REGELING INTERNE KLACHTENOPVANG

Uitgangspunt van het reglement is dat de klager en degene op wie de klacht betrekking heeft eerst proberen via bemiddeling de klacht tot een oplossing te brengen.

In deze klachtenregeling is opgenomen de algemene procedure voor alle gasten en/of hun belangenbehartigers voor klachten over een gedraging jegens de gasten van iemand die bij de Parc Spelderholt 
)  werkzaam is, stage loopt of van de Stichtingen zelf. Onder deze klachtenregeling vallen eveneens klachten over gedragingen van gasten en/of hun belangenbehartigers ten opzichte van andere gasten en/of hun belangenbehartigers.

De klachtenbehandeling is in eerste instantie gericht op de oplossing van de klacht en genoegdoening van de klager. Daarnaast is klachtenbehandeling gericht op het bewaken en verbeteren van de kwaliteit van de geboden educatieve programma’s en het tijdelijk verblijf. 

Artikel 1:  Begripsomschrijving

Klacht: elk naar voren gebracht bezwaar of onvrede over een gedraging van voor/bij Parc Spelderholt werkzame personen of van genoemde Stichtingen zelf.

Klager: een gast of belangenbehartiger die namens de (overleden) gast een klacht kenbaar maakt.

Gedraging: enig handelen of nalaten, alsmede het nemen van een besluit dat gevolgen heeft voor een gast.

Gast: degene aan wie voor een kortere (of langere) afgebakende tijd verblijf wordt geboden vanuit bedoelde Stichtingen op basis van een met hem of haar gesloten overeenkomst.

Commissie: de volgens dit reglement ingestelde klachtencommissie, die de ingediende klachten onderzoekt en behandelt.

Bestuurder: de bestuurder van het Parc Spelderholt
Artikel 2:  Bemiddeling

1. De klager gaat met zijn klacht bij voorkeur eerst naar betreffende leidinggevende, die door bemiddeling streeft de klacht tot een oplossing te brengen. Wanneer de klacht rechtstreeks een gedraging van de leidinggevende zelf betreft gaat de klager naar de bestuurder.

2. De leidinggevende, respectievelijk de bestuurder, heeft binnen tien werkdagen nadat de klager om bemiddeling verzoekt een gesprek met de klager en een gesprek met degene tegen wie de klacht is gericht. Hij of zij maakt hiervan een verslag. Binnen tien werkdagen na het gesprek ontvangen de klager en degene tegen wie de klacht is gericht een afschrift hiervan.

3. Als bemiddeling niet resulteert in een oplossing van de klacht kan de klacht door de klager worden voorgelegd aan de commissie. De commissie ontvangt het verslag van de bemiddelingspoging.

Artikel 3:  Samenstelling, benoeming en ontslag van de leden van de klachtencommissie

1. De commissie bestaat uit drie leden, die door de bestuurder worden benoemd.

2. De leden worden voor een periode van vijf jaar benoemd en zijn eenmaal voor dezelfde periode herkiesbaar.

3. Geen van de leden is werkzaam bij een van voorgenoemde Stichtingen.

4. Het lidmaatschap eindigt:

· bij overlijden

· bij ontslag op eigen verzoek

· door het verstrijken van de zittingstermijn

5. De bestuurder kan de leden uit hun functie ontheffen bij verwaarlozing van hun taak, schending van de plicht tot geheimhouding of andere dringende redenen op grond waarvan de handhaving van het lidmaatschap redelijkerwijs niet kan worden verlangd.

6. De leden van de commissie zijn gehouden tot geheimhouding van hetgeen in hun functie ter kennis is genomen.

Artikel 4:  Indiening klacht bij de commissie

1. De klager dient zijn klacht zo mogelijk schriftelijk in bij de commissie

2. In de klacht staat in ieder geval naam en adres van de klager, duidelijke omschrijving van de klacht, zo mogelijk met aanduiding van de naam van degene tegen wie de klacht is gericht. Tevens dient, indien van toepassing, vermeld te worden wat er tot nu toe door leidinggevende of bestuurder is ondernomen als reactie op de klacht en waarom dit niet bevredigend is bevonden.

3. De ontvangst van de klacht wordt zo mogelijk binnen tien werkdagen aan de klager bevestigd met informatie over de te volgen procedure.

4. De commissie doet zo mogelijk binnen tien werkdagen een schriftelijke mededeling aan degene op wie de klacht betrekking heeft met het verzoek om hierop binnen twee weken schriftelijk te reageren.

5. De commissie kan vervolgens overgaan tot het horen van de partijen en eventuele getuigen tijdens een zitting. Het door de commissie opgebouwde dossier inzake de klacht wordt aan beide partijen ter beschikking gesteld.

Artikel 5:  Behandeling van de klacht door de commissie

1. De commissie geeft zo mogelijk binnen zes weken na de ontvangst van de klacht een schriftelijk oordeel over de gegrondheid van de klacht en kan daarbij aanbevelingen doen aan de bestuurder. De bestuurder, de klager en degene tegen wie de klacht gericht is ontvangen een afschrift hiervan.

2. Indien van de termijn van zes weken wordt afgeweken doet de commissie hiervan een met redenen omklede mededeling aan de klager, degene tegen wie de klacht gericht is en aan de bestuurder. De commissie geeft aan binnen welke termijn zij de behandeling van de klacht denkt te hebben afgerond.

3. De bestuurder maakt, binnen een maand na ontvangst van het oordeel van de commissie, schriftelijk kenbaar aan de commissie, de klager en degene tegen wie de klacht is gericht of hij naar aanleiding van het oordeel van de commissie maatregelen zal nemen en zo ja, welke.

Artikel 6:  Het niet of niet verder behandelen van een klacht
1. Bij klachten die zijn of waarschijnlijk worden behandeld door de burgerlijke-, administratieve-, straf- of tuchtrechter, het Openbaar Ministerie verklaart de commissie zich onbevoegd. Zij doet hiervan mededeling aan de betrokkenen.

2. De commissie verklaart zich tevens onbevoegd bij klachten, waarbij een schadevergoeding wordt geclaimd.

Artikel 7:  Bevoegdheden van de commissie

De commissie heeft voor de behandeling van de klacht de volgende bevoegdheden:

· Het inwinnen van informatie en raadplegen c.q. inzage van alle stukken noodzakelijk voor het vervullen van haar taak, nadat de klager en eventuele andere betrokkenen hiervoor toestemming hebben gegeven en voor zover dit niet in strijd is met het beroepsgeheim van beroepsbeoefenaren

· Het horen van partijen en derden

· Het raadplegen van onafhankelijke deskundigen.

Artikel 8: Slotbepaling

In de gevallen waarin dit reglement niet voorziet beslist de bestuurder na overleg met de commissie. Dit reglement kan worden gewijzigd door de bestuurder.

Vastgesteld op 10 september 2004 te Beekbergen.

Aangepast op 13 juli 2009 te Beekbergen
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