Zo kan een discrepantie tussen
beleid en praktijk op tafel komen, waarna de Ombudsfunctionaris kan adviseren om de
casus over te doen of er van te leren. Of de Ombudsfunctionaris kan de medewerker
geruststellen en uitleggen dat het besluit wel conform de regels tot stand is gekomen.

Controle Derde lijn rol

De Ombudsfunctionaris kan bij bepaalde verontrustende patronen of trends autonoom en
zelfstandig proactief besluiten om op onderzoek uit te gaan, om te controleren of risico’s
kunnen worden beperkt en excessen kunnen worden voorkomen. Hierbij gaat het om een
interne controle, liefst voordat zich ernstige misstanden voordoen. Deze derde lijn vormt
binnen de organisatie een kritische blik die onafhankelijk opereert en adviseert, zoals de
Data Protection Officers, Functionaris Gegevensbescherming of Internal auditors die zelf
autonoom kijken wat feitelijk in de organisatie gebeurt en daarover een advies uitbrengen.

rol Initiatief Aanpak Aanleiding Beleid Lijn
Achtervang: Medewerker Behandelen Geen gehoor Ontbreekt 1
Beroep: Medewerker Toetsen Klachtafhandeling On-toegepast 2
Controle:  Ombudsfunctionaris  Voorkomen Patronen of trends Ontoereikend 3
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Evaluatie-criteria

Hoofdstuk 4 beschrijft de interviewresultaten en documentanalyse per evaluatie-criterium.
Elk evaluatie-onderdeel start met de uitkomsten van de enquéte, in de vorm van een grafiek.

Al  Signaleren van patronen en trends
Heeft de ombudsfunctie voldoende mogelijkheden om ongewenste patronen of trends te
signaleren? De enquéte is ingevuld door 91 geinterviewden en schetst het volgende beeld:
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Sinds de pilot met vier Ombudsfunctionarissen in 2019, is het signaleren van patronen of
trends een belangrijke onderscheidende factor geweest van deze functie. Uit de interviews
kom naar voren dat velen dit ook als een ‘kerntaak’ van de Ombudsfunctionaris zien. Hierin
komt tot uitdrukking hoe deze functie complementair is aan vertrouwenspersonen en
meldpunten. Ook voor hen geldt dat zij niet uitsluitend wachten tot een medewerker op de
liin komt, maar ook zelf ontwikkelingen signaleren die zich achter de individuele meldingen
voltrekken en op basis van eigen inzicht en inschatting werken. Door patronen en trends te
signaleren, kan de universitaire Ombudsfunctionaris achter alle unieke incidenten kijken
naar de oorzaken, om zo proactief bij te dragen aan bredere inzichten en preventie. In de
praktijk blijkt dit echter weerbarstig.

Het eerste dilemma van de Ombudsfunctionaris is dat zij juist vaak afhankelijk zijn van
individuele casussen om gemeenschappelijke patronen en trends te kunnen signaleren.
Terwijl zij zich volgens hun mandaat vaak juist niet over individuele casuistiek mogen buigen
als een ander loket of functionaris bestaat. De vraag is dan: hoe komt de
Ombudsfunctionaris aan ongewenste patronen en trends, als medewerkers zich tot andere
loketten en functionarissen dienen te richten? In de praktijk blijkt de Ombudsfunctionaris
zich wél over individuele casuistiek te buigen, zie Hoofdstuk 3.

Uit de interviews en enquéte blijkt verder dat de Ombudsfunctionarissen zelf in grote
meerderheid aangeven dat zij in principe over voldoende mogelijkheden beschikken om
ongewenste patronen en trends te signaleren. Een belangrijke bron blijken de overleggen
die de Ombudsfunctionarissen voeren met anderen in de zorgstructuur, zoals een collega-
Ombudsfunctionaris en de vertrouwenspersonen. Daarnaast biedt het spreken met
medewerkers, leidinggevenden, HR en College van Bestuur belangrijke inzichten. Hiervoor
is het van belang om actief contacten te leggen en te onderhouden binnen de universiteit.
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Door sommigen wordt gewezen op een tweede dilemma: als Ombudsfunctionaris wil je
onafhankelijk werken terwijl je ook afhankelijk bent van je contacten binnen de universiteit.
Dit hoeft echter geen dilemma te zijn: juist als je veel spreekt met een brede groep binnen
de universiteit kun je beschikken over de kennis en inzichten waarmee je je bewust
autonoom en onafhankelijk kan opstellen. Kritische distantie betekent niet fysieke distantie
maar vereist wellicht zelfs juist fysieke aanwezigheid. Het contact met de medezeggenschap
en Lokaal Overleg maar ook Hoofd HR en de Dossierhouder Sociale Veiligheid is een
waardevolle bron van inzichten voor de Ombudsfunctionaris, net als het contact met het
College van Bestuur en ander intercollegiaal overleg. Dit contact hoeft de onafhankelijkheid
niet te schaden, maar kan juist tot een scherper, genuanceerder en autonoom beeld leiden.

Om over voldoende kennis te beschikken om trends en ontwikkelingen te signaleren, zijn
voldoende casussen of meldingen nodig om te analyseren. Zelfs als een Ombudsfunctionaris
hierover beschikt, is het niet eenvoudig en vergt het veel tijd en aandacht om achterliggende
patronen te identificeren. Wat dit verder compliceert, is een veelheid aan loketten en
functionarissen, waardoor de bestaande problematiek versnipperd en verspreid wordt. Het
verbinden van deze fragmenten is buitengewoon lastig, als er alleen in algemeenheden over
gesproken kan worden om herleidbaarheid te voorkomen. Hier zien we een derde dilemma:
discretie die wordt betracht om medewerkers te beschermen, maakt het ook lastig om
oorzaken van onveiligheid te identificeren en adresseren, wat de bescherming van
medewerkers lastiger maakt. Hierbij speelt ook de omvang van de universiteit een rol, bij
kleinere instellingen zijn de lijnen veel korter. Dit vergt extra discretie van alle betrokkenen.

Het is lastig om iets te doen met signalen of meldingen van voormalige medewerkers, al
komt het voor dat zij pas na uitdiensttreding op de lijn komen bij de Ombudsfunctionaris.
Toch is het belangrijk dat ook van deze bron geleerd kan worden. Dit maakt
vaststellingsovereenkomsten met zwijgplicht problematisch en onwenselijk. Daarom is ook
in de cao afgesproken (E.24) dat elke vaststellingsovereenkomst expliciet de ruimte laat om
over grensoverschrijdend gedrag met bevoegde instanties zoals de Ombudsfunctionaris of
de politie te spreken. Daarnaast blijkt het soms lastiger om het gedrag van personen hoger
in de hiérarchie bespreekbaar te maken. Juist als er signalen zijn over iemand met een hoge
functie dan is de neiging om af te wijken van de gebruikelijke aanpak en wordt het inwinnen
van informatie al als problematisch gezien. Terwijl de potentiele impact van problematisch
gedrag dan veel groter is en het van groot belang is om niet te wachten op nieuwe casuistiek.

Veel Ombudsfunctionarissen moeten zelf achter informatie aan over ongewenste patronen
en trends, weten vaak niet precies wat er al beschikbaar is en krijgen informatie soms pas
na veelvuldig verzoeken. Als de rol van de Ombudsfunctionaris optimaal zou worden benut
om ongewenste patronen en trends te signaleren, dan zou relevante informatie actief
aangedragen worden vanuit de verschillende geledingen zoals HR, het College en anderen
in de zorgstructuur. Er zijn voorbeelden gedeeld waarbij dit gebeurt, waar bijvoorbeeld een
Leertafel of Beslistafel is ingericht waar de aanpak van casuistiek samen met anderen op
anonieme wijze wordt besproken. Hierbij is de opzet en frequentie van overleg van belang.
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Liefst wordt er elk kwartaal overlegd met een goede voorbereiding en duidelijke doelen.
Daarnaast is het essentieel om inzicht te verkrijgen in belangrijke ontwikkelingen en trends
binnen de universiteit zelf, zo zou de Ombudsfunctionaris indien gewenst moeten kunnen
beschikken over cijfers rondom instroom, doorstroom, uitstroom en ziekteverzuim. Uit de
interviews blijkt dat de toegang tot informatie voor de Ombudsfunctionarissen van groot
belang is om hun werk goed te kunnen doen. De meesten ervaren dat zij die toegang wel
krijgen, maar dit zou wellicht explicieter op sectorniveau afgesproken kunnen worden,
bijvoorbeeld in het Landelijk Kader Universitaire Ombudsfunctie, met aandacht voor de
wijze waarop de ombudsfunctie de privacy waarborgt en omgaat met verstrekte informatie.

Een belangrijke bron van signalen betreft de afhandeling van meldingen. Bijvoorbeeld als
medewerkers zich in eerste instantie wenden tot een meldpunt/klachtencommissie en daar
geen gehoor vinden of niet ontvankelijk worden verklaard, of als de afhandeling niet correct
is verlopen, dan komen zij soms bij de Ombudsfunctionaris. Het is belangrijk dat er binnen
de universiteit zelf, een plek is waar medewerkers terecht kunnen als zij zich nergens anders
gehoord voelen. Deze signalen kunnen waardevol zijn voor de verbetering van het beleid.
Daarnaast kan er onderscheid gemaakt worden tussen procedurele juistheid en
proportionaliteit of moraliteit. Dat procedures correct zijn gevolgd, vrijwaart de uitvoerder
niet van medemenselijkheid, empathie en oog voor als onrechtvaardig ervaren uitkomsten.
Beleid is per definitie een veralgemeniseerde regel die nooit helemaal recht kan doen aan
alle mogelijke situaties, dit betekent dat er bij de uitvoering van beleid ook altijd een
kritische toets hoort: bereikt het wel wat het beoogt, zijn de uitkomsten rechtvaardig, en
wat kunnen we hier nog van leren?

Sommige Ombudsfunctionarissen werken alleen, of hebben secretariéle ondersteuning,
sommigen hebben een heel bureau met opgeleide adviseurs en beheren formeel ook het
Er de
Ombudsfunctionaris wordt gezien, waarbij soms in overleg met bijvoorbeeld een

Centrale Meldpunt. zijn centrale meldpunten waar elke melding door
vertrouwenspersoon wordt beoordeeld wat er met de melding dient te gebeuren. De
verschillen in aanpak zijn ingegeven door een verschil in de omvang van de universiteit, maar
ook inhoudelijke afwegingen over de taken en rollen van de ombudsfunctie. Sommigen
de HR-afdeling betrokken

beleidswijzigingen tegelijk met alle andere medewerkers. Dit wordt verder uitgewerkt in B7.

worden door en geinformeerd, anderen vernemen

Aanbevelingen: om te ondersteunen bij het signaleren van patronen en trends, door:

o tevragen welke informatie of data hierbij kan helpen, zoals uit de RI&E of MTO;
een statuut over de omgang met verstrekte informatie en de privacy-waarborgen;
tijd te geven om zich in te werken en niet slechts voor 1 jaar aan te stellen;
tijd en ruimte te bieden om een netwerk op te bouwen en te onderhouden;
het aantal functionarissen en loketten te beperken (versnippering van casuistiek);
zorg te dragen voor goede informatievoorziening over beleidsontwikkelingen;
structureel in contact te brengen met de medezeggenschap en Lokaal Overleg.
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A2  Zelfstandig actie ondernemen

Heeft de ombudsfunctie voldoende mogelijkheden om zelfstandig actie te ondernemen op
grond van die signalen? Op basis van de enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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Zelfstandig actie ondernemen op grond van signalen is niet eenvoudig, ook niet voor een
Ombudsfunctionaris. Vaak vragen signalen eerst om aanvullende informatie. Het netwerk is
dan van belang, waarbij uit de interviews belangrijke gesprekspartners naar voren komen:
Decanen en Directeuren. Zij hebben vaak een grote mate van autonomie en voelen zich zeer
verantwoordelijk voor hetgeen er zich binnen hun faculteit of dienst afspeelt. Vanuit de
opzet van de Ombudsfunctionaris, is het CvB het primaire aanspreekpunt. Tegelijkertijd
blijkt dat in de praktijk niet alle signalen besproken worden met het CvB. De frequentie van
het contact tussen de Ombudsfunctionaris en het CvB verschilt sterk tussen universiteiten.

Het is belangrijk dat de Ombudsfunctionaris zich autonoom opstelt en
niet op de stoel van de werkgever gaat zitten of belangenbehartiger
wordt van de medewerker. Dit kan door in gesprekken en adviezen
steeds helder onderscheid te maken tussen deze drie posities: de
eigen rol als Ombudsfunctionaris (1), de verantwoordelijkheid van
werkgever (2), en de rol van de werknemer (3). Alle drie hebben een

eigenstandige positie. Zo ontstaat er ruimte en legitimiteit
voor een eigen onafhankelijke bijdrage. Bijvoorbeeld om
te kunnen bemiddelen, uitzoeken, adviseren, informeren.

Werkg?

—

Uit de interviews blijkt dat vanuit de perceptie van de
werknemer de HR-medewerker vaak primair de belangen van
de werkgever vertegenwoordigt, en de vertrouwenspersoon de positie van de werknemer.
Voor de ombudsfunctie is het van belang om een eigen positie te vertegenwoordigen, om
als autonome derde op te kunnen treden. Dit betekent dat het werven van een nieuwe
Ombudsfunctionaris uit de afdeling Juridische zaken of afdeling HR van de eigen organisatie
problematisch is. Daar ligt een belangrijk deel van het sociale netwerk en de praktijkkennis,
eventueel kan deze persoon zelfs betrokken zijn geweest bij eerdere casuistiek. Er zijn
Ombudsfunctionarissen die eerst een lijnfunctie hadden en hun nieuwe rol goed oppakken.
Maar het werven van een lijn of stafmedewerker is vanuit de beeldvorming bij medewerkers
problematisch voor de autonome positie van de Ombudsfunctionaris.
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De helft van de universiteiten heeft een Ombudsfunctionaris voor zowel medewerkers als
studenten, de andere helft heeft twee gescheiden Ombudsfunctionaris. Ook al heeft de
universiteit een zorgplicht jegens zowel medewerkers als studenten, de grondslag van deze
zorgplicht verschilt tussen Ombudsfunctionaris voor Medewerkers en die voor Studenten.
Zo is de Ombudsfunctionaris voor medewerkers ingesteld per cao en is de universiteit vanuit
een werkgeversrol verantwoordelijk voor medewerkers, zoals onder andere beschreven in
de Arbowet. De Ombudsfunctionaris voor Studenten is niet ingesteld per cao maar op
initiatief van de instelling zelf, waarbij het als hoger-onderwijsinstelling verantwoordelijk is
voor studenten, zoals onder andere beschreven in de WHW. Op sommige universiteiten is
de grondslag nog complexer, omdat deze (deels) een private organisatie betreft. Zo heeft
Wageningen Universiteit en Research (WUR) de Ombudsfunctionaris ook in de eigen cao
van de private Research-tak opgenomen, zodat er geen onderscheid is tussen medewerkers
die formeel in dienst zijn van de universiteit en zij die in dienst zijn van de Research-tak.

Als een Ombudsfunctionaris start, dan kan het lonen om eerst een half jaar kennis te maken
met de instelling en op basis daarvan een 100-dagen rapportage op te stellen. Dit kan
meerdere doelen dienen, waaronder het leren kennen van de instelling, contact maken met
belangrijke partners, een vertrouwd en herkenbaar gezicht worden voor medewerkers,
open staan voor bredere ontwikkelingen waar de universiteit zich in bevindt en als een soort
nulmeting of startpunt voor het vervolg dienen. Uit de interviews blijkt ook dat de
Ombudsfunctionaris zich zal moeten focussen en richten op bepaalde thematieken. Het kan
helpen om daar expliciet over te zijn en hier bijvoorbeeld in een jaarplan of in een eigen
oratie over te communiceren. In plaats van afwachten tot iemand op de lijn komt met
casuistiek investeren Ombudsfunctionarissen in de eigen kennispositie, maken afspraken
over relevante informatie die nodig is om trend en patronen te signaleren en plannen
periodiek overleg met actoren in de bredere zorgstructuur. Niet iedere Ombudsfunctionaris
heeft hier behoefte aan, ook dat is een voorbeeld van focussen en zelf prioriteiten stellen.

Als onderdeel van de aanpak van de Ombudsfunctionaris zou een werk-cyclus opgesteld
kunnen worden, waarbij bijvoorbeeld steeds een onderscheid gemaakt kan worden tussen:

Signalering: de aanleiding, door zelf trends te signaleren 6f een casus ontvangen
Verkenning: informatie inwinnen, ontvankelijkheid: oppakken 6f doorverwijzen
Onderzoek: indien van toepassing, zelf onderzoeken &f adviseren tot onderzoek
Rapportering: op schrift stellen 6f mondeling: een constatering/signaal afgeven
Opvolging: zelf doen (bijvoorbeeld bemiddelen) o6f opvolging door de werkgever
Terugkoppeling: zelf nagaan of van werkgever een terugkoppeling ontvangen

O U A WN R

De eerste stap is het Signaleren van een trend of casus, dit is de aanleiding om te gaan
handelen. Bijvoorbeeld door zelf trends en patronen te signaleren of op basis van collega’s
die met een casus op de lijn komen. Vervolgens is het eerst van belang om te Verkennen of
doorverwijzing nodig is of dat de Ombudsfunctionaris zelf aan zet is. In deze triage-fase is
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afstemming soms wenselijk, blijkt uit de interviews. Indien van

toepassing, zou vervolgens eventueel een Onderzoek

geinitieerd of geadviseerd kunnen worden, waarover

meer in Criterium A4. Voor een sluitende cyclus,

is het van belang dat de Ombudsfunctionaris

bevindingen ergens kan Rapporteren. Dit kan

een speciaal meldsysteem zijn (zie Criterium

C2) of in de vorm van een advies aan het

College van Bestuur (zie Criterium C3). Als de

Ombudsfunctionaris  zelf  werkt  aan

Opvolging, bijvoorbeeld in de vorm van

bemiddeling, ondersteuning of nazorg, dan

‘ / blijkt er uit interviews met de Zeggenschap dat er

: behoefte is om hiervan op de hoogte te worden gesteld.

Als de Zeggenschap zelf opvolging geeft, dan zouden de

meeste Ombudsfunctionarissen graag ook een Terugkoppeling willen van de opvolging, dit

geldt niet voor allen. Hiermee kan de cirkel gesloten worden, zodat eventuele open einden

gesignaleerd worden, de Ombudsfunctionaris terug hoort over de effectiviteit van de eigen

rapportage en beter overziet wat er wel en niet opgelost wordt. Op die manier kan de

Ombudsfunctionaris reflecteren op het eigen handelen en het proces. Dit biedt een kans

voor meta-advisering over de processen binnen een lerende organisatie. Soms is de
Ombudsfunctionaris betrokken bij het Centrale Meldpunt en kan ook daarop reflecteren.

Signalering I

Opvolging I

—

[PR————

Sommige Ombudsfunctionarissen geven aan zelf geen actie te ondernemen, maar slechts
te signaleren, waarna de organisatie zelf opvolging geeft aan het signaal. Niet elke
Ombudsfunctionaris heeft ook behoefte aan een terugkoppeling over de opvolging. Voor
bijna alle geinterviewden is het van belang dat de keuze welke actie de Ombudsfunctionaris
onderneemt altijd aan de Ombudsfunctionaris zelf is, net als de keuze met wie de
Ombudsfunctionaris communiceert. Doorgaans is dat het College van Bestuur, maar soms
vragen decanen of directeuren om altijd op de hoogte gesteld te worden als het iemand uit
de eigen faculteit of dienst betreft. Sommige CvB-leden waarderen het niet als er contact
tussen de Ombudsfunctionaris en de Raad van Toezicht is of willen dat altijd regisseren,
terwijl een eigen werkrelatie opbouwen met de RvT buitengewoon waardevol kan zijn. Het
vastleggen van een kwantitatieve eis van bijvoorbeeld drie individuele signalen voordat de
Ombudsfunctionaris zelfstandig actie kan gaan ondernemen is problematisch, omdat de
signalen inhoudelijk sterk in heftigheid kunnen verschillen en soms direct actie verlangen.

Aanbevelingen:
o Voorkom dat een oud-collega van afdeling HR of JZ de Ombudsfunctionaris wordt;

o Brengals Ombudsfunctionaris zelf focus aan, maak procesafspraken met het CvB;
o Communiceer over de prioritering of focus, wees ook open over procesafspraken.
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A3 Gevraagd én ongevraagd advies
Heeft de ombudsfunctie voldoende mogelijkheden om gevraagd én ongevraagd advies te
geven? Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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Uit de interviews blijkt dat de Ombudsfunctionaris nauwelijks belemmering ervaart in het
geven van gevraagd of ongevraagd advies. Overigens noemt niet elke Ombudsfunctionaris
een rapportage of signalering een ‘advies’. Als het gaat om gevraagd advies, dan wordt er
gedacht aan het Jaarverslag, waarover meer in Criterium C7. Als het gaat om ongevraagd
advies, dan wordt er gedacht aan het delen van incidentele rapportages of signaleringen
gedurende het jaar, doorgaans gericht aan het College van Bestuur, maar soms ook aan een
decaan, directeur, Dossierhouder Sociale Veiligheid of Hoofd HR.

Een voorbeeld van gevraagd advies gedurende het jaar is de voorbereiding op de
personeelsenquéte, waarbij de Ombudsfunctionaris bijvoorbeeld wordt gevraagd om
kritisch mee te kijken. Ook zijn er Ombudsfunctionarissen betrokken geweest bij het
nadenken over de inrichting van een nieuw centraal meldpunt voor medewerkers. Op die
manier wordt de kennis en expertise van de Ombudsfunctionaris bevraagd en benut door
de organisatie zelf. Andere voorbeelden gaan over het nadenken over preventieve
maatregelen om beschadiging of escalatie te voorkomen, het meedenken over de
communicatie omtrent de gedragscode. Niet elke Ombudsfunctionaris wil op deze wijze
betrokken worden, om de autonomie te onderstrepen, maar sommigen waarderen het wel.

Voor Ombudsfunctionarissen is het van belang dat zij niet een conflict in worden getrokken
of ingezet worden ten bate van een specifieke partij. Bijvoorbeeld als het gaat over een
verschil van inzicht tussen werkgever en werknemers. Een positie van onafhankelijkheid en
onpartijdigheid is essentieel voor het goed kunnen functioneren als Ombudsfunctionaris,
ook in de toekomst. Tegelijkertijd maakt het meedenken of adviseren niet direct partijdig of
minder onafhankelijk. Het gaat uiteindelik om de wijze waarop je dit doet, blijkt uit
interviews. Een deel van de medezeggenschap en het Lokaal Overleg geeft in de interviews
aan ook graag kennis te kunnen nemen van incidentele adviezen, naast het jaarverslag dat
bijna altijd gedeeld wordt. Zeker als het gaat om tussentijdse adviezen over algemene
structurele, trendmatige ontwikkelingen die meer medewerkers binnen de universiteit
treffen. Hierbij gaat het bijvoorbeeld om de impact van een heftige casus of een
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reorganisatie. Uit de interviews blijkt dat de medezeggenschap het al waardeert als er een
afschrift van het advies bekend is, zodat zij weten dat de Ombudsfunctionaris een advies of
signaal heeft afgegeven, opdat zij hun rol goed kunnen vervullen. Als adviezen niet
vertrouwd worden of niet omarmd worden, dan zijn zij ook niet behulpzaam.

De kracht van de advisering zit volgens de Ombudsfunctionarissen in een aantal elementen:
tijdig (niet te lang wachten), beknopt (niet te uitgebreid), concreet (helder en feitelijk). De
Ombudsfunctionarissen geven aan dat zij veel van de advisering mondeling doen richting de
betrokkenen, zonder dat er een formeel stuk wordt opgesteld. Dit heeft te maken met een
aantal elementen: de dynamiek (mondeling advies is effectief en minder confronterend), in
dialoog (het advies kunnen toelichten en vragen beantwoorden), direct (er is vaak geen tijd
om notities te schrijven). Daarnaast wordt als reden om mondeling te adviseren soms de
Wet Open Overheid (WOQ) genoemd, omdat adviezen mogelijk opgevraagd zouden kunnen
worden door burgers die zich hierop beroepen. Tegelijkertijd heeft mondelinge advisering
ook beperkingen. Er is geen tastbare tekst waar men later aan kan refereren bij de
opvolging, er wordt geen institutioneel geheugen opgebouwd, men kan zich minder
makkelijk op het advies beroepen bij derden. Bij het al dan niet schriftelijk adviseren komt
een dilemma naar voren: institutioneel geheugen opbouwen versus efficiént effectief
adviseren. De Ombudsfunctionarissen geven aan dat zij het belangrijk vinden om per
situatie te oordelen op welke wijze zij adviseren. Ongeacht of dit mondeling of schriftelijk is,
kan er echter wel kennis gedeeld worden: bij mondeling advies kan dit onherleidbaar in het
overleg met anderen in de zorgstructuur, bij schriftelijke advisering zou een (onherleidbaar)
afschrift gedeeld kunnen worden met de zorgstructuur, zoals bijvoorbeeld in een
Regiegroep Sociale Veiligheid of Beslistafel. Dit zijn waardevolle knooppunten van kennis.

Terugkoppeling wordt belangrijk gevonden door de geinterviewden: vanuit de zeggenschap
is behoefte om op de hoogte te zijn van een eventueel onderzoek om te voorkomen dat er
meerdere functionarissen dezelfde casus onderzoeken, vanuit de Ombudsfunctionarissen
leeft de behoefte om naar de melder terug te kunnen koppelen, en vanuit de
medezeggenschap is behoefte aan terugkoppeling door de bestuurder. Uit de interviews
blijkt dat hier nog veel te winnen valt en dat dit kan bijdragen aan een lerende en effectieve
omgang met vraagstukken, maar dat de terugkoppelingen altijd vertrouwelijkheid en
onherleidbaarheid van casussen verlangd.

Aanbevelingen: ondersteun de Ombudsfunctionaris bij het adviseren, door:

o hen helderheid te verschaffen over de geldigheid van de Wet Open Overheid;
hen in de gelegenheid te stellen ook over de eigen advisering terug te koppelen;
afspraken te maken over termen: is het een advies, bevinding, constatering;
afspraken over de terugkoppeling van de Ombudsfunctionaris naar de melders;
afspraken over informeren van zeggenschap: wie wordt wanneer geinformeerd?
afspraken over het informeren van de medezeggenschap: wat wordt er gedeeld?
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A4 Zelfstandig onderzoek doen
Heeft de ombudsfunctie voldoende mogelijkheden om zelfstandig en op eigen initiatief
onderzoek te doen? Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:

75% 67% 66% H Mee eens M Neutraal B Mee oneens

S0 48%
34% 30%
. 22% 22%
25% 11%
_
0%

Ombudsfunctionaris Zeggenschap Medezeggenschap

Uit de interviews komt naar voren dat Ombudsfunctionarissen maar beperkt zelfstandig en
op eigen initiatief onderzoek doen. De meeste Ombudsfunctionarissen hebben in deze rol
nog geen onderzoek gedaan. Dit is deels omdat het tot nu toe niet nodig was, deels omdat
zij zich daar niet toe geéquipeerd voelen, en deels omdat daar binnen de huidige functie
onvoldoende tijd voor is. Daarnaast heeft het al dan niet doen van onderzoek mede te
maken met de individuele taakopvatting van de Ombudsfunctionarissen zelf. Sommige

Ombudsfunctionarissen zien onderzoek doen niet als onderdeel van hun functie.

Er zijn casussen genoemd waar een melder om een onderzoek heeft gevraagd, maar de
Ombudsfunctionaris zelf besloot geen onderzoek te doen. Er zijn casussen genoemd waar
de AVG of andere wetgeving door de universiteit als argument is gebruikt om de
Ombudsfunctionaris van onderzoek te weerhouden of niet in de gelegenheid te stellen om
onderzoek te doen. Het doen van onderzoek wordt door veel Ombudsfunctionarissen als
een zwaarwegende maatregel gezien. Daarnaast is onderzoek doen tijdsintensief, wat ten
koste gaat van de tijd voor andere taken en zaken. Dit betekent dat het doen van onderzoek
door een Ombudsfunctionaris zeer beperkt plaatsvindt voor uiteenlopende redenen.

Tegelijkertijd blijkt uit de vragenlijst, documenten en interviews dat er in theorie weinig
beperkingen worden ervaren om onderzoek te doen, zowel de Ombudsfunctionarissen als
de zeggenschap zien weinig beperkingen. Wel is er behoefte om concreter te worden over
wat ‘onderzoek’ door een Ombudsfunctionaris precies is, of er bepaalde gradaties van
onderzoek kunnen worden onderscheiden en aan welke waarborgen en (wettelijke)
vereisten het dient te voldoen.

Onderzoek is een parapluterm voor zeer uiteenlopende activiteiten, die als gezamenlijk
kenmerk hebben: op basis van een mandaat het systematisch en zorgvuldig verzamelen van
informatie, gericht op het beantwoorden van een vastgestelde onderzoeksvraag, aan de
hand van gefundeerde methoden en middels een kritische analyse en evaluatie, op basis van
vooraf afgesproken stappen en format. Elk van bovenstaande begrippen kan bijvoorbeeld in
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een onderzoeksprotocol concreet uitgewerkt worden, passend bij het type onderzoek van
de  Ombudsfunctionaris. Sommige  Ombudsfunctionarissen  hebben al een
onderzoeksprotocol en een aantal heeft al afspraken die daar op lijken in het eigen
reglement. Onderzoek kan ingrijpend zijn en moet niet zomaar ingezet worden, en dient te
voldoen aan eisen van proportionaliteit en subsidiariteit. Het verdient altijd de aandacht om
eerst te toetsen: Is er een stap overgeslagen? Wat is er nog mogelijk?

Uit de interviews blijkt niet alleen een behoefte aan meer concretisering van wat onderzoek
precies is, maar ook dat de Ombudsfunctionarissen voldoende vrijheid willen behouden om
daar zelf onafhankelijk invulling aan te kunnen geven. Dit is een dilemma tussen het vooraf
afspreken van de onderzoeks-kaders maar ook het behouden van voldoende autonomie
voor maatwerk ten aanzien van de uitvoering van onderzoek. Dit is echter geen tegenstelling
maar het vinden van een balans waar aan beide in voldoende mate wordt voldaan. Sommige
Ombudsfunctionarissen zijn huiverig voor een protocol dat te veel vereisten meebrengt en
te weinig ruimte laat voor maatwerk, omdat de casuistiek zeer uiteenloopt en een
omvangrijk protocol ertoe kan leiden dat het doen van onderzoek in de praktijk nog minder
zal plaatsvinden. Terwijl een helder en handzaam protocol wel zou kunnen bijdragen aan de
benodigde duidelijkheid en het vertrouwen om zelfstandig onderzoek te doen. Ook zou een
protocol (potentiéle) melders helderheid en geruststelling kunnen bieden.

Enkele geinterviewden gaven aan dat het doen van onderzoek door een
Ombudsfunctionaris eigenlijk Gberhaupt niet wenselijk is, omdat het een omvangrijke en
concluderende taak is die niet zou passen bij de onpartijdige rol van de Ombudsfunctionaris,
en omdat persoonsgericht onderzoek een wettelijk gereguleerde activiteit is. Tegelijkertijd
hadden ook zij behoefte aan duidelijkheid over wanneer het om informatie inwinnen gaat
en wanneer het om onderzoek gaat. Sommigen gaven aan dat een protocol niet nodig of
wenselijk is, maar dat er wel meer duidelijkheid geboden zou kunnen worden in het
reglement. De volgende zaken zijn in interviews genoemd als onderzoeks-vereisten:

o mandaat: de Ombudsfunctionarissen hebben in hun reglement expliciet een zeker
onderzoekmandaat

systematisch en zorgvuldig: informatie dient gecontroleerd en compleet te zijn
onderzoeksvraag: er dient vooraf een afgebakende onderzoeksvraag te zijn
methoden van onderzoek dienen gefundeerd te zijn: middels bewezen aanpak
analyse en evaluatie: informatie wordt in samenhang gewogen en beoordeeld
stappen en format: onderzoekstappen en rapportageformat vooraf vaststellen:
wie wordt er gesproken, doorlooptijd, met wie worden uitkomsten gedeeld, etc.

O O O O O

Naast deze algemene vereisten van onderzoek die genoemd zijn in de interviews, zijn er ook
verschillende vormen van onderzoek genoemd, waarvan sommige vormen ook extra
waarborgen en (wettelijke) vereisten kennen.
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Genoemde vormen van onderzoek:

1 Cultuuronderzoek: dit is meestal niet casus-gericht maar preventief, als er nog geen
duidelijke signalen bekend zijn, bijvoorbeeld door middel van een enquéte over de
werkcultuur onder alle medewerkers.

2 Vooronderzoek: dit is geen onderzoek maar een verkenning of informatie-
vergaring, bijvoorbeeld om de ontvankelijkheid te toetsen, of welk vervolg passend
is bij eisen van proportionaliteit en subsidiariteit, soms een Quickscan genoemd.

3 Signalenonderzoek: als er wel signalen zijn over een misdraging, maar nog geen
individuen bekend zijn, dan worden de signalen onderzocht om hier duiding aan te
geven en over het type vervolgonderzoek en de onderzoeksvraag te besluiten.

4  Feitenonderzoek: meestal naar aanleiding van een casus, maar beperkt tot
(juridische) feitelijkheden. Het verrichten van intern feitenonderzoek valt meestal
onder beroepsuitoefening van bijvoorbeeld een advocaat en diens brancheregels.

5 Persoonsgericht: een uitgebreide onderzoeks-vorm die extra waarborgen vereist
(hoor/wederhoor) en doorgaans door recherchebureaus wordt uitgevoerd met
een vergunning van Dienst Justis (Ministerie JenV) en conform de wet (de Wpbr).

6 Strafrechtelijk: dit type onderzoek voert de politie en het openbaar ministerie uit,
conform het strafprocesrecht. Bij (mogelijke) strafbare feiten is het van belang dat
melder of werkgever aangifte doet, waarna dit type onderzoek gestart kan worden.

Over de bovenstaande vormen van onderzoek is in de interviews aangegeven dat zij wel
eens toegepast zijn of dat hier wel eens opdracht toe gegeven is op basis van advies van een
universitaire Ombudsfunctionaris. Hierbij is in de interviews ook aangegeven dat zowel een
feitenonderzoek als een persoonsgericht onderzoek aan wettelijke vereisten dient te
voldoen. De Wet particuliere beveiligingsorganisaties en recherchebureaus (Wpbr) verplicht
particuliere recherche tot het volgen van een opleiding en certificering door Dienst Justis
van het ministerie van Justitie en Veiligheid. Het doen van onderzoek naar medewerkers
valt onder de verantwoordelijkheid van de werkgever, ook als dit plaatsvindt door een
Ombudsfunctionaris of is uitbesteed aan een recherchebureau. De onderzoeksmethodes
die zij mogen toepassen hangen af van wat de opdrachtgever (de werkgever) zelf mag. Voor
een onderzoeksopdracht aan een extern bureau is het logisch als de werkgever zelf de
opdrachtgever is, waarbij de Ombudsfunctionaris adviseert over de onderzoeksvraag, opzet
en aanpak. Onderzoek kan intern of extern worden belegd. In de praktijk kan er eerst intern
vooronderzoek plaatsvinden, waarna opdracht wordt gegeven tot een extern onderzoek:

o Intern: de Ombudsfunctionaris zou zelf onderzoek-typen 1, 2, 3 kunnen uitvoeren
of door een interne partij kunnen laten uitvoeren.

o Extern: de Ombudsfunctionaris kan een werkgever adviseren om opdracht te
geven tot type onderzoeken 4, 5 of 6. De Ombudsfunctionaris kan daarbij

eventueel ook adviseren over de onderzoeksvraag, opzet en aanpak.
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Uit de interviews blijkt dat sommige universiteiten beschikken over een Afdeling Integrale
Veiligheid of een Interne Commissie Interpersoonlijke Integriteit, met onderzoekers die
persoonsgericht onderzoek kunnen doen. Zij beschikken bijvoorbeeld over een
onderzoeksprotocol en ervaring met casuistiek. Het intern beleggen bij onderzoekers die
expertise hebben en de universiteit goed kennen, wordt als waardevol ervaren door de
geinterviewden. Andere geinterviewden missen deze interne gesprekspartner met
expertise. De geinterviewden adviseren om externe onderzoeken altijd uit te laten voeren
in opdracht van de directeur van de betreffende kenniseenheid, zodat dit individu zowel
opdracht geeft, ervoor betaalt en verantwoordelijk is voor de opvolging.

De medezeggenschap zou graag op de hoogte worden gesteld van onderzoeksuitkomsten.
Ook wordt er waarde gehecht aan het delen van rapporten met de Raad van Toezicht, zodat
zij formeel op de hoogte zijn gebracht. Uit de interviews blijkt verder dat er veel waarde
wordt gehecht aan een dialoog over de uitkomsten, over wat er geleerd kan worden van
een onderzoek. De ervaring is dat onderzoeken te vaak volledig vertrouwelijk blijven. De
Ombudsfunctionarissen en medezeggenschap zien hierin nog kansen om als universiteit te
leren en herhaling te voorkomen.

Bijna alle geinterviewden vinden het belangrijk dat de Ombudsfunctionaris onderzoeks-
expertise heeft. Voor veel Ombudsfunctionarissen is het momenteel nog zoeken hoe zij
onderzoek zouden moeten gaan doen. Er is voldoende kennis in de sector, maar deze wordt
nog onvoldoende verbonden en gedeeld. Er zijn momenteel voor de ombudsfunctionarissen
nog onvoldoende training- en opleidingsmogelijkheden. Een verdere professionalisering,
zoals bij juristen (PO-punten) en vertrouwenspersonen (register) is wenselijk, bijvoorbeeld
conform het Nederlands Kwalificatieraamwerk (NLQF).

Aanbevelingen: ondersteun de Ombudsfunctionaris bij zelfstandig kunnen (laten) doen van
onderzoek, door:
o voorlichting te bieden over de Algemene Verordening Gegevensbescherming;
o te bespreken wanneer zelf onderzoek doen behoort tot de taakopvatting van
Ombudsfunctionaris;
af te spreken wanneer het vooronderzoek is en wanneer het onderzoek wordt;
uitwerken en vaststellen van een onderzoeksprotocol dat past bij de rol van de
Ombudsfunctionaris;
de medezeggenschap om advies te vragen over het concept-onderzoeksprotocol;
onderzoeksrapport standaard delen met Raad van Toezicht en medezeggenschap;
Ombudsfunctionarissen te faciliteren in hun informatiebehoefte en waar mogelijk
onafhankelijk en zelfstandig de toegang tot relevante informatie te bieden.


https://www.justis.nl/producten/particuliere-beveiliging-en-recherche
https://www.autoriteitpersoonsgegevens.nl/themas/politie-en-justitie/particuliere-recherche
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A5 Vindbaar en bekend

Is de ombudsfunctie voldoende vindbaar, zichtbaar en bekend onder medewerkers?
Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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De resultaten van de enquéte duiden erop dat de Ombudsfunctionaris nog niet door
iedereen wordt gevonden. Bij sommige universiteiten blijkt uit bijvoorbeeld de RI&E dat de
Ombudsfunctionaris niet heel bekend is onder medewerkers, maar vindbaar is natuurlijk
wat anders dan zichtbaar. De vindbaarheid van de Ombudsfunctionaris wordt door de
geinterviewden wel van groot belang geacht, met de kanttekening dat niet iedereen altijd
van de Ombudsfunctionaris hoeft af te weten, zolang zij die behoefte hebben aan een
gesprek snel bekend raken met de aanwezigheid van de Ombudsfunctionaris en ook snel
terecht kunnen. Een aantal universiteiten organiseert jaarlijks een campagne rondom
sociale veiligheid, zodat medewerkers beter op de hoogte worden gebracht van de
afspraken, verwachtingen en voorzieningen rondom integriteit en sociale veiligheid. Dit
wordt door de geinterviewden zeer gewaardeerd, omdat de zichtbaarheid en de

vindbaarheid van de Ombudsfunctionaris steeds opnieuw inzet vereist.

Doorgaans worden mensen doorverwezen door bijvoorbeeld de vertrouwenspersoon. Uit
de interviews komt naar voren dat de Ombudsfunctionarissen dan over het algemeen op
korte termijn beschikbaar zijn en dat de contact-informatie meestal snel te vinden is op het
intranet, als je weet van het bestaan van de ombudsfunctie. Maar dit geldt niet voor alle
universiteiten en blijft daarom een aandachtspunt. Veel Ombudsfunctionarissen merken dat
er geregeld personen op de lijn komen die zijn doorverwezen of geattendeerd door een
collega, nadat zij zelf op intranet niets hadden gevonden over een Ombudsfunctionaris. Zo
staat de Ombudsfunctionaris niet altijd in het Stroomschema, Code of Conduct en andere
informatie voor medewerkers en leidinggevenden. Ook wordt de Ombudsfunctionaris vaak
niet getoond als er op intranet wordt gezocht op relevante zoektermen zoals ‘ongewenst
gedrag’. Op intranet dient duidelijk de vertrouwelijkheid en onafhankelijkheid naar voren te
komen. Volgens sommige geinterviewden is een foto onvoldoende en is het geen
overbodige luxe om samen met de afdeling Communicatie een jaarplan op te stellen voor
diverse gerichte activiteiten, zoals een Ombudsfunctionaris-interview op intranet,
Ombudsfunctionaris-brochure en poster voor medewerkers, online keuzehulp of een
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stroomschema, handleiding, e-learning, of training voor leidinggevenden. Sommige
universiteiten bieden informatie over de Ombudsfunctionaris op beeldschermen, bij
koffieautomaten en wc’s. Ook geven de geinterviewden aan dat de Ombudsfunctionaris bij
de introductie en on-boarding hoort.

De Ombudsfunctionarissen besteden zelf aandacht aan hun netwerk en zichtbaarheid,
bijvoorbeeld door middel van een Tour d'Amour, een Langs de Lijn, het bezoek aan
oploopjes voor medewerkers of bijeenkomsten voor stafdiensten, een stand op de
Introductiemarkt voor studenten. Uit de interviews blijkt dat het startende
Ombudsfunctionarissen vaak een jaar kost om de eigen bekendheid binnen de organisatie
enigszins op pijl te krijgen, waarna het blijvend onderhoud vraagt. Proactieve ondersteuning
hierbij vanuit Communicatie en HR wordt door hen zeer op prijs gesteld. Er zijn
universiteiten met een Communicatieadviseur specifiek voor deze thematiek, die bekend is
met de terminologie en gevoeligheden rondom integriteit en sociale veiligheid. Voor de
Ombudsfunctionaris is het belangrijk dat relaties worden gelegd voor er casuistiek speelt,
zodat collega’s in de zorgstructuur niet alleen weten van het bestaan van de
Ombudsfunctionaris maar daar ook persoonlijk kennis hebben gemaakt.

Het nieuwe centrale meldpunt op elke universiteit, dat in de cao Nederlandse Universiteiten
is afgesproken, biedt een goede gelegenheid om effectief door te verwijzen naar de
Ombudsfunctionaris. Hierbij is het van belang dat er geregeld overleg is tussen de
functionarissen van het meldpunt en de Ombudsfunctionarissen, blijkt uit de interviews.
Daarnaast is blijvende aandacht voor sociale veiligheid en de gedragsnormen en
zorgstructuur nodig. De vertrouwenspersoon blijft daarbij een belangrijk eerste
aanspreekpunt. Tegelijkertijd is het onderscheid tussen de Ombudsfunctionaris en de
vertrouwenspersoon, voor welke meldingen je waar terecht kan, belangrijk om te
benoemen. Zodat medewerkers waar mogelijk zelfstandig kunnen uitzoeken wie zij het
beste kunnen benaderen en zo min mogelijk worden doorverwezen en hun hele verhaal
opnieuw moeten doen.

Aanbevelingen: vergroot zichtbaarheid en vindbaarheid van de Ombudsfunctionaris door:

o opintranet meer zoektermen aan de Ombudsfunctionaris te koppelen, zoals
‘klacht’ of ‘melding’;

o vertrouwenspersonen en anderen in de zorgstructuur bekend te maken met
Ombudsfunctionaris;

o terugkerend aandacht op intranet te geven aan de zorgstructuur, meldpunt en de
Ombudsfunctionaris op te nemen in de on-boarding van nieuwe medewerkers;

o ook in andere talen informatie beschikbaar te stellen, voor de internationale
medewerker;

o de Ombudsfunctionaris op te nemen in het stroomschema, handleiding, e-
learning, Code of Conduct of andere hulp-documententatie.
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A6  Fysieke aanwezigheid
Is de ombudsfunctie fysiek aanwezig op een vaste werkplek? Op basis van de online enquéte
komt het volgende beeld naar voren:
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Bijna elke Ombudsfunctionaris heeft een eigen vaste werkplek, dit wordt ook zeer op prijs
gesteld. Het dilemma speelt hierbij dat de Ombudsfunctionaris graag goed toegankelijk en
vindbaar wil zijn, maar tegelijkertijd ook voldoende discretie en anonimiteit wil bieden. Deze
balans lukt volgens bijna alle Ombudsfunctionarissen middels een werkplek on-campus op
een locatie die niet in de buurt is van afdelingen zoals HR of Juridische zaken. Er zijn ook
Ombudsfunctionarissen die gehuisvest zijn nabij het College van Bestuur, of in een
bestuursgebouw.

De meeste Ombudsfunctionarissen geven aan graag op afstand te zitten, maar wel in de
buurt van andere functionarissen uit de zorgstructuur, zoals vertrouwenspersonen,
bedrijfsartsen of bedrijfsmaatschappelijk werk. Dit biedt hen een laagdrempelige
mogelijkheid tot overleg en afstemming. Een aantal Ombudsfunctionarissen willen apart
van de zorgstructuur werken, om op die manier zowel praktisch als in de beeldvorming
afstand te creéren. De mate van geluidsdichtheid van ruimtes blijft voor veel functionarissen
een zorg, als zij gesprekken van anderen bijna kunnen volgen vanuit de eigen werkkamer,
dan kunnen deze collega’s ook hun gesprekken mogelijk volgen.

Omdat de gespreksduur en gevoeligheid van gesprekken vooraf vaak niet bekend is, is het
voor een bepaalde tijd reserveren van een gedeelde ruimte niet altijd wenselijk, daarnaast
komt het geregeld voor dat iemand zonder reservering een ruimte betreedt. Dit is schadelijk
voor een gesprek waar iemand lang tegenop heeft gezien en waar emoties bij kunnen
komen kijken. Als een Ombudsfunctionaris een eigen ruimte heeft en deze niet door
anderen wordt gebruikt, dan kan een mate van geruststelling en vertrouwelijkheid worden
geboden die ten goede komt aan het op tafel krijgen van een gevoelig en complex verhaal.
Ombudsfunctionarissen spreken ook geregeld af op een plek buiten de campus, als daar
behoefte aan is, omwille van de nodige fysieke of emotionele afstand tot de universiteit en
collega’s. Deze fysieke afstand is vaak nodig om iets wat al heel lang speelt te bespreken.
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Sommige geinterviewden geven aan dat het waardevol is als medewerkers zonder afspraak
kunnen langslopen, maar voor veel Ombudsfunctionarissen is het praktischer als er vooraf
een afspraak wordt gemaakt. De meeste Ombudsfunctionarissen werken niet elke dag op
locatie en aan sommige universiteiten zitten medewerkers en studenten verspreid over zeer
veel locaties of zelfs door het hele land. Het zorgvuldig plannen en voorbereiden van het
gesprek geniet dan de voorkeur. Daarnaast werken sommige Ombudsfunctionarissen voor
meerdere instellingen, waardoor er ook meerdere werkplekken zijn waar afgesproken kan
worden. Ook blijkt dat er Ombudsfunctionarissen zijn die bijvoorbeeld één keer per jaar een
open spreekuur organiseren, op een centrale en zichtbare plek, waar zij medewerkers die
langs lopen kunnen aanspreken of zelf door medewerkers aangesproken kunnen worden.

Soms komt er bij een casus zeer veel documentatie kijken, waarbij de Ombudsfunctionaris
kan besluiten tot het printen van een vertrouwelijk stuk. Als deze printopdracht vervolgens
direct uit een gedeelde printer ergens op de gang komt of opeens later als er een storing of
papiertekort heeft plaatsgevonden, dan is de kans op een inbreuk op de vertrouwelijkheid
groot. Het zelf kunnen starten van de printopdracht als de Ombudsfunctionaris naast de
printer staat, of het kunnen printen op een eigen printer, geniet daarom de voorkeur.

Omdat online overleggen sinds corona steeds gebruikelijker is geworden, spreken ook
Ombudsfunctionarissen soms via een video-verbinding met medewerkers. Dit heeft
voordelen zoals flexibiliteit, plaats-onafhankelijkheid en het snel kunnen schakelen waarbij
de medewerker diens vertrouwde omgeving niet hoeft te verlaten. Maar het online
afspreken kent ook nadelen: omdat een belangrijk deel van de non-verbale communicatie
niet zichtbaar is, het handelingsrepertoire ten aanzien van het bieden van steun en begrip
beperkter is en het soms als minder vertrouwelijk wordt ervaren dan een fysieke afspraak.
Wel biedt het online afspreken meer mogelijkheden om aantekeningen te maken of
vervolgvragen te noteren. Sommige Ombudsfunctionarissen komen bijna niet op de
campus, maar werken vanuit huis en spreken indien nodig fysiek af buiten de campus.

Aanbevelingen:
o hetbieden van een eigen, vaste werkplek voor de Ombudsfunctionaris;

o afhankelijk van de voorkeuren van de Ombudsfunctionaris, (niet) nabij anderen in
de zorgstructuur;

o hetkunnen ontvangen van medewerkers via een eigen ingang zonder langs een
receptie te hoeven;

o de mogelijkheid om medewerkers te kunnen spreken in een geluidsdichte
overlegruimte waar discreet overlegd kan worden zonder dat anderen dat
eventueel kunnen horen.
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A7  Anonieme meldingen en signalen
Analyseert de ombudsfunctie anonieme meldingen en signalen? Op basis van de online
enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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Als een medewerker onvoldoende vertrouwen heeft in de universiteit en zich in eerste
instantie anoniem met diens verhaal meldt bij de Ombudsfunctionaris, dan worden zij
geinformeerd over de waarborgen die de Ombudsfunctionaris biedt ten aanzien van
vertrouwelijkheid en discretie. Zo gaven Ombudsfunctionarissen aan dat zij eerst kenbaar
maken dat zij pas echt wat kunnen betekenen als de medewerker diens identiteit bekend
maakt. Pas dan kan de Ombudsfunctionaris de ontvankelijkheid toetsen (gaat het wel van
een medewerker van de universiteit) maar tegelijkertijd verdere vertrouwelijkheid ten
aanzien van de identiteit garandeert. Voor de Ombudsfunctionaris is het van belang om te
laten weten dat deze vertrouwelijkheid wel beperkingen kent:

o als er een reden is om aan te nemen dat er ernstige acute gevaren voor de
betrokkene of anderen zijn: hierbij gaat het bijvoorbeeld over een poging tot
zelfmoord of geweld tegen naasten of collega’s;

o of als er gegronde reden is te veronderstellen dat er ernstige strafbare feiten zijn
of worden gepleegd: hierbij gaat het bijvoorbeeld over (een poging tot) aanranding
of verkrachting, of ander strafbaar feit;

o ofals er een wettelijke plicht tot melden of aangifte bestaat: dit geldt bijvoorbeeld
bij zedenmisdrijven bij een minderjarige op school.

In die gevallen kan de vertrouwelijkheid komen te vervallen, ook bij vertrouwenspersonen.
Er zijn waarborgen voor het opgeven van vertrouwelijkheid, de Ombudsfunctionaris dient:
o eerst te zoeken naar andere oplossing en dan met de melder in overleg te gaan,
o na te gaan of doorbreken van de vertrouwelijkheid overtuigend en aantoonbaar
bijdraagt aan het daadwerkelijk voorkomen of beperken van verwachtte schade;
o de melder uiteindelijk te informeren over de gezette stappen en dit toelichten.

Anonieme signalen kunnen een waardevolle vroege signalering zijn van een probleem. Uit
de interviews blijkt dat sommige universiteiten ook een extern communicatiekanaal
inzetten waarlangs iemand anoniem kan chatten of een anoniem signaal kan afgeven, zoals
SpeakUp. Daarna kan eventueel een dialoog op gang komen. Deze systemen worden door
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meldpunten gebruikt om anoniem contact te onderhouden, maar deze software wordt nu
niet door Ombudsfunctionarissen gebruikt. Het omgaan met anonieme meldingen kent
beperkingen en risico’s voor de Ombudsfunctionaris. Als de melder zich niet wil identificeren
dan kan deze zelf geen formele melding of klacht doen, kan de ontvankelijkheid niet worden
getoetst en is er geen eerlijke hoor en wederhoor mogelijk. Ook bestaat de kans dat
anonieme signalen gebruikt worden om iemand ten onrechte te beschadigen. Tegelijkertijd
vrijwaart een anoniem signaal de Ombudsfunctionaris of de werkgever niet om te handelen,
als de signalen ernstig genoeg zijn of als er meerdere signalen komen. Om casuistiek
daadwerkelijk op te kunnen lossen is het controleren van de identiteit meestal essentieel.
Zo kan de Ombudsfunctionaris werken aan de vertrouwensrelatie of doorverwijzen naar een
vertrouwenspersoon, die de identiteit en anonimiteit bewaakt en namens die persoon
communiceert. In tegenstelling tot een Ombudsfunctionaris mag een vertrouwenspersoon
niet twee zijden van een casus begeleiden, dit betekent dat de vertrouwenspersoon altijd
vooraf zal moeten toetsen waar een casus precies over gaat en wie de betrokkenen zijn.

Bij het beoordelen van bovenstaande vragen over anonieme signalen, is de ondersteuning
door een methodiek geen overbodige luxe. Binnen grote hiérarchische organisaties zoals
universiteiten, waar mensen sterk afhankelijk kunnen zijn van anderen, is het afgeven van
een signaal of het doen van een melding risicovol en gebeurt geregeld anoniem. Van een
beslismatrix om de ernst in te schatten tot een beslistafel met andere experts of iets daar
tussenin, het beoordelen van de ernst is niet iets wat een functionaris graag onvoorbereid
doet. Er kan een script opgesteld worden, anonieme signalen kunnen ergens geregistreerd,
gedeeld of besproken worden. Niet handelen is eigenlijk geen optie, maar wel handelen
kent ook altijd risico’s: het professioneel kaderen van deze afweging beperkt die risico’s.

Sommige Ombudsfunctionaris willen geen anonieme casussen aannemen, omdat hiermee
verwachtingen kunnen worden gewekt. Als het alleen gaat over het delen van een anoniem
signaal, zonder dat er een dialoog mogelijk is, bijvoorbeeld een anoniem verstuurd bericht
waarop niet geantwoord kan worden. Andere Ombudsfunctionaris geven aan dat veel
casuistiek eerst anoniem binnenkomt waarna een dialoog mogelijk is, vertrouwen kan
worden gewekt en de identiteit alsnog bekend wordt gemaakt. Digitaal een signaal afgeven
is veel makkelijker dan fysiek ergens je verhaal doen. Voor goede ondersteuning en
bemiddelen, is fysiek contact voor de Ombudsfunctionaris essentieel volgens de
geinterviewden. Er bestaat een risico dat iemand op meerdere plekken een signaal afgeeft,
het is belangrijk dat de medewerker zelf kan uitzoeken wat het juiste kanaal is en welke
vereisten er zijn, om een goede afweging te maken en maar één signaal hoeft af te geven.

Aanbevelingen:
o een afwegingskader op intranet, van anoniem signaal afgeven tot melding doen;
o een afspraak over waar er expertise wordt ingewonnen bij anonieme meldingen;
o een beslismatrix en een beslistafel voor een goede afweging en risico-inschatting;
o een script en standaard e-mailteksten met de waarborgen van vertrouwelijkheid.
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A8 Een bemiddelende rol

Neemt de ombudsfunctie, indien nodig, een bemiddelende rol in en schakelt desgewenst
een mediator in? Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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Uit de interviews blijkt dat de bemiddelende rol die een Ombudsfunctionaris kan innemen
als onpartijdige actor, een waardevolle bijdrage kan leveren aan het voorkomen van
(verdere) escalatie en het preventief oplossen van casuistiek. Deze de-escalerende rol is niet
eenvoudig maar vraagt steeds maatwerk en een balans tussen de ervaringen, behoeften en
afspraken van de betrokken partijen. Primair gaat het om @ herstel van vertrouwen,
waarna gewerkt kan worden aan @ herstel van de onderlinge verhoudingen, opdat de
samenwerkingsrelatie weer kan worden vervolgd. Soms heeft de casuistiek te lang gewacht
en is er wantrouwen of zelfs een duurzame vertrouwensbreuk ontstaan, waar door de
werkverhoudingen verder verzuren. De Ombudsfunctionaris kan door te luisteren en begrip
te tonen en vragen te stellen, uitzoeken waar dit uit voortkomt. Door aandacht te geven aan
de formele en de sociale aspecten van een casus, kan er gewerkt worden aan vertrouwen
in een oplossing en zo een constructief gesprek weer opgang brengen richting verbetering

van werkrelaties.

Omdat bemiddeling gaat over het herstel van vertrouwen, is vertrouwelijkheid meestal
geboden, dit betekent dat de bemiddelende rol doorgaans onzichtbaar achter de schermen
plaatsvindt. Hierdoor zijn de effecten niet duidelijk zichtbaar, ook al omschrijven de
Ombudsfunctionarissen in de interviews dat deze bemiddelende rol in de praktijk wellicht
een van de meest effectieve bijdragen van de universiteit ombudsfunctie is.

Ook al hebben heel wat Ombudsfunctionarissen ervaring als mediator, binnen hun rol als
Ombudsfunctionaris kunnen en willen zij niet formeel optreden als mediator. Zij geven aan
dat dit niet passend zou zijn bij de onafhankelijke rol van Ombudsfunctionaris. Wel
adviseren zij de werkgever soms om een mediator aan te bieden aan de partijen betrokken
bij een casus. Ombudsfunctionarissen gebruiken zelf diverse vormen van bemiddeling, al
vinden zij het woord ‘bemiddeling’ niet altijd passend. Zo wordt er pendeldiplomatie of
pendel-bemiddeling ingezet, blijkt uit de interviews, waarbij bijvoorbeeld tussen de partijen
wordt bemiddeld zonder dat deze elkaar direct spreken. Ook wordt faciliterende
gesprekvoering geboden, waarbij de partijen elkaar direct spreken maar onder de
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aanwezigheid van de Ombudsfunctionaris. Zolang de Ombudsfunctionaris diens neutrale
positie kan behouden, kan informele bemiddeling bijzonder effectief zijn, aldus de
geinterviewden. Formele mediaton aan de hand van een gecertificeerde (externe) mediator
is iets heel anders en veel minder vrijblijvend. Mede omdat mediation aan de start een
formele afspraak verlangt waarin de partijen zich houden aan de uitkomsten en niet over
het mediation-proces mogen communiceren.

Een Ombudsfunctionaris kan als interventie voorstellen om mediation te doen, maar het is
aan de organisatie om dit advies over te nemen. Sommige universiteiten hebben een vaste
poule van mediators. Naast mediators zijn er binnen sommige universiteiten ook andere
actoren die een rol kunnen spelen, zoals een Vertrouwenspersoon Individuele
Rechtspositie. Als het gaat om vraagstukken waar een groep collega’s zich melden over het
gedrag van een specifiek persoon, dan is het bieden van mediation niet altijd geschikt,
omdat mediation doorgaans is gericht op het adresseren van een 1-op-1 werkrelatie. Juist
dan kan een Ombudsfunctionaris meer betekenen dan een mediator. Als het gaat om een
groep collega’s dan ligt er wellicht een achterliggende oorzaak, patroon of trend aan ten
grondslag die onderzocht en aangepakt kan worden. Een Ombudsfunctionaris kan soms ook
juist meer betekenen dan een vertrouwenspersoon, omdat de vertrouwenspersoon slechts
€én partij kan bijstaan terwijl de Ombudsfunctionaris niet alleen gesprekspartner is voor de
klager maar ook voor de beklaagde. De onafhankelijke positie en de bemiddelende rol die
daarmee mogelijk is, wordt door veel van de geinterviewden zelfs als de grootste
meerwaarde van de Ombudsfunctionaris gezien.

Aanbevelingen:

o De verschillende vormen van bemiddeling zijn nog niet heel expliciet beschreven
in de reglementen, deze rol zou wellicht duidelijker kunnen worden omschreven
en beter onderscheiden kunnen worden van de rol van een Mediator.

o Door als Ombudsfunctionaris te reflecteren op de informele bemiddeling die

achter de schermen plaatsvindt, kan er geleerd worden over de oorzaken en hoe
de organisatie kan voorkomen dat er bemiddeling nodig is.
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A9  Empathie en tijd om te luisteren
Is er voldoende ruimte voor empathie en tijd om te luisteren naar medewerkers? Deze vraag
is niet via de online enquéte gesteld, omdat het een beoordeling van de persoon zou lijken.
Dit is alleen in de interviews besproken en er is geen grafiek beschikbaar vanuit de enquéte.

Empathie is in de interviews als kerncompetentie van de Ombudsfunctionaris omschreven.
Als medewerkers zich onvoldoende gehoord en gezien voelen, is de Ombudsfunctionaris
een achtervang die naar hun ervaring kan luisteren om zo de achterliggende aanleiding goed
te doorgronden. Dit vergt voldoende tijd maar ook empathie, opdat de medewerker zich
serieus genomen voelt en bereid is de ervaringen (eventueel soms helaas opnieuw) te delen.

Het tonen van empathie betekent niet dat de Ombudsfunctionaris diens onafhankelijkheid
verliest of alles voor waar aanneemt, maar juist dat er respectvol en zonder vooroordelen,
meningen of aannames geluisterd wordt. Dat er op een open wijze doorgevraagd wordt,
met als doel de casus compleet te maken en echt te begrijpen. Empathie betekent ook dat
er oog is voor wat de casus met de medewerker doet, zowel in praktische als sociaal-
emotionele zin. Dit betekent dat de Ombudsfunctionaris niet met een wantrouwende
houding luistert, maar de medewerker echt serieus neemt en medemenselijkheid toont:
met begrip en interesse voor de impact van de casus op de medewerker, zonder daarmee
een oordeel of bevestiging te geven. Deze open en empathische houding maakt dat iemand
bereid zal zijn de hele casus te delen, zodat de Ombudsfunctionaris in staat is om een goed
beeld te vormen. Tegelijk vraagt het enige afstand en een kritische geest, om een eigen
afweging te maken en geen verwachtingen te wekken.

Empathie vraagt om flexibiliteit en doortastendheid, omdat de Ombudsfunctionaris
uiteraard wel een mening probeert te vormen, eventueel al over andere informatie beschikt
en uiteindelijk ook feitelijkheden zal proberen te verifiéren. Ook komen veel gesprekken niet
eenvoudig op gang, gesprekken kunnen beladen zijn met gerechtvaardigd wantrouwen,
negatieve ervaringen, boosheid of schuldgevoelens. Gesprekken kunnen zich op
onverwachte tijden aandienen, zoals vrijdagavond als iedereen al naar huis is, en kunnen
ook een zekere mate van urgentie kennen. Uit de interviews komt naar voren dat het enige
levenservaring vereist om dit soort gesprekken goed te kunnen voeren, te kunnen
doorgronden wat er precies bedoeld wordt en oog te hebben voor mogelijk nog
achterliggende zaken. Men zal er op moeten vertrouwen dat de Ombudsfunctionaris echt
begrijpt wat er wordt verteld en gemotiveerd is om zich hard te maken voor een integere
en sociaal veilige organisatie. Soms zijn er medewerkers die ten onrechte verontwaardigd
zijn of iets verwachten wat niet reéel is. Ook dan is het belangrijk dat de Ombudsfunctionaris
hen daar uiteindelijk op een empathische wijze op wijst.

De drempel om te melden bij een Ombudsfunctionaris is vaak erg hoog voor medewerkers.
Vraagstukken spelen soms al jaren, zijn verder uit de hand gelopen met effecten op tal van
andere terreinen. Het is niet altijd mogelijk om medewerkers een antwoord te bieden waar
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zij tevreden mee zijn, wat tegemoet komt aan hun hoop, verwachtingen of wensen. De
Ombudsfunctionaris kan niet alles oplossen en zal onherroepelik medewerkers
teleurstellen. Ook dit kan bespreekbaar gemaakt worden, er kan uitgelegd worden dat de
Ombudsfunctionaris slechts kan adviseren, dat het bestuur uiteindelijk bepaalt wat er met
het advies wordt gedaan. Maar ook dat de Ombudsfunctionaris tot een andere conclusie
kan komen over een casus dan de medewerker. Door het bouwen aan een relatie van
wederzijds respect en empathie, kunnen deze lastige situaties bespreekbaar blijven en kan
er eventueel ook wederzijds begrip ontstaan over een verschil in inzicht. Dit is alleen
mogelijk als de Ombudsfunctionaris de persoonlijke ervaring en de impact daarvan op de
medewerker met empathie behandelt.

Als er onvoldoende tijd is, dan gaat dit automatisch ten koste van de ruimte voor empathie,
voor luisteren en het doorgronden. Vaak komt in de laatste minuut pas de sleutel tot het
begrijpen van de casus naar voren, of wordt er pas na het nemen van afscheid in een bijzin
de kern of de oorzaak genoemd. Voldoende tijd is daarmee een randvoorwaarde om als
Ombudsfunctionaris het werk te kunnen doen, omdat je een emotioneel gesprek niet even
kan parkeren en later kan vervolgen, zoals dat met andere werkzaamheden of gesprekken
wel kan. Een groot deel van de oplossing zit simpelweg in het eindelijk daadwerkelijk de tijd
nemen om iemand te horen, dat de ombudsfunctie wel de tijd neemt daar waar anderen
dat niet hebben genomen. Dit blijft een uitdaging, omdat het lastig is met alle pieken en
dalen, de werkdruk kan behoorlijk oplopen door de onverwachte stroom aan gesprekken,
die niet netjes over het jaar verspreid zijn. Er zijn Ombudsfunctionarissen met een Bureau
waar een assistent zorgt voor de praktische kant zoals de administratie en planning, plus
een adviseur voor de meer eenvoudigere zaken. Zo heeft de Ombudsfunctionaris zelf tijd
om daadwerkelijk lastige vraagstukken uit te zoeken en daar over te adviseren.

Uit de interviews blijkt dat er nog gezocht wordt naar manieren om met een beklaagde om
te gaan, ook zij komen in contact met de Ombudsfunctionaris, ook zij hebben belangrijke
delen van de puzzel en vallen ook onder de zorgplicht van de werkgever. De
onschuldspresumptie is daarbij essentieel, om niet onbewust al een oordeel te vellen maar
open te blijven kijken en te blijven doorvragen. Een universiteit heeft bijvoorbeeld een
speciale Vertrouwenspersoon voor beklaagden, die hen bijstaat en ondersteunt. Soms
krijgen beklaagden ondersteuning van een advocaat die wordt betaald door de universiteit.
Als een casus daarmee sterk juridificeert en beklaagden niet langer open durven te zijn over
hun kant van het verhaal uit angst voor repercussies, dan stokt ook het proces om de casus
helemaal te doorgronden. Dan wordt het lastig om daadwerkelijk te werken aan de oorzaak.

Aanbevelingen:
o ruimte om flexibel om te gaan met tijd, sommige weken meer en sommige weken
minder dan contract
o een dakpan-constructie: twee Ombudsfunctionarissen met een eigen
achtergrond/gender/expertise
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A10 Belangrijkste competenties
Wat zijn belangrijke competenties waar de ombudsfunctie over zou moeten beschikken?
Dit was een open vraag, waar vrij geantwoord kon worden en geen grafiek voor is opgesteld.

Op basis van de open antwoorden in de enquéte en de antwoorden in de interviews, zijn in
totaal 365 competenties genoemd. Synoniemen zijn bij elkaar geplaatst en de verschillende
type competenties zijn geclusterd in overkoepelende kwaliteiten. In onderstaand overzicht
staan alle genoemde kwaliteiten, op volgorde van meest tot minst vermelde competenties.
Deze lijst is geen rangorde, zo is de laatstgenoemde (8) een essentiéle randvoorwaarde:

kwaliteiten

Onpartijdigheid en

bijbehorende competenties

Onafhankelijk, objectief, neutraal, boven

vermeldingen %

249
Onafhankelijkheid de partijen staan, bestand tegen druk 86 %
) Actief luisteren, empathie,
Goed luisteren en . : ;
) inlevingsvermogen, niet-oordelend, 70 19%
empathisch e .
veiligheid creérend, open
Integriteit en Integer, vertrouwelijk, hoor/wederhoor, 51 14%
zorgvuldigheid procedurele rechtvaardigheid °
) Patronen signaleren, casus-overstijgend
Anal h
ne yt|§c en kijken, trends identificeren, analytisch, 45 12%
systemisch denken ) )
kennis van formeel beleid en systeem
Communicatief en De-escalerend, diplomatiek, duidelijk, 39 11%
verbindend gesprekspartner op alle niveaus °
Stevigheid, lef en Moed, stevige ruggengraat, doortastend, 37 9%
vasthoudendheid niet laten intimideren, op inhoud betrokken ?
Organisatiesensitiviteit Inzicht in de universiteit, kennis van de
7 ) . ) 24 7%
en sectorkennis werkcultuur en bestuurlijke verhoudingen
3 Juridische en Juridische kennis, onderzoekvaardigheden, 18 5%

onderzoek-expertise  heldere pen voor adviezen en rapportages

Aanbevelingen van criteria A10 en B4:
o Bij de werving van de Ombudsfunctie is het selecteren op praktijkervaring met de
bovengenoemde competenties belangrijk, bijvoorbeeld door referenties te vragen.
o Eengoede persoonlijke verstandhouding met het College van Bestuur is essentieel.
o Hetiswaardevol om de Medezeggenschap bij het hele selectieproces te betrekken.
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B4  Selectie op basis van een profiel

Is de ombudsfunctie geselecteerd op basis van een helder profiel met eigenschappen en
vaardigheden? Omdat deze vraag past bij vraag A10 over belangrijkste competenties, is
Criterium B4 naar voren gehaald. De enquéteresultaten geven hierbij het volgende beeld:

H Mee eens M Neutraal B Mee oneens

100% 84%
75% 61%
50%
50% 39% 42%
25% 0% 9% 6% 8%
0% e
Ombudsfunctionaris Zeggenschap Medezeggenschap

De Ombudsfunctionaris is opgenomen als zeldzame functie in schaal 13 van het functiehuis
van de universitaire sector (UFO 2025). De ombudsfunctie is echter nog niet opgenomen als
functieprofiel in een UFO functiefamilie met specifieke competenties. Sommige
geinterviewden pleiten voor compleet UFO-profiel met competenties. De beantwoording
van de vraag A10 (zie pagina links) beschrijft competenties van een Ombudsfunctionaris.
Omdat de ombudsfunctie voor langere tijd benoemd wordt, is het extra belangrijk dat de
werving en selectie voldoende waarborgen kent. Zo is een goede verstandhouding en match
met het College van Bestuur van belang. Ook het opvragen van meerdere referenties en
deze opvolgen biedt een gelegenheid om bepaalde kwaliteiten na te lopen. Het wordt door
de geinterviewden belangrijk gevonden dat de achtergrond en ervaring goed vindbaar is en
leesbaar is voor iedereen, zodat ook van de aanpak, de termijnen en het mandaat gelezen
kan worden door medewerkers die twijfelen of zij de Ombudsfunctionaris willen benaderen.

De medezeggenschap vindt het belangrijk om betrokken te worden bij de selectie van een
Ombudsfunctionaris en ook de (her)benoeming. Uit de interviews blijkt dat zowel de
universiteitsraad als het lokaal overleg soms betrokken is bij het opstellen van een profiel of
bij een selectiegesprek, na afloop van de sollicitatiegesprekken. Omdat het gaat om een
onafhankelijke functie die het bestuur moet kunnen informeren en bevragen over
vraagstukken waarin medewerkers klem komen te zitten, is het betrekken van de
medezeggenschap een waardevolle stap. Medewerkers zullen het vertrouwen moeten
hebben dat de ombudsfunctie onafhankelijk en toegankelijk is. Het betrekken van de
medezeggenschap bij het opstellen van het profiel en de selectie kan hieraan bijdragen. Uit
de interviews komt naar voren dat een breed opgezette selectiecommissie waardevol is,
met betrokkenheid van de vertrouwenspersonen en HR bijvoorbeeld. Ook bij een ad interim
invulling van de ombudsfunctie is de betrokkenheid van de medezeggenschap van belang.

& De aanbevelingen van Criterium A10 en Criterium B4 staan samen op de linker pagina.
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B1  Onafhankelijke gezaghebbende positie
Heeft de ombudsfunctie een onafhankelijke, gezaghebbende positie? Op basis van de
online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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Onafhankelijk en Gezaghebbend zijn kwaliteiten die elkaar nodig hebben: zonder
onafhankelijkheid is er geen gezag en zonder een gezaghebbende positie kan de
Ombudsfunctionaris niet onafhankelijk functioneren. Bijna alle respondenten van de
zeggenschap geven aan dat de ombudsfunctie een onafhankelijke, gezaghebbende positie
heeft. Dat is een mooi gegeven. Voor de Ombudsfunctionarissen is de onafhankelijkheid en
het gezag minder evident, de helft is het hier mee eens, de andere helft is neutraal of
oneens. Een derde van de medezeggenschap is het oneens. Dit betekent dat er een verschil
van inzicht bestaat over de onafhankelijkheid en de mate van gezag. Vaak wordt gesteld dat
een positie van gezag nog langer moet groeien en meer tijd vergt.

Uit de interviews komt naar voren dat een derde indicator
essentieel is naast Onafhankelijkheid en Gezag: Zichtbaar
effect van handelen. Want een positie van
onafhankelijkheid en gezag wordt volgens veel van de
geinterviewden bepaald door het zichtbare effect van

diens handelen. Alleen als de Ombudsfunctionaris

Onafhankelijk
Gezaghebbend
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Personen die zich bij de Ombudsfunctionaris melden, krijgen soms een terugkoppeling van
de opvolging van de Ombudsfunctionaris. Dit wordt van groot belang geacht door de
Ombudsfunctionarissen, omdat veel collega’s juist bij de Ombudsfunctionaris komen omdat
er onvoldoende is gereageerd op hun grieven of meldingen. Het advies aan de zeggenschap
wordt niet altijd door de Ombudsfunctionaris met de melder gedeeld. Wat er met het advies
gebeurt wordt nog minder vaak teruggekoppeld, omdat de Ombudsfunctionaris dit zelf ook
niet altijd te horen krijgt. Als er niets wordt teruggekoppeld bestaat het risico dat men
verwacht: ‘Het delen van grieven met een Ombudsfunctionaris leidt nergens toe.” Wat een
herhaling kan zijn van eerdere ervaringen. Daarmee wordt de positie als gezaghebbend en
onafhankelijke functionaris ondermijnd. Dit heeft een negatieve uitstraling op de
ombudsfunctie als instituut en verkleint de bereidheid van collega’s om op de lijn te komen.
Dit verkleint ook het vertrouwen in de universiteit, die vervolgens minder signalen ontvangt
en daarmee mogelijkheden verliest om aan casuistiek te werken: een self-fulfilling prophecy.

Naast een terugkoppeling over de opvolging, is ook het jaarverslag een belangrijk signaal
over het gezag en de onafhankelijkheid van de Ombudsfunctionaris. In het eigen jaarverslag
kan de Ombudsfunctionaris voor het voetlicht brengen welke trends en ontwikkelingen er
zichtbaar zijn, in hoeverre medewerkers zich gemeld hebben en of de Ombudsfunctionaris
hierover heeft geadviseerd. Indien mogelijk is het waardevol als de Ombudsfunctionaris iets
kan terugkoppelen over de opvolging en de uitkomsten. Dit betekent niet dat er
vertrouwelijke informatie gedeeld hoeft te worden. Het is goed mogelijk om te reflecteren
op de soorten casuistiek en de mate waarin dit tot een oplossing heeft geleid, zonder
herleidbaar te zijn. Naast de beeldvorming over de onafhankelijkheid en de mate van gezag,
zoals naar voren komt in het jaarverslag en de terugkoppeling aan melders, is ook de
formele inbedding en informatievoorziening aan de ombudsfunctionaris van invloed op de
mate van onafhankelijkheid, blijkt uit de interviews. Om onafhankelijk te kunnen opereren
in een complexe organisatie zoals een universiteit, is kennis essentieel:

1  praktijk-kennis over de universitaire sector en hoe belangen een rol spelen;

2 beleids-kennis over regels, afspraken en verantwoordelijken in een instelling;
3 juridische kennis over de relevante wet- en regelgeving;
4

onafhankelijk en gezaghebbend is zullen collega’s op kennis over casuistiek, mensenkennis en zicht op en de actuele ontwikkelingen.

de lijn willen komen en zal de organisatie ook willen
luisteren naar de adviezen. Dit betekent dat

Zichtbaar effect . L . . .
Als de Ombudsfunctionaris niet is aangehaakt op actuele ontwikkelingen en casuistiek, zoals

van handelen

Effectief
kunnen

zichtbaar effectief zijn zowel bepaald wordt door-
als bepalend is voor de onafhankelijkheid en het
\_ gezag. Daarom is bewuste aandacht en inzet om

zichtbaar te maken wat de Ombudsfunctionaris
doet essentieel. Hierbij speelt echter een dilemma: de Ombudsfunctionaris werkt vaak
achter de schermen en kan daardoor niet altijd aantoonbaar maken wat er precies is
gedaan. Toch is het mogelijk en noodzakelijk om de effectiviteit van de Ombudsfunctionaris
op bepaalde manieren zichtbaarder te maken. Dit kan op verschillende manieren,
waaronder op individueel niveau een terugkoppeling over genomen stappen of het advies,
en op collectief niveau een jaarverslag dat zichtbaar serieus genomen wordt.

functioneren

een reorganisatie of signalen binnen een meldpunt, of niet weet welk beleid gehanteerd
wordt en wie er verantwoordelijk voor is, dan kan deze ook niet effectief en met gezag een
onafhankelijke positie innemen. Het bevorderen van de bovenstaande vier vormen van
kennis, vergroot de mate waarin de Ombudsfunctionaris onafhankelijk en met gezag diens
werk kan doen. Dit vraagt om een actieve inzet vanuit verschillende delen van de
universiteit, zoals bijvoorbeeld vanuit het College van Bestuur, de afdeling HR en het
Centrale Meldpunt. Maar ook anderen in de zorgstructuur van de universiteit. Daarnaast is
het bijhouden van nieuwe wet- en regelgeving van belang, ook dit zal tijd en inzet vergen.
Andere factoren die genoemd zijn om de onafhankelijkheid en het gezag te vergroten:




Evaluatie Universitaire Ombudsfunctie

bekendheid onder medewerkers
tegenspraak kunnen geven
constructief-kritische houding
het netwerk onderhouden
bestuurlijke sensitiviteit

inzicht en goed overzicht
transparantie waar mogelijk
financiéle onafhankelijkheid

O O 0O O 0 0O O O

Sommige Ombudsfunctionarissen werken als zelfstandige en worden ingehuurd als ZZP-er
om deze rol te vervullen, andere Ombudsfunctionarissen zijn tijdelijk of voor onbepaalde
tijd in dienst van de universiteit. In beide gevallen is er sprake van een dilemma. Daar waar
een ZZP-er de dienstverlening graag voortzet en makkelijker aan de kant kan worden gezet,
hoeft iemand in vaste dienst minder bang te zijn voor ontslag maar bevindt zich wel formeel
binnen de werkomgeving met bijvoorbeeld een leidinggevende. Uit de interviews blijkt dat
beide aanstellingsvormen een eigen vorm van onafhankelijkheid en afhankelijkheid kent,
waarbij de praktische uitwerking uiteindelijk bepalend is. Als iemand in vaste dienst is
gekomen, maar geen aansturing krijgt van een leidinggevende, dan biedt dat een hoge mate
van onafhankelijkheid. Als iemand als ZZP-er ingehuurd is en benoemd is voor een langere
termijn op basis van duidelijke afspraken, dan biedt dat ook een hoge mate van
onafhankelijkheid. Een bepaalde mate van ontslagbescherming en inkomenszekerheid is
wenselijk, waarbij het raadzaam is dat bij tussentijds opzeggen altijd de Raad van Toezicht
en de Medezeggenschap betrokken wordt. Sommige Ombudsfunctionarissen zijn steeds
voor een half jaar of slechts ad interim benoemd. Dit ondermijnt niet alleen het gezag van
de Ombudsfunctionaris maar ook de mogelijkheid om effectief te handelen.

Het benoeming- en herbenoemingsproces van de Ombudsfunctionaris is van invloed. Van
het College van Bestuur vraagt dit specifieke inzet, zij zijn verantwoordelijk voor de
benoeming. Ook als de functie formeel elders is ondergebracht, blijft het College formeel
eindverantwoordelijk voor sociale veiligheid en integriteit. Uit de interviews komt naar
voren dat het bijvoorbeeld extern laten beoordelen van een Ombudsfunctionaris, door een
ad hoc commissie of een Report Reflection Board, niet automatisch bijdraagt aan een
onafhankelijk oordeel of het in/van de Ombudsfunctionaris. De
vertrouwensrelatie tussen de Ombudsfunctionaris en het College van Bestuur is bepalend
en zou met (her)benoeming een persoonlijke blijk van vertrouwen van de leden moeten zijn.

vertrouwen

De plek waar de Ombudsfunctionaris formeel wordt ondergebracht heeft ook invioed op de
positie van onafhankelijkheid en gezag. Binnen de universiteit is er naast de formele
structuur ook een hele grote informele structuur en cultuur, die bepalend kan zijn voor de
effectiviteit, onafhankelijkheid en het gezag van de Ombudsfunctionaris. Dus ook als het
formeel goed geregeld is, dan kan de praktijk uiteindelijk bepalend zijn.

~
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Een goed reglement waarin de onafhankelijkheid wordt uitgewerkt, moet ook gefaciliteerd
worden in de praktijk, onderstreept worden in de communicatie, uitgedragen worden door
de bestuurders. De meeste geinterviewden geven aan dat de onafhankelijkheid in formele
zin wel goed uitgewerkt is, maar dat het in de praktijk vaak niet effectief wordt toegepast of
onvoldoende zichtbaar is.

Wordt de Ombudsfunctionaris voldoende serieus genomen door de organisatie? Het niet
inhoudelijk reageren op adviezen van de Ombudsfunctionaris wordt door de
geinterviewden als onwenselijk bestempeld. Dit tast het gezag en de effectiviteit van de
ombudsfunctie aan. Veel geinterviewden pleiten voor een sector-brede afspraak over de
omgang met adviezen van de Ombudsfunctionaris, van ontvangstbevestiging,
reactietermijn tot terugkoppeling van de opvolging. Sommige geinterviewden pleitte voor
een escalatielijn als er helemaal geen inhoudelijke reactie komt, zoals bijvoorbeeld: contact
met de Raad van Toezicht, de minister van OCW of de Onderwijsinspectie.

Een belangrijke meerwaarde van de Ombudsfunctionaris kan zijn: het evalueren van de
opvolging, door na te gaan of (de achterliggende oorzaak van) de casus is aangepakt en
opgelost, en wat hier nog van geleerd kan worden. Alleen op die manier heeft de
Ombudsfunctionaris een integraal beeld van de omgang met casuistiek, niet alleen als er
iets fout is gegaan maar ook hoe dat kan worden opgelost en voorkomen. Daarmee wordt
de Ombudsfunctionaris veel meer in positie gebracht om preventief en casus-overstijgend
te leren en te adviseren, in plaats van als doorgeefluik van grieven. Als de universiteit de
cirkel-van-leren wil sluiten, dan zou de Ombudsfunctionaris van begin tot eind geinformeerd
moeten worden. Ook over de momenten waarop de ombudsfunctie niet aan zet is.

Het waarborgen van de onafhankelijkheid vraagt continue aandacht. Binnen sommige
universiteiten is behoefte om te controleren wat de Ombudsfunctionaris allemaal doet,
terwijl aan andere universiteiten de Ombudsfunctionaris totaal los van de organisatie
opereert. Het vinden van een middenweg tussen op afstand en voldoende aangehaakt zijn,
tijd maar ook overleg over wat wenselijk en effectief is. Sommige Ombudsfunctionarissen
werken voor twee of meer instellingen, waardoor zij zich meer onafhankelijk voelen.
Sommige Ombudsfunctionarissen waren eerst hoogleraar of behoren tot het persoonlijke
netwerk van de rector. De beeldvorming die daarvan uitgaat beinviloed hoe medewerkers
de onafhankelijkheid van de Ombudsfunctionaris percipiéren.

Aanbevelingen:

informatieverzoeken van Ombudsfunctionaris altijd conform reglement opvolgen;
contactverzoeken snel beantwoord en op korte termijn (een week) inplannen;

bij ontvangst van adviezen van de Ombudsfunctionaris de ontvangst bevestigen;
een reactietermijn afspreken voor adviezen en inhoudelijk reageren op adviezen;
terugkoppelen van beoogde opvolging van adviezen, het tijdspad, en uitkomsten.

o O O O O
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B2  Inbedding in de zorgstructuur
Is de ombudsfunctie goed aangehaakt en ingebed in de formele zorgstructuur? Op basis
van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:

H Mee eens M Neutraal B Mee oneens

100%
74%
75%
50%
50% 39% 43% 36%
23% 21%
25% 11%
° W
0%
Ombudsfunctionaris Zeggenschap Medezeggenschap

Veel Ombudsfunctionarissen voelen zich goed ingebed en aangehaakt bij de formele
zorgstructuur, dit wordt doorgaans als waardevol ervaren. Niet elke Ombudsfunctionaris
heeft deze behoefte, enkelen opereren liever volledig autonoom van de zorgstructuur en
willen niet nog meer ingebed of aangehaakt worden. Sommigen hebben deze behoefte wel
en missen informatie en kennisuitwisseling met anderen in de organisatie. In de interviews
worden voordelen genoemd, zoals:

o laagdrempelig en snel in overleg kunnen treden met anderen;

o vroegtijdig over beleidsplannen en beleidswijzigingen horen;

o algemenere trends en ontwikkelingen kunnen uitwisselen;

o gevraagd worden om expertise en kennis in te brengen;

o eigen concrete anonieme casussen kunnen bespreken.

Deze laagdrempelige uitwisseling van informatie kan bijdragen aan het effectiever werken
en beter adviseren door de Ombudsfunctionaris. De uitwisseling van informatie staat niet
haaks op discretie: zo draagt bijvoorbeeld de Bedrijfsarts binnen de eigen wettelijke positie
zowel zorg voor het medisch beroepsgeheim als ook informatie-uitwisseling binnen het
Sociaal Medisch Team (SMT). Omdat misstanden en casussen vaak doorwerken op de
ervaren stress en gezondheid van medewerkers, heeft een bedrijfsarts zicht op de effecten
van misstanden en casussen. Aan de voorkant heeft een Preventiemedewerker vanuit diens
wettelijke taak zicht op de Risico Inventarisatie en Evaluatie (RI&E) en neemt ook deel aan
het SMT-overleg. Hier kunnen grotere trends en ontwikkelingen zowel preventief (als risico)
en curatief (als uitval) bij elkaar komen. Niet elke Ombudsfunctionaris ziet deze trends en
ontwikkelingen als onderdeel van de eigen scope, maar veel Ombudsfunctionarissen geven
aan dat deze informatie hen op dit moment in ieder geval nog niet bereikt. Het kan
waardevol zijn om te inventariseren in hoeverre deze risico-indicatoren benut worden om
de Ombudsfunctionaris toe te rusten bij het analyseren van trends en oorzaken. Daarmee
zou de Ombudsfunctionaris mogelijk meer proactief en preventief aan de slag kunnen gaan.
Dit vraagt om afspraken over het discreet uitwisselen van anonieme risico-indicatoren.

~
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Om goed aangehaakt te zijn bij de formele zorgstructuur, hoeft de ombudsfunctie daar niet
formeel onderdeel van uit te maken, het gaat erom dat de formele zorgstructuur oog heeft
voor de informatiebehoefte van de Ombudsfunctionaris en daarin faciliteert. Bijvoorbeeld
door de Ombudsfunctionaris goed te informeren over de bestaande actoren en regelingen,
nieuwe functionarissen, nieuw beleid en de bestaande overlegstructuren. Daarnaast kan de
Ombudsfunctionaris eventueel de zorgstructuur adviseren over mogelijke lacunes of
verbeteringen, opdat medewerkers in eerste instantie optimaal door de zorgstructuur zelf
worden opgevangen en gesteund. De ombudsfunctie wordt door de geinterviewden als een
waardevolle aanvulling op de zorgstructuur gezien, met een eigenstandige aanpak en positie
binnen de universiteit. Bijvoorbeeld: als medewerkers bij arbeidsrechtelijke vraagstukken
onvoldoende helderheid krijgen van HR of leidinggevende, waardoor er miscommunicatie
of verkeerde verwachtingen ontstaan, dan kan de Ombudsfunctionaris dit signaleren en zo
kunnen HR en leidinggevende zelf onnodige problematiek voorkomen.

Een opzet voor de inbedding zou kunnen zijn dat de universiteit er zorg voor draagt dat in
ieder geval één keer per jaar de zorgstructuur en de Ombudsfunctionaris gezamenlijk
afspreken. Dit jaarlijkse overleg zou in het kader van onderlinge verwachtingsmanagement
kunnen staan: hoe willen we elkaar informeren en betrekken? Uit de interviews blijkt dat
het belangrijk is dat alle zaken in samenhang geregeld worden: de functies, regelingen,
meldpunt en gedragscode zouden zo op elkaar afgestemd moeten zijn, dat medewerkers zo
min mogelijk tussen wal en schip vallen. Dit kan alleen als er daadwerkelijk afstemming
plaatsvindt en men elkaar weet te vinden. Uit de interviews blijkt dat sommige
universiteiten vier of vijf keer per jaar met een werkgroep of regiegroep gericht op Sociale
Veiligheid bij elkaar komen. Aan dit soort overleggen neemt bijvoorbeeld ook
studentenzaken, campus veiligheid, HR, klachtencooérdinator, bedrijfsmaatschappelijk werk
of campus psychologen deel, om uit te wisselen welke ontwikkelingen zij zien. Het kan slim
zijn om de Ombudsfunctionaris hiervoor uit te nodigen, zonder dat het verplicht is. Zo kan
de Ombudsfunctionaris vanuit diens eigen rol en taakopvatting een inschatting maken.

Ook wordt opgemerkt dat het belangrijk is dat ook de relatie tussen de afdeling HR en de
Ombudsfunctionaris goed is. Het is belangrijk dat HR-medewerkers goed geinstrueerd zijn
en weten hoe met signalen om te gaan, maar ook goed met de Ombudsfunctionaris
omgaan. Zij staan voor dezelfde doelstelling maar vanuit een andere verantwoordelijkheid.
Dit wordt soms uitwerkt in een integrale visie over sociale veiligheid, die verder gaat dan de
formele afspraken, maar juist ingaat op de houding en omgang binnen de zorgstructuur zelf:
op basis van vertrouwen, gedeeld doel, ondersteunend aan elkaar, discreet, professioneel.

Aanbevelingen:
o Organiseer als universiteit het discreet kunnen uitwisselen van risico-indicatoren;
o Biedt de Ombudsfunctionaris de gelegenheid om de zorgstructuur te adviseren;
o Organiseer minimaal één per jaar een bijeenkomst voor de gehele zorgstructuur;
o Werk als universiteit een visie over sociale veiligheid uit, over houding en gedrag.
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B3  Duidelijke taakomschrijving
Heeft de ombudsfunctie een duidelijke (taak)omschrijving in een reglement of statuut? Op
basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:

H Mee eens M Neutraal B Mee oneens

100% 86%
0,
75% 67% /2%
50%
249
25% 17% 17% 11% %
IIII 3% 3%
O% ——
Ombudsfunctionaris Zeggenschap Medezeggenschap

Met de invoering van Hoofdstuk 9 van de Algemene wet bestuursrecht (Awb) per 1 juli 1999
zijn overheidsinstanties verplicht tot interne klachtbehandeling. Dit leidde tot de oprichting
van interne ombudsfuncties bij veel verschillende overheidsinstanties, maar ook bij een
enkele universiteit, om klachten binnen de eigen organisatie te behandelen. Hoewel de
universitaire Ombudsfunctionaris strikt genomen niet aangemerkt kan worden als een
ombudsman in de zin van de Algemene Wet Bestuursrecht, volgt de klachtbehandeling vrij
nauwkeurig de bepalingen die zijn opgenomen in hoofdstuk 9 titel 1 ten aanzien van
klachtbehandeling door een bestuursorgaan. De juridische basis van de regeling van de
studenten-ombudsfunctie vormt artikel 7.59 van de Wet op het Hoger onderwijs en
Wetenschappelijk onderzoek (WHW).

De sector-brede afspraak voor een universitaire ombudsfunctie is door de sociale partners
gemaakt in de CAO Nederlandse Universiteiten uit 2020, met name artikel 1.12 lid 4, dat
bepaalt dat alle universiteiten per 1 juli 2021 een ombudsfunctie voor medewerkers moeten
hebben, ingericht conform het Landelijk kader voor invulling universitaire ombudsfunctie. Bij
de inrichting van de universitaire ombudsfunctie en het vaststellen van de taakomschrijving
en het reglement of statuut, is vaak het Lokaal Overleg en de Medezeggenschap betrokken.

De universitaire Ombudsfunctionarissen geven aan dat zij over het algemeen een duidelijke
taakomschrijving hebben in een reglement of statuut. Sommige reglementen worden
herzien en andere reglementen zijn net herzien, maar de meeste reglementen zijn
opgesteld toen de ombudsfunctie voor het eerst werd ingesteld aan de universiteit. Soms
ligt het beheer van het reglement bij de Ombudsfunctionaris zelf of is het reglement
aangepast door de Ombudsfunctionaris of aangepast naar aanleiding van een advies van de
Ombudsfunctionaris. Toch blijkt uit de interviews dat er ondanks duidelijk geformuleerde
reglementen, onduidelijkheid bestaat over het mandaat van de Ombudsfunctionaris. Dit
mandaat wordt ook geregeld in de praktijk anders ingevuld dan het reglement formeel
voorschrijft, om als Ombudsfunctionaris effectief te kunnen zijn.
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Uit de reglementen blijkt dat de Ombudsfunctionaris vaak op veel terreinen onbevoegd is
verklaard. Bijvoorbeeld als het om ongewenst gedrag gaat, maar ook als het
rechtspositionele kwesties betreft, en alle aanvechtbare beslissing van het College van
Bestuur, Examencommissie of College van Beroep voor de Examens. Dit maakt het lastig om
als Ombudsfunctionaris de-escalerend op te treden. Ook is de Ombudsfunctionaris vaak niet
bevoegd als het gaat over de toepassing van de cao of daaruit volgende regelingen. De
Ombudsfunctionaris wordt ook onbevoegd verklaard als er een klachten-, bezwaar- of
beroepsprocedure openstaat, zoals in het kader van gedragingen, wetenschappelijke
integriteit, klokkenluiden, universitair functie-ordenen (UFQ). Ook beslissingen over
studentenzaken rond het bindend studieadvies (BSA), examenresultaten, vrijstellingen en
toelating tot masteropleidingen. Het is ook niet de bedoeling dat de Ombudsfunctionaris de
rol van vertrouwenspersoon, meldpunten of klachtencommissies overneemt/dupliceert.

Zo blijft er voor de ombudsfunctie vaak alleen ruimte over om te kijken naar zaken die al
volledig geéscaleerd zijn of waarbij in meerdere individuele klachten een patroon te
herkennen is, waarbij de Ombudsfunctionaris alleen onderzoek naar dat patroon kan doen.
Ook mag de Ombudsfunctionaris soms de klachtenprocedure als zodanig analyseren en
voorstellen voor verbetering van de procedure doen aan het College van Bestuur. Dit lijkt in
formele zin een heldere afbakening, waarbij de Ombudsfunctionaris eigenlijk niet hoort bij
te dragen aan individuele geschillenbeslechting en alle bovengenoemde casuistiek naast
zich neer legt, waardoor alleen in zeer bijzondere gevallen waarbij meerdere individuele
klachten worden ingediend en er een achterliggend patroon herkend kan worden, de
ombudsfunctie bevoegd is. In de praktijk blijkt echter dat de Ombudsfunctionaris vaak
breder werkt dan het reglement toestaat.

Uit de interviews blijkt dat het mandaat en de aanpak van de Ombudsfunctionaris erg
afhankelijk van de persoonlijke taakopvatting en ook voormeerdere uitleg vatbaar is in de
praktijk. Veel Ombudsfunctionarissen zien het reglement als een gegeven, het kader
waarbinnen zij werken, en problematiseren het reglement niet maar zijn er wel tevreden
over. Sommige Ombudsfunctionarissen vinden het reglement echter onduidelijk of niet
helder uitgewerkt binnen het gehele stelsel van commissies, colleges, functionarissen en
regelingen. Deze onduidelijkheid leidt tot uiteenlopende rol-invullingen, waarbij nog meer
achter de schermen wordt gewerkt op informele basis omdat er geen formele basis bestaat.
Sommige Ombudsfunctionarissen houden zich niet bezig met ongewenst gedrag maar juist
wel met rechtspositie, bij andere Ombudsfunctionarissen is dit juist omgekeerd.

In het Landelijk Kader staat dat de Ombudsfunctionaris geen ‘rechtspositionele kwesties’
behandelt. Sommige Ombudsfunctionarissen signaleren vanuit hun juridische expertise in
de interviews dat er in veel casuistiek iets schort aan de beoordeling van de medewerker in
kwestie. Dit kan de aanleiding zijn voor andere problematiek of de uitkomst zijn van
bestaande problematiek tussen leidinggevende en medewerker.
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Door dit thema uit te sluiten, wordt de Ombudsfunctionaris in een belangrijk deel van de
vraagstukken als ‘niet bevoegd’ bestempeld. Als er tussen een medewerker en een
leidinggevende gedurende langere tijd een onopgelost vraagstuk speelt, dan heeft dat
onherroepelijk ook rechtspositionele gevolgen (beoordeling, contract, scholing, doorgroei)
en valt vervolgens buiten het mandaat van de Ombudsfunctionaris. Onduidelijkheid en
discussie over het mandaat ondermijnt het mandaat en daarmee de effectiviteit.

Onduidelijkheid over het reglement, of een discrepantie tussen het reglement en hoe erin
de praktijk wordt gewerkt, maakt het ook voor medewerkers onduidelijk wanneer zij bij de
Ombudsfunctionaris terecht kunnen. Uit de interviews komt ook naar voren dat deze
onduidelijkheid er wellicht toe leidt dat zich minder medewerkers melden bij de
Ombudsfunctionaris. Ook als er een routekaart is opgesteld, dan komt de
Ombudsfunctionaris daar niet altijd op voor. Vaak helpt een routekaart om de opties voor
medewerkers te verhelderen, maar soms is het ook met een routekaart nog onduidelijk
wanneer iemand uiteindelijk bij de Ombudsfunctionaris terecht kan. Uit de interviews blijkt
dat het behulpzaam kan zijn om medewerkers die een formele klacht willen indienen, éérst
te verwijzen naar de Ombudsfunctionaris, die als onpartijdige functionaris een verdere
escalatie kan voorkomen, om vervolgens pas daarna naar het Centrale Meldpunt te gaan.
Deze aanpak kan bijdragen aan de-escaleren en maakt vroegtijdige bemiddeling mogelijk.

Doorgaans is het reglement opgesteld in overleg met de Ombudsfunctionaris, de
medezeggenschap en soms ook het Lokaal Overleg. Het wordt meestal ook formeel ter
advisering voorgelegd aan de medezeggenschap en dan pas vastgesteld door het College
van Bestuur. Het komt voor dat het reglement wordt herzien zonder iemand daarin te
kennen, zonder dat de Ombudsfunctionaris heeft kunnen meedenken, maar dat zijn
uitzonderingen. Door alle geinterviewden wordt het betrekken van de Ombudsfunctionaris
zelf en het om advies vragen van de medezeggenschap, als waardevol en belangrijk gezien
voor een herziening van het reglement.

Vindbaarheid en leesbaarheid van het reglement zijn belangrijke punten die ook uit de
Ook is er geadviseerd om de aanpak van de
Ombudsfunctionaris voor Studenten meer te stroomlijnen met de aanpak van
Medewerkers, maar er is ook geadviseerd om dit juist eigenstandige aanpakken te laten zijn.
Dit is een inhoudelijke afweging die afhangt van de context en aanpak binnen de instelling.

interviews naar voren kwamen.

De regeling wordt door de Ombudsfunctionaris vaak ook als contract tussen de organisatie
en de ombudsfunctie gezien. Dit betekent dat niet alleen de Ombudsfunctionaris eraan
gehouden is, maar ook de organisatie. Waarbij het van belang is om uit te werken wat de
Ombudsfunctionaris kan doen als de organisatie zich niet aan de regeling houdt. Als de
volgende stap de rechter betreft, dan wordt de vertrouwensrelatie tussen beide geschaad.
Onduidelijkheid over de benoemingstermijn wordt als onwenselijk bestempeld.

=2

naar index

Evaluatie-criteria  B: Onafhankelijkheid

Uit de interviews komt naar voren dat een benoeming van de ombudsfunctie voor een
vooraf vastgestelde termijn inclusief een gelegenheid tot herbenoeming voor eenzelfde
termijn, duidelijkheid verschaft en ruimte biedt voor het opbouwen van een (kennis)positie
en een relatie met de organisatie.

Een bewuste herbenoeming voor een tweede termijn biedt een moment van reflectie,
vernieuwt het vertrouwen en herbevestigd de positie van de Ombudsfunctionaris. Als deze
termijnen te kort zijn, bijvoorbeeld slechts twee jaar of korter,
Ombudsfunctionaris zichzelf onvoldoende in positie brengen en is daardoor ook
onvoldoende onafhankelijk. Twee zeer lange termijnen, bijvoorbeeld vijf jaar met weer vijf
jaar, wordt door geinterviewden ook als onwenselijk gezien. Een bijzondere functie zoals de
Ombudsfunctionaris vereist ook voldoende kritische distantie en een frisse blik, dit is lastig
als men er tien jaar of langer zit. De kennis en ervaring zou dan juist met een frisse,
constructief-kritische blik ingezet kunnen worden aan een andere instelling bijvoorbeeld.
Belangrijk is om de overdracht goed te organiseren, omdat sommige casuistiek vaak
langjarig is en over termijnen heen kan lopen.

dan kan de

Aanbevelingen:

o evalueer het reglement zodat het goed aansluit op de behoeften in de praktijk;
betrek hierbij het hele stelsel van regelingen, commissies en functionarissen;
stem de aanpassing van het reglement goed af met de Ombudsfunctionaris;
leg het reglement ook ter advies of instemming voor aan de medezeggenschap;
maak nog meer duidelijk wanneer men wél terecht kan, inclusief voorbeelden;
wees helder over de mogelijkheden en de beperkingen van anoniem melden;
overweeg oud-medewerkers of bijstanders van een incident ook te laten melden;
probeer concrete afspraken te maken over opvolging en overdracht van

O O O O O O O

casuistiek;
o overweeg om potentiele melders standaard eerst op de ombudsfunctionaris te
wijzen.
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B5  Voldoende bevoegdheden
Heeft de ombudsfunctie voldoende bevoegdheden? (NB: het Criterium B4 is verplaatst naar
Criterium A10 eerder in dit rapport.) De online enquéte geeft dit beeld over Criterium B5:

H Mee eens M Neutraal B Mee oneens
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Over het algemeen wordt deze vraag door de geinterviewden positief beantwoord. De
volgende bevoegdheden bestaan momenteel in het landelijk kader van de universitaire
ombudsfunctie:

o signaleren van ongewenste patronen;

o gevraagd en ongevraagd advies geven;

o contact onderhouden met alle relevante personen;

o zelfstandig en op eigen initiatief onderzoek doen;

o een bemiddelende rol, maar niet als mediator.
Deze bevoegdheden onderscheiden de functie duidelijk van andere functies binnen de
universiteit en vormen een belangrijke meerwaarde van deze functie. Uit de interviews
komt naar voren dat deze bevoegdheden worden gewaardeerd en over het algemeen als
voldoende worden bestempeld om de functie uit te kunnen oefenen. Een deel van de
Ombudsfunctionarissen ziet echter dat de lijst met bevoegdheden nog niet compleet is.

Er zijn wel vragen gesteld over de publiekrechtelijke onderzoeksbevoegdheid uit de
Algemene Wet Bestuursrecht (AWB) en in hoeverre de Ombudsfunctionaris daar in past,
maar ook of deze niet geregistreerd zou moeten zijn en een opleiding zou moeten hebben
genoten om (persoonsgericht) onderzoek te doen. Een deel van de Ombudsfunctionarissen
zegt nu 'ik doe een verkennend onderzoek' om te voorkomen dat er vragen over de
onderzoeksbevoegdheid komen. Er zijn geinterviewden die adviseren om de
onderzoeksbevoegdheid weg te halen of alle Ombudsfunctionarissen voldoende op te
leiden en te laten accrediteren bij Dienst Justis het ministerie van Justitie en Veiligheid.

Alleen naar algemene trends mogen kijken wordt als enorm beperkend gezien. Voor een
Ombudsfunctionaris is het zelfstandig kunnen onderzoeken wat er precies bij een casus
speelt essentieel om daar ook goed over te kunnen adviseren. Ook voor medewerkers die
ergens mee zitten is een gang naar de Ombudsfunctionaris niet aantrekkelijk, als de
Ombudsfunctionaris er niet vervolgens zelfstandig verkennend onderzoek naar kan doen.

]-
naar index
1
1

Evaluatie-criteria  B: Onafhankelijkheid

Sommige Ombudsfunctionarissen zouden graag makkelijker ondersteuning willen kunnen
aantrekken voor het doen van onderzoek, dit is niet eenvoudig in verband met het
vertrouwelijke karakter van de vraagstukken. Sommige Ombudsfunctionarissen adviseren
slechts tot het doen van onderzoek en gebruiken deze bevoegdheid niet.

In de interviews is gesproken over de bevoegdheid om het personeelsdossier van een
medewerker in te kunnen zien. Deze dossiers bevatten alle relevante documenten en
gegevens over een werknemer, die een werkgever bijhoudt om de arbeidsovereenkomst uit
te voeren, te voldoen aan wettelijke verplichtingen (zoals belasting en premies),
beslissingen te onderbouwen, zoals salarisverhoging of ontslag. Het bevat
persoonsgegevens, contracten, functioneringsverslagen, en salarisinformatie. Er is een
Ombudsfunctionaris heeft deze mogelijkheid, andere Ombudsfunctionarissen vragen soms
aan de medewerker zelf of zij hun personeelsdossier kunnen opvragen en delen. De meeste
geinterviewden noemen de bevoegdheid om personeelsdossiers in te zien niet nodig en
onwenselijk, waarbij sommige Ombudsfunctionarissen indien nodig zelf bij HR een verzoek
doen om iets te laten controleren in een personeelsdossier.

Een andere bevoegdheid die is genoemd, is betrokken worden bij het opstellen van een
medewerker-onderzoek naar bijvoorbeeld sociale veiligheid. Zodat in dit soort
personeelsenquétes vragen kunnen worden opgenomen van de Ombudsfunctionaris.
Sommige universiteiten betrekken de Ombudsfunctionaris bij de opzet of bij de uitkomsten,
maar dit is nog geen gangbare bevoegdheid. Niet alle geinterviewden vonden deze
bevoegdheid ook nodig en passend.

Voor veel Ombudsfunctionarissen is het lastig om goed geinformeerd te zijn, bijvoorbeeld
als er door de universiteit onderzoek is gedaan naar specifiek beleid of een bepaald thema.
De bevoegdheid om informatie op te kunnen vragen is geregeld, maar als je niet weet dat
die informatie bestaat dan vraag je het ook niet op. Ook wordt niet altijd alles gedeeld als
een Ombudsfunctionaris er om vraagt, maar de meeste Ombudsfunctionarissen geven aan
wel de informatie te ontvangen waar zij om vragen. Sommige Colleges van Bestuur vragen
na of de Ombudsfunctionaris wel eens ergens in belemmerd wordt, deze vraag wordt door
Ombudsfunctionarissen zeer op prijs gesteld.

Aanbeveling: waarborg expliciet in het reglement de volgende kernbevoegdheden:
o contact onderhouden met alle relevante personen op alle niveaus;
toegang tot relevante informatie en documentatie (RI&E, MTO, HR-data, etc.);
samenwerkingsafspraken met decanen, directeuren en andere functionarissen;
evalueer periodiek of de afspraken in de praktijk toereikend zijn;
geef de Ombudsfunctionaris de bevoegdheid om zelf te bepalen aan wie er nog
meer wordt gerapporteerd (CvB, RvT, Decaan, etc.);
o zorgdat informatieverzoeken van de Ombudsfunctionaris conform het reglement
snel en zo volledig worden opgevolgd.
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B6  Afgebakende rol en doorverwijzen
Heeft de ombudsfunctie een afgebakende rol en kan medewerkers eventueel
doorverwijzen? Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
H Mee eens W Neutraal B Mee oneens
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Op basis van de taakomschrijving in het reglement of statuut, inclusief de onderscheidde
bevoegdheden, kent de Ombudsfunctionaris een afgebakende rol. Ook met deze afbakening
blijft er altijd nog een grijs gebied, waarin de rol en werkwijze van de Ombudsfunctionaris
overlapt met die van andere vertrouwenswerkers zoals de verschillende
vertrouwenspersonen, Diversity Officers, Integriteitscodrdinator en anderen. Zo zijn de
gesprekken met de Ombudsfunctionaris ook vertrouwelijk en kunnen zij ook meedenken
over het de-escaleren en oplossen van een situatie, informeren over andere opties en de
bestaande meld- en klachtenprocedures binnen de universiteit. Maar juist omdat de
Ombudsfunctionaris en de vertrouwenspersoon zeer gelijkende functies hebben, is het
extra belangrijk om het verschil helder voor het voetlicht te brengen. De meeste
universiteiten doen dit ook door op het intranet het onderscheid te beschrijven, toch blijkt
uit de interviews dat er nog meer mogelijk is om de verschillende functies te onderscheiden.

Vertrouwenspersonen krijgen individuele casussen te horen, waar in veel gevallen
achterliggende patronen een rol spelen. Ombudsfunctionarissen richten zich juist meer op
de achterliggende patronen, waar in veel gevallen individuele casussen een rol spelen. Het
is voor de effectiviteit van de Ombudsfunctionaris en die van de vertrouwenspersonen van
belang dat deze twee kanten met elkaar in verbinding worden gebracht. Zo komen casussen
geregeld zowel bij de vertrouwenspersoon als bij de Ombudsfunctionaris, waardoor er
overlap bestaat, ook hebben casussen vaak met elkaar te maken omdat ze over eenzelfde
thema gaan, maar bijvoorbeeld in verschillende gradaties of op verschillende momenten.
Ook is er een set casussen die niet wordt gemeld en helaas onzichtbaar blijft voor iedereen.

Dit betekent dat de werkzaamheden en casussen overlappen, bepaalde casussen komen bij
meerdere functionarissen en vaak ook meerdere kanten kennen: de ziekmelding bij HR, de
gezondheidseffecten bij de bedrijfsarts, ongewenste gedrag bij de vertrouwenspersoon, de
klacht bij het Centrale Meldpunt, de bemiddeling wordt belegd bij een Mediator en het
integriteitsvraagstuk bij de Commissie Wetenschappelijke Integriteit. Elke losse functionaris
of commissie ziet alleen de eigen puntenwolk zonder helder patroon, terwijl er bij het samen
brengen van signalen en meldingen weldegelijk een duidelijke lijn in te herkennen is: =
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Sociale veiligheid kenmerkt zich door een hoge mate van complexiteit en ambiguiteit,
waarbij vaak meerdere regelingen en functionarissen van toepassing zijn. Alleen door dit te
onderkennen en deze complexiteit waar mogelijk (gezamenlijk) aan te pakken, is het
mogelijk om daadwerkelijk te leren en te werken aan oplossingen of preventie. Juist daar
ligt een bijzondere rol voor de Ombudsfunctionaris, door in gesprek met de betrokkenen
uiteen te warren wat oorzaak en gevolg is, hoe het zo heeft kunnen komen en welke lessen
hiervan geleerd kunnen worden. De geinterviewden zouden graag zien dat dit nog meer van
de grond komt, omdat dit een belangrijke meerwaarde van de Ombudsfunctionaris is.

Dit betekent enerzijds dat het van groot belang is dat de Ombudsfunctionaris een
afgebakende, autonome rol heeft, die duidelijk wordt onderscheiden van anderen. Maar
anderzijds dat de Ombudsfunctionaris voorbij diens eigen rol moet kunnen en willen kijken
naar anderen binnen de organisatie en in hoeverre zij hun rol ten volle pakken. Niet op een
controlerende  wijze, maar lerende wijze. Uit de interviews blijkt dat
Ombudsfunctionarissen geregeld doorverwijzen naar anderen binnen de zorgstructuur,
waarbij melders soms juist in contract willen blijven om te informeren over de opvolging.
Ook komt het geregeld voor dat betrokkenen liever niet willen dat een Ombudsfunctionaris
opvolging geeft aan een casus, bijvoorbeeld uit angst voor repercussies. In die gevallen blijft
de casus meestal een signaal waarbij de Ombudsfunctionaris alert blijft voor nieuwe
signalen. Het bespreken van signalen met anderen in de zorg-structuur, vanuit de eigen
afgebakende rol en expertise, wordt door de meeste geinterviewden als waardevol gezien.

Met de komst van nieuwe functionarissen, zoals een Integriteitscodrdinator of Integrity
Officer, blijkt het belangrijk om de rolverdeling opnieuw kritisch te bekijken en afspraken te
maken over de afbakening en de samenwerking. Zo speelt aan sommige universiteiten de
Coordinerend Vertrouwenspersoon een belangrijke rol in het verbinden van signaleren en
casuistiek, deze is daarmee een waardevolle gesprekspartner voor de Ombudsfunctionaris.
Als iemand die zich bij de vertrouwenspersonen meldt niet de enige is die door een casus
geraakt wordt, dan zou het logisch zijn om deze ook naar de Ombudsfunctionaris te
verwijzen en/of te vragen of de casus met de Ombudsfunctionaris besproken mag worden.

Uit de interviews komt naar voren dat de
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Als de organisatie leidinggevenden en HR-adviseurs goed traint en informeert ten aanzien
van sociale veiligheid, is het voor de Ombudsfunctionaris ook makkelijker om de eigen rol te
pakken, want leidinggevenden en HR-adviseurs spelen een belangrijke rol in de
zorgstructuur. Uit de interviews blijkt dat leidinggevende beter toegerust kunnen worden.

Tegelijkertijd is er ook discussie over de positie en afbakening, want als de
Ombudsfunctionaris een aanvulling is op de bestaande zorgstructuur, dan maakt de
Ombudsfunctionaris daar strikt genomen geen deel van uit. Uit de interviews komt naar
voren dat juist als de ombudsfunctie aanvullend wil zijn op de bestaande zorgstructuur, er
afstemming nodig is over waar het één begint en het ander eindigt.

Afstemming staat het aanvullend werken niet in de weg, maar is
daar een noodzakelijke randvoorwaarde Zonder
afstemming over waar de casus ligt, is er kans op ongewenste
overlap. Er worden een aantal heldere grenzen genoemd,

zoals tussen Klachtencommissie en ombudsfunctie: een
casus kan slechts bij de een &f de ander in
behandeling zijn. Terwijl vertrouwenspersonen

wel ondertussen de medewerker kunnen blijven
bijstaan in  hun contact met de
Klachtencommissie of de  ombudsfunctie,
daartussen vindt dus wel vaak een overlap plaats.
Hiernaast wordt dit schematisch weergegeven:

voor.

Ombuds-
functionaris

Klachten-

zowel commissie

De ombudsfunctie verwijst eventueel door naar de klachtencommissie of wordt door de
medewerker betrokken na afloop van een procedure bij de klachtencommissie, maar het is
belangrijk dat een casus niet tegelijkertijd door een klachtencommissie én een
Ombudsfunctionaris wordt onderzocht. Dit vereist dat er afstemming plaatsvindt. Uit de
interviews kwam naar voren dat men heeft ervaren dat het anders in de praktijk toch
gelijktijdig gebeurt, zonder dat de partijen dit van elkaar weten.

Aanbevelingen:
o Afstemming tussen functionarissen is een voorwaarde voor de onafhankelijkheid,

geen beperking van de onafhankelijkheid. Zeker bij casuistiek die beiden bereikt.
o Medewerkers zouden zelf op intranet de verschillende rollen moeten kunnen
vinden, met voorbeelden van casussen en de meest passende route;
o Medewerkers zouden zelf op intranet een triage moeten kunnen uitvoeren, om
direct bij het juiste loket te komen en slechts één maal hun verhaal te hoeven doen;
o Een juridisch statuut waaruit blijkt wanneer iets aangifteplichtig is of een
civielrechtelijk proces logisch is, zodat dit voor alle betrokkenen helder is.
o Met de komst van nieuwe functionarissen zouden de rollen en de samenwerking
hier tussen opnieuw bekeken moeten worden: hoe vullen we elkaar optimaal aan?
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B7  Positie binnen het meldlandschap
Heeft de ombudsfunctie een duidelijke positie binnen de organisatie en het
meldlandschap? Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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Het instituut Ombudsfunctionaris en wat diens rol is, wordt steeds breder bekend binnen

de universitaire sector. Het vergt echter tijd om een dergelijke functie, waar de meesten

nooit mee in aanraking zullen komen, een duidelijke eigen positie te laten verwerven. Onder

de functionarissen werkzaam in het meldlandschap is de bekendheid van de

Ombudsfunctionaris goed, maar er bestaan nog wel vragen over de precieze positie en rol.

Uit de interviews en gedeelde documentatie komt naar voren dat de meeste universiteiten
een overzicht hebben van alle loketten en functionarissen, in de vorm van een
stroomschema, beslisboom of tabel. Deze wordt via intranet met alle medewerkers
gedeeld. Dit zijn zeer behulpzame documenten die ook door het meldlandschap zelf benut
worden, bijvoorbeeld om toe te kunnen lichten waarom er doorverwezen (moet) worden.
Sinds de invoering van het Centrale Meldpunt, geregeld in de cao, wordt er nagedacht over
welke rol de Ombudsfunctionaris vervult in relatie tot het meldpunt. Vier voorbeelden:

1 Soms beheert het Bureau van de Ombudsfunctionaris het Centrale Meldpunt,
ondersteund door een medewerker en een adviseur, als een doorverwijspunt.
Meldingen worden geregistreerd en doorgeleid, o0.a. naar vertrouwenspersonen,
klachtencommissie, commissie wetenschappelijke integriteit, of een andere plek.
Op die manier houdt de Ombudsfunctionaris overzicht over alle signalen en
meldingen, om daar patronen of trends in te kunnen herkennen, zonder ze zelf in
behandeling te nemen. Uit de interviews blijkt dat dit voor sommigen een logische
keuze is, omdat de Ombudsfunctionaris onafhankelijk opereert en daarmee het
meldpunt een onafhankelijke en gezaghebbende positie geeft. Anderen geven
daarentegen aan dat de Ombudsfunctionaris juist als hoogste escalatieniveau dan
nog niet aan zet zou moeten zijn, dat de Ombudsfunctionaris totaal onafhankelijk
van de organisatie zou moeten werken en geen rol heeft in de meldstructuur.

2 Soms wordt het Centrale Meldpunt beheerd door (de cooérdinator van de)
vertrouwenspersonen. Zij geleiden de meldingen door en begeleiden de melders
des gewenst. Indien er sprake is van meerdere signalen of een patroon, dan
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worden melders geattendeerd op de Ombudsfunctionaris. Andere geinterviewden
zien vertrouwenspersonen juist als partijdige ondersteuning voor de melder, wat
niet past bij een neutraal meldpunt dat zorg draagt voor het proces. Ook zouden
vertrouwenspersonen bij uitstek vertrouwelijk moeten handelen, terwijl zij in deze
meldpunt-rol tegelijkertijd juist anderen in de organisatie ook zullen informeren.
3 Soms wordt het Centrale Meldpunt uitgevoerd door iemand van HR zoals de
Dossierhouder Sociale Veiligheid, die daarmee een formele werkgevers-
verantwoordelijkheid en -zorgplicht uitvoert. Bij behoefte aan extra ondersteuning
worden melders verwezen naar de vertrouwenspersonen en voor een extra
escalatiemogelijkheid worden zij gewezen op de Ombudsfunctionaris. Dit maakt
dat het overzicht van vragen en meldingen bij HR-adviseur of Dossierhouder SV
komt te liggen en zij hier verder mee aan de slag kunnen vanuit de lijn. Andere
geinterviewden zien hier een risico voor de meldbereidheid, omdat medewerkers
met een meld-behoefte vaak al met hun leidinggevende en de HR-afdeling contact
hebben gehad. In de beeldvorming is het Centrale Meldpunt dan geen volgende
onafhankelijke stap, maar vormt het meldpunt het loket dat het vervolg beheert
naar een volgende escalatiestap zoals Klachtencommissie of Ombudsfunctionaris.
4 Soms is er een universitaire Integriteitscodrdinator die vanuit diens expertise en
kennis meedenkt over het Centrale Meldpunt, en ander beleid rondom integriteit.
Dit betreft een autonome functie die lijkt op functies zoals de Compliance Officer
of Functionaris Gegevensbescherming. Deze functies worden niet binnen de HR-
afdeling ondergebracht maar juist autonoom gepositioneerd, met een meer
controlerende rol zonder verantwoordelijkheid te dragen voor het beleid zelf. Voor
sommige geinterviewden zou het Centrale Meldpunt hier logisch bij passen,
anderen zien in deze controlerende functies juist een minder geschikte rol voor de
uitvoering van een meldpunt. Ook ligt hun focus op de formele juridische kant, daar
waar het Centrale Meldpunt juist laagdrempelig toegankelijk wil zijn als het om
omgangsvormen, buitensluiting, ongewenst gedrag of ervaren onveiligheid gaat.

Uit de interviews komt naar voren dat formeel melden van onveiligheid binnen grote,
hiérarchische organisaties als universiteiten een hoge drempel kent. Veel medewerkers
identificeren zich sterk met hun instelling en werken vaak lang samen in specifieke
vakgebieden, met veel onderlinge relaties en hoge mate van loyaliteit. Het bespreekbaar
maken van ongewenst gedrag is al lastig, het doen van een formele melding over een collega
is nog veel lastiger en kent een hoge drempel. Dit hangt samen met vertrouwensfactoren:
persoonlijk: vertrouwen in een positieve afloop (heeft het wel zin?)

collega’s: vertrouwen dat collega’s het als een passende stap zien

discretie: vertrouwen dat de organisatie het discreet behandeld

ethisch: vertrouwen dat er procedurele rechtvaardigheid zal zijn

prijs: vertrouwen dat melden niet alle pijn en emotie oprakelt
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Elk individueel punt kan tot afzien of uitstel van een melding leiden, de meeste melders
zullen alleen melden als zij vertrouwen hebben in alle vijf punten. Maar ook dan blijft het
een drempel en kunnen medewerkers toch afzien of besluiten elders te gaan werken. Er zijn
ook melders die in weerwil van het bovenstaande, alsnog vanuit principe of andere drijfveer
een melding doen, ook al verwachten zij geen goede afloop, geen steun van collega’s, geen
discretie of procedurele rechtvaardigheid en wel pijn en emoties. Voor het doen van een
melding zou deze prijs niet betaald moeten worden, deze prijs is reden voor uitstel of afstel
van melden en daardoor wordt de mogelijkheid beperkt het op te lossen en te leren van
misstanden. Vertrouwen speelt een belangrijke rol, blijkt uit de interviews. Dus ook
beeldvorming rondom de uitvoering van het Centrale Meldpunt, de klachtencommissie en
de vertrouwenspersonen is medebepalend voor laagdrempeligheid en eigen effectiviteit.

Medewerkers die onvoldoende vertrouwen hebben in meldpunt, commissie of functionaris,
besluiten ook geregeld om elders hun casus te delen, zowel binnen als buiten de instelling.
Zo blijkt uit de interviews dat de medezeggenschap, het Lokaal Overleg, de Raad van
Toezicht, het Landelijk Netwerk Vrouwelijke Hoogleraren, Promovendi Netwerk Nederland,
de Nationale Ombudsman, vakbonden en anderen soms een melding ontvangen die
eigenlijk intern afgehandeld had kunnen worden. Daarnaast blijken er groepen te zijn die
intern geen gehoor vinden of niet-ontvankelijk worden verklaard, zoals beurspromovendi
uit het buitenland die geen medewerker zijn of niet ingeschreven staan als student. Het is
van belang dat een Centraal Meldpunt en de Ombudsfunctionaris oog hebben voor groepen
die tussen wal en schip vallen, zodat hierover wordt gerapporteerd. Veel geinterviewden
willen dat de Ombudsfunctionaris nog meer proactief en preventief kan gaan handelen.

Daarnaast is een goede registratie van meldingen, signalen en misstanden van belang, zodat
dit compleet en helder gerapporteerd wordt. Uit de interviews komt soms naar voren dat
signalen over een decaan of een hoogleraar niet altijd als melding worden opgepakt, maar
de melder hoort dat dit informeel opgelost moet worden. Als daar vervolgens geen vervolg
aan wordt gegeven, dan wil een melder terecht kunnen binnen de organisatie om niet
buiten de organisatie aan de bel te hoeven trekken. Dan is de Ombudsfunctionaris de
aangewezen plek om contact mee op te nemen. Als de Ombudsfunctionaris daar niets mee
kan of mag omdat het slechts om één persoon gaat en niet om een trend of ontwikkeling
die meerder personen raakt, dan blijft extern melden de enige optie. Dit is onwenselijk.
Sommige Ombudsfunctionarissen geven aan dat zij in die gevallen wel (willen) handelen,
om te voorkomen dat er meerdere personen worden geraakt, te werken aan preventie voor
dat een trend of ontwikkeling ontstaat. Vaak weet een melder niet dat een casus structureel
van aard is, een trend betreft of dat er ook anderen zijn die eronder leiden. Casuistiek zou
daarom zodanig verzameld moeten worden dat de Ombudsfunctionaris dit kan analyseren.

Aanbevelingen:
o Een goede registratie van meldingen, signalen en misstanden is essentieel;

o Biedt daarbij de ombudsfunctie de mogelijkheid deze registratie te analyseren;
o Inbedding van het Centraal Meldpunt kent diverse afwegingen, zie 4 voorbeelden.
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B8  Rechtspositionele vraagstukken
Krijgt de ombudsfunctie voldoende inzicht bij rechtspositionele vraagstukken? Op basis
van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:

75% 65% H Mee eens M Neutraal H Mee oneens
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Niet elke Ombudsfunctionaris houdt zich bezig met rechtspositionele vraagstukken, omdat
deze vraagstukken bijvoorbeeld expliciet uitgesloten worden in het reglement van de
Ombudsfunctionaris. Uit de interviews komt naar voren dat formele afspraken over
rechtspositionele zaken geregeld een rol spelen bij een conflict tussen een medewerker en
diens leidinggevende. Ook is er op basis van onderzoek bekend dat een groot aandeel van
de casuistiek juist speelt tussen een medewerkers en diens leidinggevende, waarbij
rechtspositionele zaken zoals beoordeling, ontwikkelwens of promotie zich na verloop van
tijd ook onherroepelijk aandienen en onderdeel van het conflict worden. Het is voor een
Ombudsfunctionaris van belang om goed te ontwarren wat er precies speelt, of er afspraken
gemaakt waren die niet zijn nagekomen en in hoeverre deze rechtspositionele vraagstukken
los staan van de casus.

Sommige geinterviewden geven aan dat het onwenselijk is als de Ombudsfunctionaris iets
gaat vinden van een rechtspositioneel vraagstuk, omdat er een specifieke commissie
bestaat voor vragen over arbeidsvoorwaarden en dat dit onderwerp tot het domein van HR
behoort. Het zou onwenselijk zijn als medewerkers zouden dreigen met een gang naar de
Ombudsfunctionaris. Daarnaast zou een Ombudsfunctionaris niet bij dergelijke conflicten
betrokken moeten worden om onpartijdig te kunnen blijven. Andere geinterviewden geven
aan dat vraagstukken rondom de rechtspositie een belangrijk onderdeel uitmaken van de
casuistiek en dat de Ombudsfunctionaris dit ook moet kunnen interpreteren, waarbij soms
juridisch advies ingewonnen moet kunnen worden. In interviews is aangegeven dat de
Ombudsfunctionaris altijd inzicht moet kunnen hebben in vaststellingsovereenkomsten.

Naast het feit dat de leidinggevende geregeld onderdeel uitmaakt van de casus, heeft de
leidinggevende ook een belangrijke rol als het gaat om de verzuimbegeleiding, wet
verbetering poortwachter en re-integratie na uitval. In die zin is de leidinggevende samen
met de bedrijfsarts de poortwachter voor medewerkers die dreigen uit te vallen of zijn
uitgevallen. Hier komt het eropaan dat de leidinggevende voldoende kennis en expertise in
huis heeft om dit zorgvuldig te doen, zeker als er al wantrouwen speelt.
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Dit geldt ook voor bijvoorbeeld een verbetertraject of sanctie nadat zich ongewenst gedrag
heeft voorgedaan. De HR-afdeling heeft hier een belangrijke rol en dient de kwaliteit van
trajecten zoals een reintegratie goed te bewaken. Zo wordt bijvoorbeeld genoemd dat het
bij verbetertrajecten rondom houding en gedrag belangrijk is om precies te registreren wat
er speelt en hoe de medewerker daar mee om dient te gaan. Als hier onduidelijkheid over
bestaat en er doen zich opnieuw problemen voor met houding en gedrag, dan kan de
beklaagde zich als slachtoffer opstellen. Een Ombudsfunctionaris moet hier kennis van
kunnen nemen, het kunnen meewegen en kunnen vergelijken met andere situaties.

Als het rechtspositionele vraagstukken betreft, dan bestaat de kans dat de werkrelatie
tussen een medewerker en dienst leidinggevende duurzaam wordt ontwricht.
Medewerkers weten dat een ‘verstoorde arbeidsrelatie’ door een rechter wordt
meegewogen en zullen in die gevallen mogelijk voorzichtiger zijn om een melding in te
dienen over de eigen leidinggevende. Net als universiteiten willen medewerkers vaak
escalatie voorkomen, maar als er te lang wordt gewacht en rechtspositionele consequenties
ontstaan dan escaleert een casus. Uit de interviews blijkt dat hier een wereld te winnen valt,
als een Ombudsfunctionaris kan bijdragen aan het voorkomen van een dergelijke escalatie.
Als een leidinggevende in een conflictsituatie beland, is het belangrijk dat deze conform
procedures blijft handelen. De Ombudsfunctionarissen zien vaak dat gedrag de aanleiding
vormt voor een conflict, bijvoorbeeld de toon of houding van iemand. In die fase zou de
Ombudsfunctionaris goed kunnen bijdragen aan normalisering. Zeker als het om meerdere
medewerkers gaat. Maar helaas komt er over tijd een formele kan bij, waarna een casus pas
bij de Ombudsfunctionaris komt als het verder geéscaleerd is en de rechtspositie beinvloed.

Een universiteit heeft een Functionaris Individuele Rechtspositie (IR) aangesteld. Deze
functionaris kan advies en bijstand verlenen aan medewerkers die zitten met een vraagstuk
rondom hun individuele rechtspositie. Ook in de Cao Rijk is een aantal jaar geleden een
Personeelsraadgever afgesproken: elk ministerie heeft er minimaal één en deze functionaris
richt zich juist op het onderzoeken en verhelderen van de rechtspositie, als onafhankelijke
adviseur die direct naar de Secretaris Generaal van een ministerie kan escaleren indien iets
niet opgelost wordt. Een geinterviewde gaf aan dat de toegang tot personeelsdossiers en
zaken van de Commissie Geschillen Personeel behulpzaam is om de Ombudsfunctionaris in
positie te brengen om goed te reflecteren en adviseren over terugkerende problematieken.

Aanbevelingen:

o De Ombudsfunctionaris zou zelf (extern) juridisch advies moeten kunnen inwinnen;

o De Ombudsfunctionaris zou altijd inzicht moeten krijgen in (het bestaan van
eventuele) Vaststellingsovereenkomsten en andere relevante formele informatie;

o Actieve informatievoorziening over reorganisaties, beleidswijzigingen en casuistiek
richting de Ombudsfunctionaris draagt bij aan diens effectiviteit.



Evaluatie Universitaire Ombudsfunctie

B9  Doorzettingskracht en escalatiemogelijkheden

Heeft de ombudsfunctie voldoende doorzettingskracht en formele escalatie-
mogelijkheden? Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
75% 66% H Mee eens M Neutraal B Mee oneens
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33% 29%
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De geinterviewden geven aan dat de universitaire Ombudsfunctionaris als escalatie-
mogelijkheid laagdrempelig in contact kan treden met het College van Bestuur. Meestal is
er direct contact met de bestuurssecretaris of het Collegelid dat dossierhouder is. Deze
korte lijnen door de geinterviewden erg gewaardeerd maar doorgaans niet heel frequent
gebruikt, Ombudsfunctionarissen zijn redelijk terughoudend om ad hoc contact op te
nemen en doen dit alleen als het noodzakelijk is. Als een Ombudsfunctionaris er niet uit
komt met een casus bijvoorbeeld, dan is het heel waardevol dat zij snel in contact kunnen
treden met het College van Bestuur, die als werkgever eindverantwoordelijk is voor de
sociale veiligheid. Steeds vaker is Decaan of Directeur het primaire aanspreekpunt voor de
Ombudsfunctionaris.

Een volgende stap in de escalatieladder is contact met de Raad van Toezicht. In de
reglementen wordt doorgaans afgesproken dat een casus die een lid van het College van
Bestuur betreft, direct besproken wordt met de Raad van Toezicht. Verder vindt dit contact
doorgaans in heel specifieke gevallen plaats, zoals bijvoorbeeld het bespreken van een
jaarverslag van de Ombudsfunctionaris of een kennismakingsgesprek na de aanstelling. Dit
gebeurt dan in overleg met het College van Bestuur. Uit de interviews komt naar voren dat
de Raad van Toezicht steeds vaker en sneller wordt aangeschreven als iemand niet tevreden
is over de universiteit. De RvT-leden zijn vaak goed vindbare publieke personen met
meerdere functies en een eigen e-mailadres. De Raad van Toezicht draagt een formele
verantwoordelijkheid ten aanzien van de sociale veiligheid en zou zich nog wel actiever
kunnen inzetten om de Ombudsfunctionaris te leren kennen, in positie te brengen en met
enige regelmaat uit te nodigen. De Raad van Toezicht zou zich ook moeten willen
informeren en reflecteren op basis van de jaarverslagen van de Ombudsfunctionaris.
Daarnaast is ook de autonomie van de Raad van Toezicht ten opzichte van het College van
Bestuur genoemd, dit is ook essentieel en wordt mede bepaald door de informatie die de
Raad van Toezicht heeft. Als de ambtelijk secretaris van het CvB gedeeld wordt met de RvT,
dan is ook vertrouwelijkheid nodig in de gesprekken tussen RvT en anderen zoals de
Ombudsfunctionaris of de medezeggenschap. De Ombudsfunctionaris zou de Raad van
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Toezicht ongehinderd en discreet moeten kunnen informeren over vraagstukken en
opgaven. Uit de interviews komt naar voren dat Raden van Toezicht de Ombudsfunctionaris
actiever kunnen uitnodigen.

Voor een Ombudsfunctionaris is het belangrijk om goed zicht te hebben op de formele
escalatie-mogelijkheden. Als een College van Bestuur zich omzeilt voelt of onvoldoende
geinformeerd is in diens ogen, dan zet dat de werkrelatie onder druk. Door vooraf
helderheid te scheppen over wensen en verwachtingen, voordat zich een situatie voordoet
die om verdere formele escalatie vraagt, kan mogelijk voorkomen worden dat vertrouwen
onnodig wordt geschaad. Bijvoorbeeld: wanneer kan de Ombudsfunctionaris zelfstandig
naar de Raad van Toezicht als het College van Bestuur onvoldoende opvolging geeft aan
diens adviezen of zorgen? Het College van Bestuur heeft een informatieplicht en de Raad
van Toezicht heeft ook de plicht zich goed te informeren. Er zijn echter universiteiten waar
de Raad van Toezicht nooit met de Ombudsfunctionaris spreekt. Veel geinterviewden
noemen eens per jaar als minimum. In de gesprekken met de Ombudsfunctionaris zouden
CvB en RvT ook kennis kunnen uitwisselen over hoe best elkaar te informeren en samen te
werken, en niet alleen over de inhoud te spreken. Een geinterviewde omschreef dit als
sparringpartner van elkaar. Daarnaast is ook afstemming en verwachtingen-management
met de Bestuurssecretaris en Hoofd HR waardevol, aldus een aantal geinterviewden.

In de interviews is ook de Nationale Ombudsman genoemd als escalatie-mogelijkheid.
Medewerkers, studenten en derden hebben het recht om een klacht in te dienen over een
universiteit. Deze klacht dient eerst in de instelling zelf te worden behandeld en als dat niet
naar tevredenheid gebeurt, dan zou de weg naar een externe onafhankelijke tweedelijns
klachtbehandelaar moeten openstaan (hoofdstuk 9 van de Algemene wet bestuursrecht).
Die rol vervult de Nationale ombudsman voor de 11 openbare universiteiten. De Nationale
Ombudsman is publiekrechtelijk bevoegd en kan ook wat vinden van de aanpak van de
universitaire  Ombudsfunctionaris  zelf. Dus escalatie van de
Ombudsfunctionaris naar de Nationale Ombudsman is in de ogen van sommige
geinterviewden onlogisch. Toch zijn er situaties bekend waarbij de Nationale Ombudsman
onderzoek doet naar wat er binnen een universiteit heeft gespeeld. De Arbeidsinspectie en
de Onderwijsinspectie zijn ook genoemd in de interviews, deze twee inspecties vallen
respectievelijk onder het ministerie van SZW en OCW.

universitaire

Aanbevelingen:
o Rolvan de Raad van Toezicht explicieter omschrijven in reglement of statuut.

o Eventuele vervolgstappen benoemen in het reglement, als zowel CvB en RvT niet
handelen of ingrijpen naar aanleiding van adviezen van de Ombudsfunctionaris.

o De RvT zou de Ombudsfunctionaris zelf actiever kunnen uitnodigen om de lijnen
kort te houden en een werkrelatie op te bouwen, over trends en ontwikkelingen.

o Dat de Ombudsfunctionaris zelfstandig contact onderhoud met RvT zou niet als
een teken van wantrouwen jegens het College van Bestuur moeten worden gezien.
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B10 Beoordeling en beoordelingscriteria
Wordt de ombudsfunctie beoordeeld aan de hand van heldere beoordelingscriteria? Op
basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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59%
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Veel geinterviewden vragen zich af of de Ombudsfunctionaris wel wordt beoordeeld aan de
hand van heldere beoordelingscriteria. Daar waar universitaire medewerkers misschien elk
jaar beoordeeld worden, geldt dat niet voor de Ombudsfunctionaris. Doorgaans vindt er wel
jaarlijks een gesprek plaats over hoe het gaat, bijvoorbeeld met de dossierhouder binnen
het College van Bestuur, met de bestuurssecretaris of Hoofd HR. Maar deze gesprekken zijn
geen formele beoordelings- of functioneringsgesprekken. Aan het eind van de
benoemingstermijn vindt er wel een afweging plaats, of de Ombudsfunctionaris opnieuw
voor een aantal jaar wordt benoemd. Meestal vindt in dit kader ook een gesprek plaats
tussen het College van Bestuur en de Ombudsfunctionaris, waarin teruggeblikt wordt, maar
ook dat gesprek wordt niet een formeel beoordelingsgesprek genoemd in de interviews.

Aan een aantal universiteiten hebben wel al evaluatieonderzoeken plaatsgevonden, soms
intern en soms extern belegd, waarin de universitaire ombudsfunctie is geévalueerd. Deze
onderzoeken hebben voor een deel geholpen om de ombudsfunctie verder te
professionaliseren, maar kunnen tegelijkertijd onbedoeld een ongewenst effect hebben
gehad in verband met de formulering van de onderzoeksopdracht. Het is van belang dat het
evalueren van de Ombudsfunctionaris op een veilige en goed onderling afgestemde wijze
plaatsvindt, omdat het anders contraproductief kan werken. Uit de interviews komt naar
voren dat het betrekken van de medezeggenschap bij een evaluatie of beoordeling ook
waardevol kan zijn, omdat de medezeggenschap weer eigen kennis en inzichten ter tafel
kan brengen.

Een manier om als universitaire Ombudsfunctionaris te verbeteren en ontwikkelen, is door
de personen die op gesprek zijn gekomen na verloop van tijd te vragen of zij nog tips of
feedback hebben. Er zijn universitaire Ombudsfunctionarissen die iedereen na afloop van
het contact een evaluatieformulier of evaluatievraag sturen. Het zelf verzamelen van deze
ervaringen kan de Ombudsfunctionaris helpen om nog beter diens onafhankelijke en
onpartijdige rol te pakken, rekening houdend met de behoeften en verwachtingen van alle
betrokkenen.
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Zo spreekt het voor zich dat een afspraak met de Ombudsfunctionaris als Privé wordt
aangemerkt in de agenda, als het al in de agenda wordt ingepland. Het ophalen van
feedback hoeft niet ingewikkeld gemaakt te worden en hoeft ook niet gedeeld te worden
met iemand, maar het kan voor Ombudsfunctionarissen een waardevolle toetssteen zijn.
Uit veel van de interviews kwam naar voren dat de landelijke intervisie van de VOHO
bijvoorbeeld als waardevol wordt ervaren.

De rol van Ombudsfunctionaris is vaak redelijk solistisch, waardoor het ophalen en
ontvangen van feedback lastiger is. Ook een Ombudsfunctionaris is menselijk, kan een fout
maken, en heeft ontwikkelbehoeften en eigen doelen. Een Ombudsfunctionaris zou
eventueel gebruik kunnen maken van coaching, dat wordt door sommige universiteiten
gratis aangeboden. Het functioneren van een Ombudsfunctionaris is voor het bestuur vaak
redelijk onzichtbaar, veel vindt achter de schermen plaats en kan niet worden
gecontroleerd. Als er beoordelingscriteria worden gehanteerd, dan zouden dat landelijke
criteria moeten zijn, is gezegd in de interviews. Op die manier worden alle
Ombudsfunctionarissen langs dezelfde meetlat gelegd en zijn de criteria onomstreden, om
de onafhankelijkheid van de beoordelingscriteria te waarborgen.

Aanbevelingen:

o De Ombudsfunctionaris zou zelf feedback kunnen vragen aan alle mensen die op
de lijn zijn gekomen, om daar van te leren en zich verder te kunnen ontwikkelen;

o Door landelijke beoordelingscriteria op te stellen, kan het gesprek en de afweging
over het verlengen van de aanstelling nog beter worden gestructureerd;

o De Ombudsfunctionaris zou kunnen werken met een ervaren Ombudsfunctionaris
als coach of voor intervisie;

o Exitgesprekken met de Ombudsfunctionaris kunnen ook zeer waardevol zijn.
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Cl1  Effectief bijdragen aan sociale veiligheid
Draagt de ombudsfunctie in uw ogen effectief bij aan de sociale veiligheid? Op basis van
de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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De universitaire ombudsfunctie wordt door alle geinterviewden als een belangrijke actor
gezien, die behulpzaam is bij het vergroten van de sociale veiligheid binnen de
universiteiten. Daarmee is het bestaan van deze functie van belang om de ambities van de
universitaire sector te realiseren. Tegelijkertijd komt ook uit de interviews naar voren dat
de effectiviteit van de universitaire ombudsfunctie niet duidelijk aantoonbaar gemaakt kan
worden. De Ombudsfunctionaris is een voorziening, er zijn zeer veel verschillende actoren
bezig met het vergroten van de sociale veiligheid, van vertrouwenspersonen tot
klachtencommissies. Hoe effectief de individuele bijdrage is van de Ombudsfunctionaris,
kan daar niet los van worden gezien. De Ombudsfunctionarissen zien zelf dat zij in concrete
casussen een bijdrage kunnen leveren waar individuele medewerkers bij gebaat zijn, nu of
in de toekomst. Maar hoe effectief die bijdrage aan de bredere sociale veiligheid van de
universiteit precies is, wordt daarmee nog niet duidelijk. Toch is er geen geinterviewde die
twijfelt aan de nut en noodzaak van de universitaire ombudsfunctie. De geinterviewden zien
een duidelijke aanvullende meerwaarde ten opzichte van de bestaande zorgstructuur.

De universitaire Ombudsfunctionarissen willen graag beter voor het voetlicht brengen
welke bijdrage zij leveren, zo lang dit niet conflicteert met het effectief (achter de schermen)
werken aan de casuistiek en de noodzakelijke discretie die dit vereist. Het doel (meer sociale
veiligheid) heiligt niet alle middelen (eigen effectiviteit aantonen). Toch draagt het zichtbaar
effectief kunnen zijn ook bij aan de bereidheid van medewerkers om signalen af te geven
daarmee een Daarnaast geven de
Ombudsfunctionarissen aan dat zij ook de eigen effectiviteit verder willen vergroten, blijkt
uit de interviews. Sommigen zouden graag nog effectiever willen kunnen werken en zien
daar ook kansen en mogelijkheden toe. Uit de interviews komt naar voren dat het belangrijk
is dat er gewerkt wordt aan een lerende Ombudsfunctionaris die zichzelf kan ontwikkelen,
verbeteren en zichtbaar kan maken welke bijdrage dit levert.

en is waardevol streven. universitaire

De ombudsfunctie zou eventueel doelen of thema’s kunnen benoemen die een bepaald jaar
speerpunt worden, zodat er focus ontstaat in het handelen en anderen de
Ombudsfunctionaris sneller zullen vinden op deze thema’s. Als de Ombudsfunctionaris
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bijvoorbeeld onderzoek doet naar een specifiek onderwerp, dan zou er een oproep gedaan
kunnen worden om bij de Ombudsfunctionaris op de lijn te komen als je iets weet of hebt
meegemaakt. Voorbeelden uit de interviews van manieren waarop de eigen effectiviteit
voor het voetlicht gebracht kan worden, staan bij de aanbevelingen.

Financieel gezien is de inzet van een Ombudsfunctionaris een zeer effectieve investering, is
door meerdere geinterviewden aangegeven. Als de Ombudsfunctionaris per jaar slechts één
promovendus op de rails houdt en eraan bijdraagt dat deze persoon het promotietraject
kan afronden, of slechts één medewerker kan behoeden voor uitval en een ziektetraject, of
één casus kan helpen de-escaleren zodat deze niet voor de rechter komt, dan is de
investering er al uit. Toch doet deze economische berekening het werk van de
Ombudsfunctionaris tekort. De nevendoelen zoals meer vertrouwen in de organisatie,
minder stress en onzekerheid, en procedurele rechtvaardigheid hebben een veel bredere
uitwerking dan een concrete financiéle berekening. Omdat het indirect bijdraagt aan de
kwaliteit van de universiteit: vertrouwen, positieve energie, gedeelde trots, minder stress
draagt bij aan beter onderwijs en beter onderzoek. Nog los van de ongeziene prijs als
medewerkers gedesillusioneerd de academie de rug toekeren, of blijven maar stil en
afgehaakt zijn, zich ongehoord en ongezien voelen.

Uit een aantal interviews komt naar voren dat het belangrijk is dat de Ombudsfunctionaris
overzicht kan houden en regie kan voeren over het eigen werk. Hierbij wordt de relatie met
de organisatie als essentieel benoemd: het daadwerkelijk bijdragen aan beter beleid, betere
ondersteuning, betere communicatie, betere behandeling van klachten. Al deze punten zijn
afhankelijk van de bereidwilligheid van de organisatie om te leren van de adviezen en de
adviezen daadwerkelijk om te zetten in een concrete verandering. Alleen dan zijn de
adviezen effectief. Dit betekent ook dat de Ombudsfunctionaris voor de eigen effectiviteit
afhankelijk is van de organisatie. Ook kan de ombudsfunctie niet compenseren wat de
organisatie laat liggen: als iemand eenmaal op de lijn is gekomen bij de Ombudsfunctionaris
dan heeft er al schade plaatsgevonden, deze prijs is dan al betaald. Hoogstens kan er deels
gerepareerd worden of van geleerd worden, maar dat is al een grote uitdaging en gebeurt
in veel gevallen onvoldoende.

Aanbevelingen:

o jaarverslag met concrete cijfers ook een bespiegeling op bredere ontwikkelingen;
jaarlijks interview met foto en persoonlijke tekst over aanpak, ambitie en adviezen;
o eigen webpagina voor de Ombudsfunctionaris waar alle relevante informatie
bijeen wordt gebracht;
mogelijkheid tot nieuwsberichten, bespiegelingen of blogs ergens op het intranet;
o inventariseren of de adviezen van de Ombudsfunctionaris geanonimiseerd
gedeeld kunnen worden.
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C2  Vertrouwelijkheid, privacy en discretie waarborgen
Biedt de ombudsfunctie voldoende waarborgen voor vertrouwelijkheid, privacy, discretie?
Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
89% H Mee eens M Neutraal B Mee oneens

72% 71%
26%
7% 119 11% -
— 0% 3%

Ombudsfunctionaris

100%
75%
50%
25%

0%
Zeggenschap Medezeggenschap
Ombudsfunctionarissen hebben bijzondere aandacht voor vertrouwelijkheid, privacy en
discretie, blijkt uit de interviews. Zij spreken soms medewerkers die vertellen hoe dit is
geschaad door een ander, met vervelende gevolgen. Kan de Ombudsfunctionaris de
vertrouwelijkheid zelf voldoende waarborgen? Wat in de interviews opvalt is dat de
Ombudsfunctionarissen elk op een heel verschillende manier omgaan met het bewaren van
de aantekeningen:
o Sommigen hebben een notitieboek met eigen aantekeningen die zij altijd
meenemen naar de universiteit;
o Sommigen hebben een privé laptop met eigen aantekeningen die zij altijd
meenemen naar de universiteit;
o Sommigen hebben een werk laptop met eigen aantekeningen die zij altijd
meenemen naar de universiteit;
o Sommigen geven aan zelf géén aantekeningen te maken, maar gebruiken alleen de
mailbox als archief van alle casuistiek;
o Sommigen werken niet met eigen aantekeningen, maar administreren alles in een
beveiligde database van casuistiek, sommigen maken ernaast ook aantekeningen.

Elk van de bovenstaande aanpakken kent een eigen risico ten aanzien van het schenden van
de vertrouwelijkheid, privacy en discretie. Dit zijn slechts enkele voorbeelden, waarbij er iets
mis zou kunnen gaan:
o Eennotitieboek bevat geen wachtwoord, zou onderweg verloren kunnen raken en
gelezen kunnen worden;
o Een privé laptop wordt niet beheerd door de universiteit en kan mogelijk
gecompromitteerd worden;
o Een werk laptop met eigen aantekeningen zou verloren kunnen gaan, met verlies
van alle aantekeningen;
o Een mailbox kan gehackt worden, sommigen gebruiken een eigen mailbox en
anderen een universitaire mailbox;
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o De beveiligde databases worden vaak beheerd door ICT: zij melden minder snel bij
een Ombudsfunctionaris als zij weten dat een ICT-collega er in theorie technisch
toch ook bij kan.

In de interviews komt naar voren dat een Ombudsfunctionaris in opdracht van de
universiteit werkt, waarbij de universiteit de eigen medewerkers oproept om gevoelige
persoonlijke de de
werkgeversverantwoordelijkheid volgt ook de verantwoordelijkheid voor het toetsen of de
aanpak van de Ombudsfunctionaris voldoet aan wet- en regelgeving. Ook als de
Ombudsfunctionaris extern wordt ingehuurd als zelfstandige, dan ligt hier een
medeverantwoordelijkheid bij diens opdrachtgever: de universiteit.

informatie  met Ombudsfunctionaris te delen. Vanuit

Binnen de universiteit werken doorgaans een Functionaris Gegevensbescherming (FG), een
Privacy Officer en een Security Officer. Deze functionarissen zouden over de werkwijze van
de universitaire ombudsfunctie kunnen adviseren of toetsen. Uit de interviews komt naar
voren dat deze bestaande expertise in de praktijk niet altijd wordt benut om de
Ombudsfunctionaris te ondersteunen bij het waarborgen van de vertrouwelijkheid, privacy
en discretie. De Ombudsfunctionarissen verwerken persoonsgegevens (naam, e-mailadres,
mobiel telefoonnummer, functie en afdeling, bijvoorbeeld) maar soms ook bijzondere
persoonsgegevens (informatie over ziekte, seksuele voorkeur, lidmaatschap van vakbond,
ervaringen van grensoverschrijdend gedrag, bijvoorbeeld). Vanuit de Algemene
Verordening Gegevensbescherming (AVG) volgt dat de gegevensverwerking rechtmatig,
behoorlijk en transparant moet gebeuren, met duidelijke doelen (doelbinding) en minimale
verzameling (dataminimalisatie). Er is een verantwoordingsplicht, organisaties moeten
kunnen aantonen dat ze zich aan de AVG houden. Ook zijn er zes grondslagen, er is altijd
een grondslag nodig voor de verwerking van persoonsgegevens. In het geval van een
Ombudsfunctionaris is een grondslag wellicht “Wettelijke verplichting’ van de werkgever (de
universiteit) om diens zorgplicht te vervullen conform de Arbowet: het voorkomen en
beperken van psychosociale arbeidsbelasting. Het kan raadzaam zijn om met de
Ombudsfunctionaris een geheimhoudingsverklaring en/of een verwerkersovereenkomst op
te stellen.

Uit de AVG volgt ook dat de ombudsfunctie de betrokkenen dient te informeren over de
privacyaspecten en registratie ten aanzien van de gedeelde informatie: medewerkers
hebben bijvoorbeeld het recht om te weten welke gegevens worden verzameld en waarom,
ook hebben zij recht op inzage, correctie en verwijdering van gegevens. Over deze rechten
dienen zij geinformeerd te worden, om er daadwerkelijk gebruik van te kunnen maken. Het
zou Ombudsfunctionarissen helpen als zij door de Privacy Officer en de Security Officer
gesteund zouden worden:

o bij het verwoorden van die rechten richting medewerkers;

o bij het concreet in de praktijk brengen van deze rechten;

o  bij mogelijke vraagstukken rondom privacy en discretie.
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Als een Ombudsfunctionaris slechts ‘persoonlijke aantekeningen” maakt voor eigen gebruik,
dan vallen deze ook onder de AVG en zijn in principe inzagerechtelijk. Ze zijn niet
automatisch uitgesloten van inzageverzoeken, tenzij ze strikt persoonlijk zijn, niet zijn
bedoeld voor een dossier en niet worden gedeeld. Ze moeten tijdig worden verwijderd als
ze niet langer noodzakelijk zijn. Dit betekent dat het bestempelen als ‘persoonlijke
aantekeningen’ een Ombudsfunctionaris, vertrouwenspersoon of universiteit nog niet
vrijwaart van verplichtingen uit de AVG. Een Ombudsfunctionaris heeft geen wettelijk
beroepsgeheim en kan derhalve opgeroepen worden door de rechter, en zal de
vertrouwelijkheid zelf moeten doorbreken als er ernstige acute gevaren voor de betrokkene
of anderen zijn, ernstige strafbare feiten zijn of worden gepleegd of een wettelijke plicht tot
melden of aangifte bestaat, dit geldt bijvoorbeeld bij zedenmisdrijven bij een minderjarige
op school. Verder geldt soms de Wet Open Overheid.

Overigens komt uit de interviews ook naar voren dat Ombudsfunctionarissen zélf soms geen
informatie ontvangen, met als reden de AVG. Uiteraard willen de Ombudsfunctionarissen
alleen beschikken over informatie waar zij recht op hebben, maar soms wordt dit door een
decaan anders toegepast dan door een andere decaan. Ook zijn er verschillen tussen
universiteiten ten aanzien van de beschikbaarstelling van informatie aan de eigen
Ombudsfunctionaris, die op grond van dezelfde wet worden beargumenteerd. Het zou sterk
zijn als universiteiten de wet gelijk interpreteerden bij het beantwoorden van vragen van de
Ombudsfunctionaris. Dit zou bijvoorbeeld afgesproken kunnen worden in een sector-brede
afspraak over privacy, discretie en vertrouwelijkheid. Hier zou ook aandacht kunnen zijn
voor de vertrouwelijkheid van de communicatie tussen de Ombudsfunctionaris en het
College van Bestuur. Wanneer deze communicatie met derden gedeeld wordt dan kan dat
de positie van- en het vertrouwen in de Ombudsfunctionaris worden geschaad, daarmee de
sociale veiligheid in de universitaire sector.

Het concreet in de praktijk brengen van de AVG kan ook door de gegevens te
pseudonimiseren of anonimiseren. Deze eerste optie betekent dat de identificeerbare
kenmerken (zoals naam of e-mailadres) worden vervangen door een uniek nummer, zodat
de casus los wordt opgeslagen van de identiteit van de betrokkenen. Op die manier is de
kans veel kleiner dat een ongeautoriseerd persoon de casus kan herleiden tot een van de
betrokkenen, maar kan de Ombudsfunctionaris dit zelf wél door ergens anders het unieke
nummer samen met de naam op te slaan.

Een beveiligd meldsysteem waar een Ombudsfunctionaris veilig casussen in kan bijhouden,
wordt aan sommige universiteiten ook gedeeld met anderen in de zorgstructuur, waarbij de
(persoons)gegevens alleen door de Ombudsfunctionaris te zien zijn. Op die manier kan
informatie worden bewaard en eventueel deels uitgewisseld, trends worden bijgehouden
en opvolging worden afgestemd. Hierbij is het van belang om te voorkomen dat anonieme
casussen niet toch te herleiden zijn op basis van de beschrijving.
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Naast een beveiligd meldsysteem zijn ook duidelijke afspraken nodig om de privacy te
waarborgen. Ook de e-mailsystemen zijn een punt van aandacht in de interviews. Zo werken
sommigen met hun privé-mailadres en sommigen met een universiteits-account. Sommige
Ombudsfunctionarissen hebben veilige methoden om bestanden op te vragen, te delen en
berichten weer in te trekken, waarmee een extra waarborg wordt geboden.

Niet elke Ombudsfunctionaris is enthousiast over een beveiligd system, veel werken op een
eigen manier en hechten daar waarde aan, bijvoorbeeld door alles bij te houden in een
Excel-bestand beveiligd met wachtwoord of op een andere manier. Het is belangrijk dat
samen met de Ombudsfunctionaris wordt verkend wat de meest werkbare aanpak is.

Aanbevelingen:
o Hetis belangrijk dat de werkwijze AVG-conform is en er waarborgen zijn rondom

het voorkomen van verlies van gevoelige informatie.

o Opstellen en delen van e-learning over de AVG voor alle ‘vertrouwenswerkers’;
Standaard medewerker-rechten uitwerken met Privacy Officer en Security Officer,
om medewerkers eenduidig te informeren over hun AVG-rechten.

o Met een Data Protection Impact Assessment (DPIA) kunnen mogelijke risico’s in
beeld worden gebracht;

o Een SURFaudit die kijkt naar de governance,
informatiebeveiliging en privacy;

o Als sector het registratiesysteem organiseren, als gezamenlijk instrument en
institutioneel geheugen;

o Afspraken over overdracht, opvolging en dossiervorming uitwerken, inclusief
pseudonimisering, in de vorm van een sector-brede afspraak over privacy, discretie
en vertrouwelijkheid.

risk en compliance rond



Evaluatie Universitaire Ombudsfunctie

C3  College van Bestuur adviseren
Kan de ombudsfunctie het College van Bestuur effectief adviseren over verbeteringen? Op
basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
H Mee eens M Neutraal B Mee oneens

100% 83% 89%
75%
50% 41% 37%
22%
25% 11% 6% 9% 39% -
0% ed
Ombudsfunctionaris Zeggenschap Medezeggenschap

De Ombudsfunctionarissen geven in de interviews aan dat zij geen belemmeringen
ondervinden bij het adviseren van het College van Bestuur. Daarbij is het overigens
doorgaans niet helder wat er met de adviezen gebeurt. Als werkgever heeft het College van
Bestuur meerdere belangen die zij tegen elkaar afwegen, ook kunnen niet alle
vervolgstappen kenbaar gemaakt worden. De Ombudsfunctionaris heeft een systeem-
functie maar heeft niet een systeem-verantwoordelijkheid. Toch leeft er wel een behoefte
bij veel Ombudsfunctionarissen om meer zicht te krijgen op de effectiviteit van de
advisering: hoe kijkt het College aan tegen een advies, wanneer is het effectief en waarover
zou het College graag advisering van de Ombudsfunctionaris over ontvangen? De
Ombudsfunctionaris vraagt zich soms ook af hoe het College van Bestuur zich ervan
vergewist dat een faculteit of dienst bijvoorbeeld opvolging geeft aan een verzoek, omdat
de Ombudsfunctionaris soms opnieuw hoort dat het niet is opgelost of opgevolgd.

Sommige universiteiten monitoren de opvolging van adviezen zelf, bijvoorbeeld door een
HRM-commissie of de Dossierhouder Sociale Veiligheid, de bestuurssecretaris of de
coordinator van de vertrouwenspersonen. Voor een Ombudsfunctionaris is het logisch om
te willen nagaan wat er met een advies is gebeurd, als laatste achtervang. Ook ligt er een
communicatielijn met betrokkenen open, die vaak van de Ombudsfunctionaris een update
of voortgang verwachten. Het monitoren van de opvolging vindt soms ook plaats door de
medezeggenschap, als het een grote casus betreft. Maar doorgaans is ook de
medezeggenschap onvoldoende op de hoogte van de opvolging. Zelfs met de beste
intenties kan het tussen wal en schip raken, veel vertraging oplopen of verkeerd uitpakken.

De Ombudsfunctionarissen zouden bijvoorbeeld ook eventueel meer op landelijk niveau
gezamenlijk kunnen reflecteren en rapporteren over de universitaire sector als geheel: om
structurele opgaven te benoemen en preventieve oplossingen sector-breed aan te dragen.
Ook als een casus juridisch escaleert en bijvoorbeeld voor de rechter komt, dan zou je als
Ombudsfunctionaris moeten kunnen reflecteren, leren en adviseren op sectorniveau. Dit
kan bijdragen aan het voorkomen van herhaling en versterken van de functie én organisatie.
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C4  Contact met College van Bestuur
Kan de ombudsfunctie voldoende contact onderhouden met het College van Bestuur? Op
basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:

100% H Mee eens M Neutraal H Mee oneens

83%
72%
75%
50% 38% 38%
17% 25%
0%
Ombudsfunctionaris Zeggenschap Medezeggenschap

De Ombudsfunctionarissen geven in de interviews aan dat zij indien gewenst snel contact
krijgen met het CvB en incidenteel kunnen overleggen. Ook heeft bijna elke
Ombudsfunctionaris structureel overleg met de dossierhouder binnen het CvB, soms ook
met het gehele College. Enkele Ombudsfunctionarissen moeten dit zelf bepleiten en zelf om
structureel overleg vragen. Dit wordt dan doorgaans wel snel gehonoreerd en ingepland.
Sommige Ombudsfunctionarissen spreken het CvB meer dan maandelijks, anderen twee
keer per jaar. Meestal zit de frequentie van de structurele overleggen hier ergens tussenin.

Het onderhouden van voldoende contact tussen Ombudsfunctionaris en CvB wordt door de
geinterviewden als zeer belangrijk bestempeld. Door elkaar op vaste momenten te spreken
zonder dat eenincident daar aanleiding toe geeft, kan er ook gewerkt worden aan de relatie,
kunnen verwachtingen worden afgestemd en is er tijd om te reflecteren op ontwikkelingen.
Soms wordt een casus ook gelijk besproken met bijvoorbeeld Hoofd HR of de betreffende
expert binnen de universiteit, zoals een veiligheidsexpert in geval van een gebouwverbod.

Aanbevelingen van C3 en C4:

o Reflecteer indien mogelijk als Ombudsfunctionarissen over de sector als geheel;
Monitor als CvB zelf ook de opvolging van de adviezen van de Ombudsfunctie;
Zorg voor structureel kwartaal-overleg tussen Ombudsfunctionaris en CvB;
Minimaal 3-4 keer per jaar een gepland overleg met de Dossierhouder SV;
Minimaal 1-2 keer per jaar overleg met Hoofd HR, dit geldt ook voor de RvT;
Afspraken over de mogelijkheid van incidenteel urgent overleg wanneer nodig;
Gebruik het structurele overleg op voorbereide wijze ook voor:

o Bespreken van trends en patronen (zonder vertrouwelijke details);

o Delen van zorgen over structurele problemen of onopgevolgde adviezen;

o Afstemming over de onderlinge verwachtingen en de werkwijze;

o Zorgals CvB dat adviezen van de Ombudsfunctionaris serieus worden genomen:
o Door binnen de organisatie kenbaar te maken dat deze er toe doen;
o Door binnen de organisatie inhoudelijk te reageren op het jaarverslag;
o Door de Ombudsfunctionaris als belangrijke gesprekpartner te noemen.

O O O 0O O O
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C5  Passende functieomvang en ondersteuning
Heeft de ombudsfunctie een passende functie-omvang met voldoende ondersteuning?
Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:

75% H Mee eens M Neutraal H Mee oneens
° 63%
>0% 48%
50%
28% 22% 28%
0

25%
° 9%

0%

Ombudsfunctionaris Zeggenschap Medezeggenschap

De universitaire Ombudsfunctionarissen hebben gemiddeld een aanstelling van 0,65 FTE
ofwel 26 uur per week. De helft heeft een aanstelling van 1 FTE en werkt formeel 38 uur per
week, de andere helft heeft een kleinere aanstelling, van 3 uur per week tot 3 dagen per
week. Dit hangt over het algemeen samen met de omvang van de universiteit. De grootste
universiteiten hebben doorgaans een Ombudsfunctionaris die full time is aangesteld. Bijna
alle Ombudsfunctionarissen geven aan dat zij hun tijd helemaal nodig hebben en ook
geregeld kunnen opschalen om tijdelijke pieken op te kunnen vangen. Zij waarderen de
flexibiliteit die wordt geboden om soms de eigen inzet op te kunnen schalen en later weer
af te kunnen schalen. De helft van de Ombudsfunctionarissen zouden het liefst over meer
tijd beschikken, al zijn er uiteenlopende redenen waarom deze tijd er momenteel niet is.

Universiteiten hebben een vast budget begroot en stellen in de vacature een concrete
functieomvang voor, maar over het algemeen kan de ombudsfunctie vervolgens zelf
aangeven hoeveel tijd nodig is voor het uitvoeren van de functie, waarna de universiteit de
aanstelling daar meestal ook op aanpast. Tegelijkertijd is de huidige aanstelling in veel
gevallen toch onvoldoende om al het werk goed te kunnen doen, dit heeft te maken met:

voltijdsfuncties waarbij de Ombudsfunctionaris helaas niet nog meer uren kan werken
voltijdsfuncties zowel voor medewerkers als studenten en niet meer uren kan werken
deeltijdfunctie naast andere werkzaamheden, waarbij meer uren ook niet mogelijk is
deeltijdfunctie waarbij de Ombudsfunctionaris nog niet om meer uren heeft gevraagd
de universiteit heeft een vast budget en de deeltijd-functieomvang wordt gehandhaafd

O O O O O

Sommige Ombudsfunctionarissen zouden een extra Ombudsfunctionaris geen slecht idee
vinden of zelfs adviseren. Bijvoorbeeld omdat dan ook in vervanging bij ziekt of verlof wordt
voorzien, dit een overlegpartner kan zijn om mee te spiegelen, deze persoon extra expertise
kan inbrengen, of eventueel de rol voor studenten over kan nemen zodat er meer tijd vrij
komt voor de rol voor medewerkers.

~
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De beschikbare tijd wordt doorgaans ingevuld op basis van een taakinvulling die de
Ombudsfunctionaris afweegt op basis van: persoonlijke voorkeur, eigen expertise en de
actuele behoefte binnen de instelling. Op die manier probeert de Ombudsfunctionaris diens
tijd optimaal te besteden. Als de aanstelling krapper is dan is de taakinvulling dat ook, bij
een ruimere aanstelling wordt de taakinvulling dat ook.

Zo kan een te krappe aanstelling ten koste gaan van het contact met medewerkers, tijd om
te leren, reflecteren en analyseren, werken aan de eigen bekendheid of professionalisering,
de tijd om echt te investeren in adviezen. Ongeveer de helft van de Ombudsfunctionarissen
werkt met name aan casuistiek en niet aan grotere trends of patronen, omdat er geen tijd
voor is. Sommige Ombudsfunctionarissen werken geregeld over om het werk te doen.

Minder dan de helft van de Ombudsfunctionarissen heeft ondersteuning. Sommigen
beschikken over uitgebreide secretariéle ondersteuning, met een vaste administratief
medewerker plus een inhoudelijk adviseur die een deel van de casuistiek op zich neemt, of
een assistent voor 19 uur per week, of een secretaresse voor 8 uur per week. Vijf
Ombudsfunctionarissen hebben aangegeven wel behoefte te hebben aan meer
ondersteuning, ook al brengt dit ook met zich mee dat deze personen gebonden zijn aan
vertrouwelijkheid en niet altijd elders binnen de universiteit andere rollen kunnen vervullen.
Dit betekent dat ondersteuning van de Ombudsfunctionaris in overleg een waardevolle
impuls kan geven aan de beschikbare tijd voor de activiteiten genoemd in voorgaande
paragraaf. Sommige Ombudsfunctionarissen geven aan dat zij melders van begin tot eind
willen kunnen begeleiden of volgen, dat kost tijd maar dit is de enige manier om
daadwerkelijk vertrouwen op te bouwen, casus af te ronden, te leren en goed te kunnen
adviseren. Dat zou om een impuls in de orde van een verdubbeling van de capaciteit vergen.

Er is onder Ombudsfunctionarissen duidelijk behoefte aan training en ontwikkeling. Er zijn
verschillende manieren waarop zij daar zelf vorm aan geven, waaronder binnen de
landelijke vereniging voor Ombudsfunctionarissen. Op die manier wordt er gewerkt aan de
gereedschapskist van de Ombudsfunctionaris en is er bijvoorbeeld intervisie om de eigen
ontwikkeling en expertise verder te brengen. In de praktijk wordt een deel van de
ontwikkeling en training in eigen tijd gedaan, buiten kantooruren.

Aanbevelingen:

o Bespreek welke ambitie en wensen er liggen ten aanzien van de ombudsfunctie;

o Probeer als universiteit in overleg met de Ombudsfunctionaris vast te stellen welke
functieomvang passend of nodig is om de functie goed te kunnen vervullen;

o Onderzoek ook samen of er een mogelijkheid is voor passende ondersteuning;

o Monitor samen met de Ombudsfunctionaris gedurende het jaar of de afspraken
nog voldoen.
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C6  Vroegtijdig casussen behandelen
Is de ombudsfunctie in staat om voldoende en vroegtijdig casussen te behandelen? Deze
vraag is alleen in de interviews gesteld en niet in de enquéte, omdat dit een beoordeling van
de persoon in plaats van de functie zou lijken.

Doorgaans is de Ombudsfunctionaris snel beschikbaar, maar wordt er wel veel op afspraak
gewerkt. Dit betekent dat er doorgaans eerst e-mailcontact bestaat tussen medewerker en
Ombudsfunctionaris, voordat er een afspraak wordt ingepland. Dit heeft meerdere
voordelen: er kan eerst worden nagegaan of de casus wel iets voor de Ombudsfunctionaris
is, kan er doorverwezen worden of informatie gedeeld worden over aanpak en rol van de
Ombudsfunctionaris, en de Ombudsfunctionaris kan zich ook inlezen in eventuele
documentatie. Omdat de meeste Ombudsfunctionarissen niet voltijds on campus zijn maar
wel graag een persoonlijk gesprek voeren, wordt er een afspraak gemaakt op een moment
dat beiden fysiek aanwezig zijn. Soms is deze afspraak off campus of online via een video-
verbinding of telefonisch. De meeste medewerkers kunnen volgens de geinterviewden
binnen een week terecht en vaak binnen 24 uur als het telefonisch mag. Er zijn geen
wachtlijsten bij de Ombudsfunctionarissen, maar bij de grote universiteiten is de agenda
vaak zeer goed gevuld en kan men vaak pas na een week afspreken. Indien gewenst worden
medewerkers met spoed soms al eerder telefonisch gesproken, voor de fysieke afspraak.

Het vroegtijdig kunnen behandelen van casussen wordt niet zozeer bepaald door de
snelheid waarmee een afspraak ingepland kan worden, als wel dat medewerkers voldoende
vroegtijdig op de lijn komen en niet wachten tot de situatie acuut wordt. De
Ombudsfunctionaris heeft hier alleen indirect invloed op: door zichtbaar en bekend te zijn,
door te werken aan het vertrouwen en diens gezag en autonomie. Dat vergt een
tijdsinvestering die geregeld ondersneeuwt door lopende casuistiek, waardoor
medewerkers zich vaak pas melden als een casus al is geéscaleerd en vroegtijdig afspreken
een gepasseerd station is. De geinterviewden geven aan dat het belangrijk is dat er naast
tijd voor casuistiek ook tijd is om te werken aan de eigen bekendheid, en aan het vertrouwen
van medewerkers in het gezag en de autonomie van de universitaire ombudsfunctie. Op die
manier is de kans groter dat men vroegtijdig op de lijn komt. Uit de interviews komt naar
voren dat veel casuistiek onnodig escaleert, bijvoorbeeld omdat er door de leidinggevenden
onvoldoende snel gehandeld wordt op kritische signalen. Te vaak leidt de angst om fouten
te maken en het vasthouden aan een interpretatie/houding ertoe dat overzichtelijke grieven
niet worden opgelost maar escaleren. Leidinggevenden durven vaak niet terug te keren op
hun schreden of te erkennen dat iets niet handig was.

Er zijn universiteiten die een Care Team of iets vergelijkbaars hebben, waar maandelijks de
vertrouwenspersonen, Ombudsfunctionaris en de Dossierhouder Sociale Veiligheid vanuit
HR bij elkaar komen om elkaar te spreken over ontwikkelingen en vraagstukken. Soms sluit
ook de voorzitter van het College van Bestuur bijvoorbeeld aan, om zo beter aangehaakt te
zijn op de praktijk van sociale veiligheid.
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Hetgeen besproken wordt is dan niet herleidbaar naar individuen, maar betreft de bredere
ontwikkelingen binnen de universiteit en het type vraagstukken die daaruit naar voren
komen. Deze overleggen bieden bijvoorbeeld ook ruimte voor gevraagd en ongevraagd
advies. Soms hebben anderen in de zorgstructuur wel wachtlijsten, zoals een Bedrijfsarts of
Bedrijfsmaatschappelijk werk. Het komt voor dat medewerkers bij de Ombudsfunctionaris
aankloppen omdat deze wel direct beschikbaar is.

Als een klacht eenmaal geformaliseerd is, vraagt dat om een professionele aanpak van hoor
en wederhoor, om de feitelijkheden te valideren en de ervaringen helder te krijgen. Als dit
niet goed wordt aangepakt, bijvoorbeeld omdat het erg lang duurt, er onduidelijkheid is
over de status of het proces, dan kan er secundaire victimisatie plaatsvinden. Bijvoorbeeld
als alles weer opnieuw moet worden verklaard en bevraagd, als dit op wantrouwende en
onvoldoende empathische wijze plaatsvindt, of zeer sterk gericht is op de formaliteiten en
er geen oog is voor de ervaring, impact of gevolgen, binnen een context of geschiedenis die
ook van invloed is. Klachtenafhandeling kan vaak lang duren, is een punt van zorg bij de
geinterviewden. Officieel moet een klacht binnen 3,5 maanden afgehandeld worden. Hier
speelt een spanning tussen zorgvuldigheid en tijdigheid, maar Ombudsfunctionarissen zien
niet altijd dat de zorgvuldigheid de tijdigheid in de weg heeft gestaan. De snelheid wordt
ook bepaald door de beschikbaarheid van mensen en middelen, de helderheid over het
proces, de toon en aanpak van de communicatie en duidelijkheid over wie aan zet is.

Aanbevelingen:
o Zorg dat medewerkers altijd snel bij een Ombudsfunctionaris terecht kunnen:
o Eerste contact binnen 24-48 uur
o Fysieke afspraak binnen één week
o  Bijurgente zaken snellere opties (telefonisch, video-overleg)
o Vermijd wachtlijsten door:
o Voldoende functieomvang voor de Ombudsfunctionaris (zie C5)
o Flexibele inzet (telefonisch, online, fysiek)
o Prioritering van urgente casussen
o Communiceer helder over de werkwijze:
o Dat er meestal eerst e-mailcontact is ten behoeve van triage
o Wat medewerkers kunnen verwachten qua doorlooptijd
o Mogelijkheid tot spoedoverleg bij urgentie
o Benoem de verschillende vormen van contact:
o Telefonische gesprekken voor snel advies
o  Online video-overleg voor flexibiliteit
o Fysieke gesprekken op campus
o Gesprekken off-campus voor extra discretie
o Benadruk de lage drempel en toegankelijkheid in de communicatie
o Zorgvoor een achtervang tijdens vakantie, ziekte of andere vorm van afwezigheid
o Voorkom dat medewerkers eerst lange trajecten bij andere loketten moeten
doorlopen voordat zij bij de Ombudsfunctionaris terecht kunnen.
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C7  Autonoom Jaarverslag
Rapporteert de ombudsfunctie autonoom in een jaarverslag en wordt dit besproken met
de organisatie? Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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Bijna elke Ombudsfunctionaris schrijft zelf een eigen jaarverslag, een enkeling heeft dit nog
niet gedaan. Uit de interviews blijkt dat er duidelijk behoefte is aan een jaarlijks verslag van
de Ombudsfunctionaris, deze jaarverslagen worden doorgaans zeer op prijs gesteld. Alle
geinterviewde CvB-leden geven aan een jaarverslag belangrijk te vinden. Uit de interviews
met Ombudsfunctionarissen komt ook naar voren dat het jaarverslag niet in alle gevallen
met waardering wordt ontvangen. Soms wordt er geen ontvangstbevestiging gestuurd,
wordt het niet besproken en is er geen zichtbare actie of reactie. Dit wordt door de
geinterviewden als onwenselijk bestempeld. Als er verwachtingen of behoeften bestaan ten
aanzien van het jaarverslag, dan is het belangrijk dat deze worden besproken. Qok is het
belangrijk dat het jaarverslag gelezen en besproken wordt, aldus alle geinterviewden.

Soms wordt het jaarverslag gezamenlijk geschreven, bijvoorbeeld door twee
Ombudsfunctionarissen. Als de termijnen overlappen of als naast Ombudsfunctionaris voor
medewerkers er ook een Ombudsfunctionaris voor studenten is, dan schrijven zij soms een
gezamenlijk jaarverslag. Sommige jaarverslagen worden ook vooraf besproken of afgestemd
met andere functionarissen in de zorgstructuur, zoals de vertrouwenspersonen. Een enkele
universiteit heeft een samengesteld jaarverslag waar meerdere functionarissen samen in
hun eigen hoofdstuk reflecteren op het voorgaande jaar, inclusief een hoofdstuk met
gebundelde aanbevelingen. Volgens een deel van de geinterviewden is dit praktisch en
prettig, zodat de lezer alles bij elkaar in een bestand vindt, volgens een ander deel van de
geinterviewden is dit juist onwenselijk, omdat de autonome positie van de ombudsfunctie
hierdoor niet tot uitdrukking komt in de opzet van het verslag. Ook al staat er in het verslag
dat de Ombudsfunctionaris autonoom werkt, zien medewerkers geen eigen rapportage.

Vanuit de interviews komt naar voren dat deze twee vormen elkaar niet uitsluiten: naast
een autonoom jaarverslag kan ook eventueel ook een gezamenlijke reflectie op actuele
ontwikkelingen opgesteld worden door de functionarissen in de zorgstructuur. Dit kan
bijvoorbeeld in een Reflectierapportage of in een gezamenlijk Jaarverslag Sociale Veiligheid
van de universiteit. Een autonoom jaarverslag kan naast een gezamenlijke reflectie bestaan.
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Er zijn ook verslagen van Ombudsfunctionarissen bekend die per kwartaal of elk half jaar
worden opgesteld, maar doorgaans vindt deze rapportage slechts een maal per jaar plaats.

In de meeste gevallen wordt het jaarverslag door de Ombudsfunctionaris zelf geschreven
en zonder afstemming gedeeld met het College van Bestuur. Het komt ook voor dat het
verslag eerst door de secretaris van het CvB wordt gelezen en becommentarieerd, voordat
het vastgesteld en gedeeld wordt met het College van Bestuur. Uit de interviews komt naar
voren dat er bij de verdere verspreiding van het jaarverslag soms verschillende versies
worden gecreéerd, of dat er een voorblad of management-bijlage aan toegevoegd wordt
aan het bestand. Dit ondermijnt ook het zelfstandig rapporteren als Ombudsfunctionaris en
daarmee ook de autonomie en het gezag van de functie. Als er vanuit het management
behoefte is om een extra bijlage of oplegger toe te voegen dan past het om dit eerst met de
Ombudsfunctionaris af te stemmen en als los document mee te sturen bij het Jaarverslag.

De meeste geinterviewden geven aan dat het jaarverslag besproken wordt met het College
van Bestuur. Ook wordt het jaarverslag doorgaans besproken met de medezeggenschap en
soms ook met het Lokaal Overleg. De medezeggenschap en het Lokaal Overleg ontvangen
graag het jaarverslag en bespreken dit verslag ook graag met de Ombudsfunctionaris. In die
gevallen dat zij het verslag niet hebben ontvang, bestaat de behoefte deze alsnog te
ontvangen en te bespreken. Naast een jaarverslag van de Ombudsfunctionaris, brengen
universiteiten ook wel een Sociaal Jaarverslag uit. Dit verslag bevat soms ook informatie over
de universitaire ombudsfunctie, maar dit betreft niet dienst eigen jaarverslag.

Voor de meeste geinterviewden is het van belang dat het jaarverslag van de
Ombudsfunctionaris autonoom en onafhankelijk tot stand komt. Zonder dat er redactionele
of inhoudelijke bemoeienis is vanuit de organisatie. Ook is het van belang dat niets uit het
jaarverslag herleidbaar is, opdat de privacy en discretie voor de betrokkenen gewaarborgd
blijft. Een aantal Ombudsfunctionarissen delen het jaarverslag zelf direct met het CvB, RvT,
OR, LO. Vaak volgt er dan een reactie vanuit het bestuur tijdens een gezamenlijke
vergadering met de medezeggenschap. Uit de interviews blijkt dat er soms behoefte is aan
duidelijke afspraken over de rapportage van cijfers: welke definities of aanpak wordt er
gehanteerd, welke categorieén worden er onderscheiden. Om dubbele tellingen of steeds
wisselende definities te voorkomen. Hier zouden afspraken over gemaakt kunnen worden.

Aanbevelingen:
o Belangrijk om verwachtingen en behoeften ten aanzien van de opbouw van het

jaarverslag uit te wisselen;
o Meer gestandaardiseerde afspraken over de registratie van aantallen en definities;
o Hetiswaardevol als het jaarverslag ook met medezeggenschap, Lokaal Overleg, de
Raad van Toezicht, HR en met de Decanen en Directeuren wordt besproken.
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C8  Jaarverslag naar Lokaal Overleg
Wordt het jaarverslag gedeeld en besproken met het Lokaal Overleg? Op basis van de
online enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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Ongeveer de helft van de universitaire Ombudsfunctionarissen deelt het jaarverslag zelf met
het Lokaal Overleg (LO), van deze groep bespreken ook de meesten het verslag met het
Lokaal Overleg. Dit betekent dat een deel van de Ombudsfunctionarissen het jaarverslag
niet bespreekt met het Lokaal Overleg. Uit de interviews komt naar voren dat het Lokaal
Overleg aan de meeste universiteiten hier wel behoefte aan hebben. Als deze gesprekken
over het jaarverslag plaatsvinden, dan worden deze gesprekken ook zeer gewaardeerd. Aan
sommige universiteiten zou het Lokaal Overleg graag nog afspraken maken over het
ontvangen en bespreken van het jaarverslag van de Ombudsfunctionaris. Niet elke
Ombudsfunctionaris heeft uiteindelijk een afspraak met het Lokaal Overleg kunnen maken.

Sommige geinterviewden geven aan dat het Lokaal Overleg niet de meest passende
gesprekspartner lijkt voor de Ombudsfunctionaris, omdat het LO zich richt op de
arbeidsvoorwaarden en gerelateerde gelden. Toch blijkt er ook uit de interviews dat het
Lokaal Overleg de Ombudsfunctionaris in het verleden vanuit arbeidsvoorwaardegelden
heeft bekostigd, voordat de universiteit hier budget voor had gereserveerd. Daarmee heeft
het Lokaal Overleg bewust geprobeerd om de Ombudsfunctionaris mogelijk te maken
binnen de universitaire sector.

Vaak ligt het contact met het Lokaal Overleg bij de Directeur HR en gaan de gesprekken over
tijd en geld voor medewerkers (arbeidsvoorwaarden) wat in veel gevallen buiten het
mandaat van de Ombudsfunctionaris valt. Soms maken medewerkers gebruik van een
vakbondsconsulent voordat zij naar de Ombudsfunctionaris toestappen, of wordt een
medewerker door een van beide doorverwezen naar de ander.

Een factor die mogelijk naar voren komt, is de samenwerking of kennisuitwisseling tussen
de medezeggenschap en het Lokaal Overleg. Beide hebben hele eigenstandige rollen, als zij
meer samenwerken of kennis delen dan is de kans ook groter dat de Ombudsfunctionaris
uitgenodigd wordt en het jaarverslag gedeeld en uiteindelijk besproken wordt.
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Sommige geinterviewden beschrijven dat de Ombudsfunctionaris momenteel nog
onvoldoende doorzettings-macht heeft. Dit komt onder andere omdat het College van
Bestuur de adviezen naast zich kan neerleggen zonder dat anderen weten waarom.

Een aantal Ombudsfunctionarissen vinden dat dit te vaak gebeurt. Zij zouden graag zien dat
het niet overnemen van een advies toegelicht wordt, zodat de Ombudsfunctionaris weet
waarom een advies niet wordt opgevolgd. Of dat de adviezen in ieder geval ook kenbaar
worden gemaakt aan de medezeggenschap, zodat zij ook kennis kunnen nemen van wat de
Ombudsfunctionaris heeft geadviseerd en eventueel een vinger aan de pols kan houden.

Aanbevelingen:
o Deel als Ombudsfunctionaris actief het jaarverslag met het Lokaal Overleg;
o Informeer of het Lokaal Overleg eventueel in gesprek wil gaan over het jaarverslag;
o Maak als Ombudsfunctionaris afspraken met het CvB over met wie de adviezen
worden gedeeld.
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C9  Aanvulling op de zorgstructuur
Is de ombudsfunctie een aanvulling op de bestaande zorgstructuur? Op basis van de online
enquéte komt het volgende beeld naar voren:
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Uit de interviews komt duidelijk naar voren dat de Ombudsfunctionaris een aanvulling is op
de bestaande zorgstructuur. Er is geen andere actor binnen de universiteit zoals de
Ombudsfunctionaris en er leeft een duidelijk behoefte aan een dergelijke functionaris die
zelfstandig kan handelen, onderzoeken en adviseren daar waar de andere stappen geen
soelaas bieden. Het kunnen verbinden van casuistiek en zich kunnen richten op de grotere
achterliggende trends en ontwikkelingen wordt als een van de belangrijkste aanvullingen
gezien. Tegelijkertijd ligt precies daar ook nog de meeste kans: de universitaire
ombudsfunctie komt in de praktijk nog onvoldoende toe aan de achterliggende patronen.

Het stimuleren van het lerend vermogen van de universiteit is daarmee een van de grootste
opgaven voor de universitaire ombudsfunctie. Waarbij het beleid, de regelingen, de
functionarissen en de loketten leren van wat er misgaat, zodat de universiteit steeds beter
wordt in het voorkomen, ondersteunen en remediéren van casuistiek. Omdat de universiteit
bij uitstek een plek is waar veel verschillende mensen samen komen, werken en leren,
waarbij onherroepelijk zaken misgaan, miscommunicatie plaatsvindt, mensen gekwetst
worden en ook misstanden ontstaan. Dit maakt een Ombudsfunctionaris geen overbodige
luxe maar een belangrijke deel van het instrumentarium voor een gezonde, veilige en
effectieve universiteit.

In de interviews wordt genoemd dat de Klachtencommissie en het Centrale Meldpunt ook
een belangrijk deel van het instrumentarium vormen, ook deze worden als zeer waardevol
bestempeld. Maar tegelijkertijd wordt er in de interviews ook gesteld:

o dat de drempel van deze formele loketten als hoog wordt ervaren
dat de kans dat een klacht tot remediering leidt klein wordt ingeschat
dat de kans op een secundaire victimisatie als hoog wordt ingeschat
dat ervaringen ten aanzien van gedragingen lastig hard te maken zijn
dat de formele aanpak vanuit een juridisch kader beperkend werkt

o dateen klacht een escalatie van de casus betekent, wat men niet wil
Sommige geinterviewden geven aan dat er een betonnen muur bestaat tussen de
Ombudsfunctionaris en bijvoorbeeld een Concerns & Complaints Point, om zo ieders

o
o
O
O
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onafhankelijkheid en rol duidelijk te bewaken. Anderen geven aan dat als een casus vast
loopt in een regulier traject, behandeld wordt maar daar niet verder komt, juist een
Ombudsfunctionaris behulpzaam kan zijn om de casus los te werken. Een strikte scheiding
tussen een meldpunt en een Ombudsfunctionaris kan dan behulpzaam zijn, maar op een
gegeven moment zou er ook overleg moeten kunnen plaatsvinden. Een rechtvaardige
universiteit zal verschillende vormen van rechtvaardigheid met elkaar moeten wegen,
omdat absoluut verklaren van één vorm van rechtvaardigheid altijd de anderen zal schaden:

1 Distributieve rechtvaardigheid: eerlijke verdeling van kansen, rechten, plichten
binnen de universiteit: ledereen moet een klacht kunnen indienen en iedereen zou
zich aan de Gedragscode moeten houden.

2  Procedurele rechtvaardigheid: eerlijke onpartijdige, transparante processen
binnen de universiteit: De klachtenprocedure dient correct uitgevoerd te worden,
op een navolgbare wijze en conform afspraken.

3 Restauratieve rechtvaardigheid: eerlijke omgang met wangedrag en achterstelling
binnen de universiteit: Geen window dressing maar streven naar een feitelijke
verbetering en gerechtvaardigde consequenties.

4 Commutatieve rechtvaardigheid: eerlijke transacties, oog voor gelijkwaardigheid
binnen de universiteit: Een proportionele en gelijkwaardige behandeling, met
hoor en wederhoor, juridische en morele plichten nakomen.

5 Sociale rechtvaardigheid: eerlijke behandeling, aandacht voor afhankelijkheden
binnen de universiteit: Met oog voor de impact van de ervaring, persoonlijke
geschiedenis en context waarbinnen het afspeelt.

6 Informatieve rechtvaardigheid: waarachtig, compleet, op tijd, correct informeren
binnen de universiteit: Empathisch communiceren, voorkomen van secundaire
victimisatie en geen onnodige onduidelijkheid.

Dit is een clustering van vormen van rechtvaardigheid die genoemd zijn in de interviews, die
als belangrijk zijn bestempeld. Er zijn ook andere definities van rechtvaardigheid denkbaar.

Aanbevelingen:
o Meer evalueren door terug te kijken op casuistiek, in samenspraak met anderen

in de zorgstructuur, om te zien waar er nog witte vlekken of valkuilen bestaan;

o Alsonafhankelijk expert bijdragen aan de duidingstafel, beslistafel of ander overleg
in de zorgstructuur, waarin naast ‘rechten’ ook oog is voor ‘rechtvaardigheid’;

o Als universiteit expliciet zijn over de vormen van rechtvaardigheid die er toe doen;
Nagaan welke vormen van rechtvaardigheid (met elkaar) in het gedrang komen;

o Proberen om maatregelen te treffen om dit te voorkomen (bijvoorbeeld: de duur
van procedures, waardoor men heel lang niet wordt geinformeerd en onzeker is).
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C10 Samenwerking en kennisdeling met de zorgstructuur
Kan de ombudsfunctie voldoende samenwerken en kennis uitwisselen binnen de
zorgstructuur? Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:

100% H Mee eens M Neutraal H Mee oneens
° 83% 83%

68%
i i 14%
11% 6% ° 3%

Ombudsfunctionaris

75%

50%
21%
11%

=

Medezeggenschap

25%

0%
Zeggenschap

Uit de interviews blijkt dat de Ombudsfunctionarissen doorgaans in beperkte mate
samenwerken met anderen in de zorgstructuur, zoals vertrouwenspersonen. Dit is sterk
afhankelijk van de rolopvatting en behoeften van de Ombudsfunctionaris zelf. Sommigen
hebben deze behoefte wel, anderen hebben deze behoefte niet of nauwelijks. Zo wordt
genoemd dat de samenwerking casusinhoudelijk wel plaatsvindt maar overkoepelend nog
onvoldoende gebeurt, terwijl daar juist een meerwaarde voor het signaleren van patronen
en trends ligt. Anderen noemen juist dat er wel overleg over patronen en trends is, waarbij
op casusniveau niet of nauwelijks contact wordt onderhouden. Dit is bijvoorbeeld ingegeven
door het streven naar onafhankelijkheid en het niet willen vermengen van rollen.

In de interviews wordt aangegeven dat de meeste kennisuitwisseling plaatsvindt met de
vertrouwenspersonen. Zij zijn een belangrijke partner binnen de zorgstructuur. Er werken
meestal meerderen binnen een universiteit en zij organiseren als vertrouwenspersonen
onderling al overleg. De Ombudsfunctionaris wordt daar soms ook voor uitgenodigd. Uit de
interviews blijkt dat zij elkaar vaak goed kunnen vinden en elkaar kunnen informeren op een
geanonimiseerde wijze, kunnen spreken over bredere ontwikkelingen en trends kunnen
duiden. Dit wordt door de Ombudsfunctionarissen als zeer waardevol ervaren. Ook hebben
een aantal Ombudsfunctionarissen overleg met de Bedrijfsmaatschappelijk werker, de
Dossierhouder Sociale Veiligheid, de klachtencootrdinatoren, de bedrijfsarts en anderen.

Voor een Ombudsfunctionaris is het lastig om zelf overleggen te organiseren met anderen
in de zorgstructuur. In die gevallen is het fijn als de Dossierhouden Sociale Veiligheid of de
codrdinator van de vertrouwenspersonen dit organiseert. Er zijn soms zorgen over het
verloop in de zorgstructuur, sommigen werken er zeer lang maar er is ook een groep die het
maar tijdelijk volhoudt. Dit kan te maken hebben met de belasting van deze functies, die
belasting is niet gering. Het is dus ook belangrijk om goed te zorgen voor de zorgstructuur.
Het is belangrijk dat de Ombudsfunctionaris in staat is om te reflecteren en goed naar
zichzelf te kijken door de ogen van een ander, zoals een melder of een collega. Het
overleggen, spiegelen, ondersteunen van elkaar binnen de zorgstructuur draagt hier aan bij.
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Voor de geinterviewde Ombudsfunctionarissen is het belangrijk om aan het begin van elke
casus te checken welke stappen al zijn ondernomen: Waar ligt het vraagstuk ook nog ter
behandeling? Wat is de status? Dit weten de melders zelf vaak ook niet en dan is het binnen
de zorgstructuur kunnen afstemmen en nagaan wat precies de status is van groot belang.

Veel universiteiten proberen de expertise rondom sociale veiligheid te clusteren en
concentreren, om de lijnen zo kort mogelijk te maken en expertise maximaal te bundelen.
Dit komt bijvoorbeeld samen in een Integrity Office of Bureau Integrale Veiligheid. Deze
vormen van expertise-bundeling worden zeer op prijs gesteld. Het informeren, aanhaken of
zelfs betrekken van de Ombudsfunctionaris wordt dan doorgaans erg gewaardeerd. De
samenwerking en kennisdeling vindt binnen de meeste universiteiten wel plaats, maar dit
kan nog beter. Zo zouden sommige Ombudsfunctionarissen graag overzicht willen van zaken
die door de klachtencommissie zijn behandeld, gegrond zijn verklaard, en wat de adviezen
en de opvolging precies was. Sommige Ombudsfunctionarissen hebben hier juist geen
behoefte aan. Door de behoeften van de Ombudsfunctionaris na te vragen, kan deze
optimaal betrokken worden binnen de eigen taakopvatting en beschikbare tijd. Door aan
melders te vragen of de casus anoniem besproken mag worden in een intercollegiaal
overleg, ontstaat de mogelijkheid om op casus-niveau de expertise en kennis uit te wisselen.

Aan sommige universiteiten vindt er bijvoorbeeld overleg plaats binnen de zorgstructuur op
faculteitsniveau, omdat een faculteit bijvoorbeeld eigen vertrouwenspersonen en andere
functionarissen heeft. Zo is er een faculteit waarbinnen een vakgroep Arbeids- en
Organisatiepsychologie nieuwe wetenschappelijke inzichten deelt met betrokken in de
zorgstructuur. Sommige universiteiten bieden vier keer per jaar intervisie aan voor
vertrouwenspersonen en Ombudsfunctionarissen samen, dit kan bijvoorbeeld gaan over
geanonimiseerde afgeronde casussen. Ook leidinggevenden kunnen baat hebben bij eigen
intervisie, zijn soms handelingsverlegen en verwijzen dan ook snel door naar een
klachtenloket of een functionaris. Door leidinggevende nog beter toe te rusten kan dit deels
ondervangen worden.

Aanbevelingen:
o Betrek de ombudsfunctie bij ontwikkelingen en informatie in de zorgstructuur;

o Bespreek welke mate van samenwerking en kennisdeling gewenst en nodig is;

o Organiseer afstemmingsmomenten waar de Ombudsfunctionaris kan aansluiten;

o Zorg dat de ombudsfunctie is staat is om te kunnen toetsen of een casus elders al
in behandeling is genomen, wat de status van een casus is en welke rol passend is;

o Vraag als Ombudsfunctionaris of casuistiek anoniem en onherleidbaar besproken
kan worden in intercollegiaal overleg, zodat de zorgstructuur er ook van kan leren;
Bied de mogelijkheid, tijd en ondersteuning aan voor intervisie, intern of sectoraal;

o Nodig een nieuwe Ombudsfunctionaris uit om na de eerste 100 dagen of na het
eerste jaar met frisse blik te reflecteren op de organisatie.
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C11 Voldoende vertrouwen in de ombudsfunctie
Krijgt de ombudsfunctie voldoende vertrouwen van de organisatie om effectief te kunnen
zijn? Op basis van de online enquéte komt het volgende beeld naar voren:

75% 649% H Mee eens M Neutraal H Mee oneens

56%

46%

50%

33% 30% 31%

23%

25% .
11% 6%

0%

Ombudsfunctionaris Zeggenschap Medezeggenschap
Dit is een gewetensvraag voor veel geinterviewden, omdat het niet alleen gaat over of er
voldoende vertrouwen is vanuit de organisatie, maar ook of de Ombudsfunctionaris
voldoende effectief kan zijn. Concreet gaat het in de interviews over: de bereidheid kennis
of informatie te delen met de Ombudsfunctionaris, zowel door de organisatie als door de
medewerkers, en of er opvolging wordt gegeven aan adviezen van de Ombudsfunctionaris.

De Universitaire Ombudsfunctie is in het leven geroepen om daar waar het knelt, waar het
mis gaat, het vertrouwen in elkaar is opgezegd en de praktijk niet meer overeen komt met
het beleid, bij te dragen aan een oplossing. Dit betekent dat de ombudsfunctie per definitie
een zeer lastige taak heeft, zelfs als alle steun, openheid en vertrouwen wordt geboden.

Vertrouwen lijkt soms het tegenovergestelde van een kritische, onafhankelijke houding. Dat
klopt niet, want juist als er wél vertrouwen is tussen professionals, zullen zij openlijk hun
meningsverschil durven delen en de ander kritisch durven bevragen. Als er wantrouwen is,
dan wordt het lastig om open en eerlijk met elkaar van mening te verschillen en een kritische
onafhankelijke rol te vervullen. Voor een Ombudsfunctionaris is vertrouwen essentieel voor
het goed kunnen functioneren. Als medewerkers de Ombudsfunctionaris niet vertrouwen
dan zullen zij zich niet melden en als de organisatie geen vertrouwen heeft dan zal deze de
Ombudsfunctionaris ook niet informeren of diens adviezen opvolgen. Vertrouwen is in die
zin een werkwoord, het vereist dat de ander kenbaar is, beschikbaar en bereikbaar is, zich
openstelt en een professionele relatie durft op te bouwen. Dit gaat niet vanzelf maar vergt
tijd, aandacht en inzet vanuit alle betrokkenen. Het opzeggen van het vertrouwen is daarom
ook een zeer heftige reactie die altijd ook iets zegt over de relatie en niet alleen het individu.

Sommige Ombudsfunctionarissen geven aan dat zij soms stevige discussies hebben met
anderen in de organisatie. Dit zijn inhoudelijk pittige gesprekken, maar juist als er voldoende
vertrouwen is in de integriteit van de ander dan kan dat. Er is dan geen discussie over het
‘Wat’ van een vraagstuk, maar wel over het ‘Hoe’. Er gaan zaken soms mis, wat er is gaat
kun je beter niet ontkennen of negeren, de vraag is hoe je er mee omgaat. Dit zijn lastige
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gesprekken omdat er verantwoordelijkheden, verwijten of schuldgevoelens bij kunnen
spelen. Dan is er onderling vertrouwen nodig om het open gesprek mogelijk te maken.

Momenteel wordt de Ombudsfunctionaris geen centrale rol toebedeeld door de meeste
universiteiten, maar opereert deze juist relatief zelfstandig aan de periferie van de
organisatie. Hierdoor staat de Ombudsfunctionaris niet altijd op het vizier van medewerkers
of beleidsmakers. Onbekend maakt onbemind, ook vertrouwen vraagt om elkaar kennen.
De informatiepositie van de ombudsfunctie is momenteel nog niet optimaal, blijkt uit de
interviews.

In sommige interviews wordt aangegeven dat er aan de universiteit een familiecultuur of
Clan-cultuur bestaat, waarbij verhalen vrij snel de ronde doen en men soms bang is om iets
te delen of elkaar tegen te spreken. Ook wordt soms genoemd dat er veel wantrouwen is,
tussen medewerkers en de organisatie of tussen onderdelen van de organisatie onderling.
Soms wordt er door de Ombudsfunctionaris zelf wantrouwen ervaren vanuit de organisatie,
of angst om de Ombudsfunctionaris goed te informeren of te betrekken omdat dit een teken
van wantrouwen of zelf als een ‘escalatie-stap” wordt gezien. Dit zal moeten verbeteren wil
de Ombudsfunctionaris effectief kunnen werken. Een belangrijk factor is het bestuur: de
wijze waarop de Decanen en het College van Bestuur met de Ombudsfunctionaris omgaan
en over de Ombudsfunctionaris communiceren heeft veel invloed op het vertrouwen
binnen de organisatie. Over het algemeen wordt hier in de interviews positief over
gesproken, maar er zijn voorbeelden genoemd waarin de Ombudsfunctionaris niet in positie
wordt gebracht, steun mist en het gevoel heeft er alleen voor te staan of zelfs wantrouwen
en kwaadsprekerij ervaart. Dit maakt deze functie soms eenzaam, zwaar en vermoeiend.
Ook is er sprake van een groot afbreukrisico, aangezien de Ombudsfunctionaris over een
smal pad moet bewegen binnen een lastige casus die meestal erg laat op diens bord komt
en waar de gemoederen vaak al verhit zijn.

Dit betekent dat er naast vertrouwen ook steun nodig is vanuit de organisatie, juist als het
lastige vraagstukken zijn. Soms raakt de Ombudsfunctionaris verstrikt in de politieke
dynamiek die een casus omgeeft en wordt dan tegen wil en dank tot inzet van de partijen
gemaakt. Dit kan afbreuk doen aan de Ombudsfunctionaris zelf maar ook aan het imago en
vertrouwen in het instituut ‘Ombudsfunctionaris’ als zodanig in de sector. Het is niet
ondenkbaar dat het vertrouwen in de universiteit als instituut daar dan ook onder leiden.

Aanbevelingen:
o Wees discreet met de informatie die de Ombudsfunctionaris in vertrouwen deelt;

Maak als CvB verwachtingen en misverstanden zo snel mogelijk bespreekbaar;
Neem als organisatie genoeg tijd om af te stemmen met de Ombudsfunctionaris;
Neem de kennis en expertise van deze belangrijke functionaris echt serieus;
Voorkom juridisering van de relatie, maar werk aan wederzijds vertrouwen;
Bespreek keuzes op basis van de doelen die de universiteit uiteindelijk wil dienen:
wat staat er in de Missie en Visie en hoe dienen we deze doelen met elkaar?

O O O O O
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5 Aanbevelingen
Dit hoofdstuk biedt een samenvatting van alle aanbevelingen. Deze zijn op willekeurige basis
genummerd, geclusterd op basis van doelgroep: Sector, Universiteit, Ombudsfunctionaris.

Sector

Overkoepelende aanbevelingen op sectorniveau:

1

3

4

Professionalisering: de universitaire sector zou meer praktische en financiéle steun
kunnen bieden bij de verdere professionalisering en collegiale uitwisseling tussen
Ombudsfunctionarissen. Het gaat om een relatief kleine groep professionals die
zich al landelijk hebben georganiseerd en elkaar met intervisie ondersteunen. Het
autonome landelijke netwerk bestaat al en zou met steun van de sector de
professionalisering van de universitaire ombudsfunctie verder kunnen brengen. Zo
is kennis over omgang met ervaringen van (seksueel) grensoverschrijdend gedrag,
integriteitsschendingen en nieuwe inzichten vanuit jurisprudentie, onderzoeken
en nieuwe relevante wetgeving onontbeerlijk voor de functie, maar wordt dit niet
centraal gefaciliteerd waardoor de Ombudsfunctionaris hier beperkt aan toe komt.

Onderzoeksprotocol: de universitaire ombudsfunctie onderscheid zich van veel
andere functionarissen door de mogelijkheid om onderzoek te kunnen doen. Toch
gebeurt dit in de praktijk maar zeer beperkt. Met een onderzoeksprotocol zouden
de verschillende gradaties en vormen van onderzoek expliciet gemaakt kunnen
worden, van zelf-informatie-inwinnen tot het adviseren om extern persoonsgericht
onderzoek in te stellen. Door dit op sectorniveau uit te werken, met een uniform
afwegingskader, draagt dit bij aan vertrouwen en gelijke behandeling in de sector.

Drie petten: maak de drie petten die in de praktijk bestaan expliciet, door deze te
benoemen in het Landelijk Kader. Als universitaire sector is het van belang dat
casuistiek altijd ergens binnen de instelling opgepakt kan worden. Ook als het
beleid er nog niet in voorziet (Achtervang) of als het beleid nog niet goed toegepast
wordt (Beroep) of als het achterliggende trends & ontwikkelingen zijn (Controle).
Natuurlijk is het spannend als een functionaris anderen mag bevragen hoe het gaat
maar in alle gevallen signaleert of adviseert de Ombudsfunctionaris slechts over
hoe het nog beter kan, opdat geleerd kan worden en casuistiek wordt voorkomen.

Privacy: als universitaire sector is het van belang om helderheid te verschaffen over
de privacy-waarborgen, zowel voor de medewerkers als voor de ombudsfunctie.
Bijvoorbeeld door helderheid te verschaffen over de geldigheid van de Wet Open
Overheid, met een sector-brede afspraak over de waarborgen die vereist worden
door de Algemene Verordening Gegevensbescherming, de vertrouwelijkheid van
gesprekken en wanneer de wet vereist dat die vertrouwelijkheid wordt opgeschort.
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Toegankelijkheid: de universitaire sector is bij uitstek een sector waar verschillende
talen worden gesproken. Het is van belang dat van alle regelingen, kaders en online
informatie ook minimaal een Engelstalige versie beschikbaar is. Voor sommige
medewerkers is het van belang dat de informatie NT2-niveau toegankelijk is.
Overweeg om oud-medewerkers en bijstanders het recht te geven om een incident
te melden, zodat de meldstructuur en de ombudsfunctie optimaal toegankelijk is.

Raad van Toezicht: de RvT heeft een belangrijke rol in relatie tot de universitaire
ombudsfunctie. De rol van de Raad van Toezicht en de autonome relatie met de
ombudsfunctie zou explicieter omschreven kunnen worden. De Raad van Toezicht
zou de Ombudsfunctionaris nog beter kunnen betrekken en nog serieuzer kunnen
nemen bij het uitvoeren van het toezicht, omdat dit alleen mogelijk is als de RvT
daadwerkelijk autonoom opereert: dit vraagt om een autonome informatiepositie.

Registratie: overweeg om als sector zorg te dragen voor een registratiesysteem, als
gezamenlijk instrument en institutioneel geheugen voor de zorgstructuur. Ook als
de universitaire ombudsfunctie hier zelf geen registraties pleegt, dan zou deze voor
het analyseren van patronen en trends wel (gedeeltelijk) toegang kunnen krijgen.
Er zijn al systemen in gebruik binnen de sector, deze zouden naast elkaar kunnen
worden gebruikt, waarbij universiteiten zonder systeem bewust kunnen kiezen.
Het laten registreren van casuistiek in notitieboekjes of persoonlijke laptops kent
risico’s zoals verlies van gegevens of zelfs het publiek worden van gegevens. Een
centraal-georganiseerd systeem kent ook risico’s maar bied ook kansen, zoals
afspraken over overdracht, opvolging en dossiervorming met pseudonimisering.

Evalueer de universitaire ombudsfunctie periodiek (bijvoorbeeld elke zeven jaar)
en stel landelijke beoordelingscriteria op voor het gesprek over de herbenoeming.

Universiteit
Samenvattende aanbevelingen op instellingniveau:

1

Data: zorg voor AVG-proof werkwijze en heldere afspraken met de ombudsfunctie.
Betrek hierbij de Privacy Officer en Security Officer en toets deze aanpak bij de FG
met een DPIA of een SURFaudit voor governance, risk en compliance. Organiseer
een e-learning over de AVG voor alle vertrouwenswerkers, deze bestaat soms al
voor promovendi. Organiseer een informatieblad met AVG-medewerker-rechten,
zodat zij helder, uniform, vooraf worden voorgelicht over het delen van casuistiek.

Informatievoorziening: zorg voor actieve informatievoorziening over nieuw beleid,
zodat de ombudsfunctie bekend is met universitaire ontwikkelingen en afspraken.
Organiseer bijvoorbeeld kwartaal-overleggen met het CvB, eventueel elk kwartaal
met de Dossierhouder Sociale Veiligheid en tweejaarlijks met de Raad van Toezicht.
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Afstemming: afstemming met anderen in de zorgstructuur is waardevol, dit kan
door de ombudsfunctie te informeren over bestaande overleggen & uit te nodigen.
Organiseer als universiteit het discreet kunnen uitwisselen van risico-indicatoren,
bijvoorbeeld door het afspreken van onderling overleg binnen de zorgstructuur.
Monitor als CvB consequent de opvolging van de adviezen van de Ombudsfunctie.

Zichtbaarheid: zorg voor de zichtbaarheid van de ombudsfunctie op intranet: met
een eigen webpagina, meerdere zoektermen, en geregeld nieuwsberichten/blogs.
Beschrijf ook voorbeelden, zodat medewerkers snappen waar zij terecht kunnen.
Contact als hele zorgstructuur is van belang, bijvoorbeeld in jaarlijkse bijeenkomst.
Biedt de informatie en regelingen over de ombudsfunctie in NT2 en in het Engels.

Medezeggenschap: betrek de medezeggenschap structureel bij alle belangrijke
beslissingen over de ombudsfunctie en informeer het Lokaal Overleg hier ook over.

Vertrouwen: Investeer in het vertrouwen en stimuleer actief het vertrouwen door
de effectiviteit zichtbaar te maken en de functie serieus te nemen en te betrekken.
Dit kan door de ontvangst van adviezen te bevestigen, reactietermijn af te spreken
en inhoudelijk te reageren als CvB, terugkoppeling te geven over de opvolging en
de uitkomsten, als CvB kenbaar te maken dat de adviezen van de ombudsfunctie
er toe doen en met een bestuurlijke reactie te komen op het jaarverslag. Het
discreet omgaan met vertrouwelijke informatie van de ombudsfunctie is essentieel
voor het algehele vertrouwen in het instituut ‘Universitaire Ombudsfunctionaris’.

Centraal Meldpunt: bevraag de ombudsfunctie over inbedding van het meldpunt;
maak duidelijke afspraken over terminologie: is het bevinding, constatering, advies
of noemen we iemand melder, klager, beklaagde? Wanneer gaat het om signaal,
klacht of melding, welke fases onderscheiden we: van (voor)onderzoek tot nazorg.

Juridisch advies: de ombudsfunctie zou zelf extern juridisch advies moeten kunnen
inwinnen (of een second opinion) als het gaat om specifieke, lastige onderwerpen.
Belangrijk om de ombudsfunctie te faciliteren in diens informatiebehoefte en waar
mogelijk onafhankelijk toegang tot de relevante informatie te bieden. Door een
Beslismatrix en Beslistafel in te richten kan een goede afweging met risico-
inschatting worden gemaakt en kunnen meerdere expertises worden aangehaakt.

Inwerken: Met de komst van een nieuwe functionaris zouden de rollen en de
samenwerking hiertussen opnieuw bekeken kunnen worden: hoe vullen we elkaar
optimaal aan? Leg de kernbevoegdheden expliciet vast: toegang tot informatie,
contact op alle niveaus, het zelfstandig bepalen aan wie er gerapporteerd wordt.
Eventueel kan ook het reglement van de Ombudsfunctionaris geévalueerd worden.
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10 Aanstelling: het is belangrijk om voldoende tijd en ondersteuning te hebben, met

een aanstelling/benoeming die langer is dan 12 maanden. Bied de ombudsfunctie
een eigen werkplek met discrete ingang en overlegfaciliteiten die niet te dicht bij
bestuurlijke diensten liggen. Stel het liefst geen oud-collega van de afdeling HR of
JZ aan als Ombudsfunctionaris, omwille van een onafhankelijk en autonoom imago.
En zorg voor de zorgstructuur: het zijn zeer intensieve functies met afbreukrisico.

Ombudsfunctionaris

1

Overweeg om een eigen prioritering of focus aan te brengen en deze bekend te
maken, dit kan gebaseerd zijn het eigen jaarverslag. Op die manier wordt zichtbaar
dat de Ombudsfunctionaris ergens voor staat en zelf autonoom actie onderneemt.

Maak heldere procesafspraken met het College van Bestuur over het informeren,
betrekken en adviseren over en weer. Bijvoorbeeld over: met wie informatie wordt
gedeeld (medezeggenschap, Raad van Toezicht, Lokaal Overleg, Decanen en
Directeuren) en de frequentie van overleg. Maar ook door open te spreken over
de verschillende petten die je kan opzetten en wat past bij jouw werkwijze. Als je
bewust een bepaalde pet niet gebruikt, dan kan de universiteit kijken wie er binnen
de zorgstructuur eventueel wel beschikbaar is, om blinde vlekken te voorkomen.

Zie het afstemmen met andere functionarissen niet als een beperking van de eigen
onafhankelijkheid maar als een voorwaarde voor een onafhankelijke kennispositie.
Volledig autonoom opereren maakt minder aangehaakt en minder geinformeerd.

Wees vooraf expliciet over de waarborgen rondom vertrouwelijkheid en mogelijke
contactvormen, bijvoorbeeld: per e-mail, telefonisch, online, fysiek op kantoor, off-
campus. Vraag of casuistiek discreet besproken mag worden, om kennis te delen.

Het Jaarverslag van de Ombudsfunctionaris is een belangrijk document. Zorg voor
een jaarverslag met persoonlijke bespiegeling op ontwikkelingen, concrete cijfers
en de eigen Aanpak, Ambitie en Aanbevelingen. Bespreek het jaarverslag met CvB,
RvT, Medezeggenschap, Lokaal Overleg, Decanen en Directeuren. Maak afspraken
over de registratie en rapportage, bijvoorbeeld over de diverse vormen casuistiek.

Reflecteer structureel op casuistiek, bijvoorbeeld ook samen op sectorniveau, om
de dynamieken en eventueel oorzaken te duiden. Deel dit bijvoorbeeld onderling
en met de sector. De Ombudsfunctionaris heeft een bijzondere kennispositie die
juist goed toegerust is om te werken aan preventie en een lerende organisatie. Het
is waardevol om als functionaris bij te dragen aan de interne kennisuitwisseling.
Vraag feedback van melders. Bewaak de eigen buffers, schakel vroegtijdig steun in.
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Bijlagen

Overzicht interviews

UM  RUG EUR LEI TU/e VU WUR RUN uT UVA TUD ou TiU uu UvH  KNAW
Ombudsfunctionaris: 25 [ J [ J ([ [ X N J ([ [ [ [ X N J [ J [ [ X J [ N J [ X J [ N N J [ J [ J
Hoofd HR: 16 [ ] [ J ([ J [ J [ [ J [ [ J [ [ N J (] [ J [ [ J [
Dossierhouder Sociale Veiligheid: 21 =~ @ (N ® ®0 (N J ® ® ® ® o0 () () o0 ) () ()
Leden Medezeggenschap: 20 ® ® ® ® (N (N ] ® ® ® (N ® ) ® ° ® (X )
Leden Lokaal Overleg: 21 [ N [ Je] (] ( J [ N J ( N J (] ( N J (] ( N J (] [} [} (] () o
Leden College van Bestuur: 17 () o0 ® ® () ) ) ) ) ) ® ) ® ) ® )
Aantal interviews afgenomen: 55 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 5 3 3
Aantal personen gesproken: 120 7 9 6 9 8 8 6 9 6 9 8 7 8 8 5 7
Respons op de vragenlijst: 86%  89% 50% 44%  63%  88% 67% 78% 100% 89% 100%  86% 63% 63% 80% 71%

Hierboven is iedereen ingedeeld in een hoofdcategorie, maar de specifieke functie-titels verschillen soms, niet alle Dossierhouders SV worden zo genoemd binnen hun universiteit, zo is ook een
adjunct-directeur University Services als lid van het CvB meegeteld, en een codrdinator van de vertrouwenspersonen als Dossierhouder Sociale Veiligheid. De geinterviewde Ombudsfunctionarissen
betroffen alle actuele Ombudsfunctionarissen voor Medewerkers, daarnaast voor de helft van de universiteiten is ook een oud-Ombudsfunctionaris gesproken. Twee personen waren afwezig (O).

Overzicht documenten

UM RUG EUR LEI TU/e VU WUR RUN uT UVA TUD ou TiU uu UvH  KNAW

Reglement Ombudsfunctie () ® () () ® () () ® () ® () [ ) () [ ) ()
Protocol Ombudsfunctie )

Statuut Ombudsfunctie )

Overzicht Zorgstructuur ® ® () () ® ()

Wegwijzer, keuzehulp, flowchart ® ()

Jaarverslag Ombudsfunctionaris [ [ () () ® () () () () ® ()

Totaal ontvangen bestanden: 111 4 21 11 4 7 5 5 11 4 7




