KLACHTEN- EN GESCHILLENREGELING STICHTING ONS HUIS te Eindhoven 
Overwegende dat:

· De Stichting Ons Huis (Ons Huis), opgericht bij akte van 17 februari 2004, is een ouderinitiatief met als doel een kleinschalige woonvoorziening in een woonwijk te bieden voor mensen met een verstandelijke handicap en zorg op maat te bieden aan de bewoners van die voorziening gericht op het bevorderen van het welzijn van de individuele bewoners en de bewoners als groep.
· Het bestuur van Ons Huis bestaat uit ouders of andere wettelijke vertegenwoordigers van de bewoners 
· Ons Huis heeft ter realisering van haar doel een zorgvisie ontwikkeld. Zij wenst voor haar bewoners zorg op maat, d.w.z. specifiek gericht op ieders behoefte, met persoonlijke aandacht, een stimulerende en betrokken begeleiding, eigen leefruimte, een woongroep waarin de bewoners zich thuis voelen in een vertrouwde, veilige omgeving

· Die visie is gebaseerd op een mensbeeld waarin ouders het belangrijk vinden dat:
- hun kinderen een gevoel van eigenwaarde ontwikkelen
- zij geaccepteerd en gerespecteerd worden zoals zij zijn (met hun kwaliteiten en beperkingen)
- zij zoveel mogelijk zelf richting kunnen geven aan hun leven
- zij zich optimaal kunnen ontwikkelen en ontplooien
- zij rekening leren houden met regels en beperkingen
· Ons Huis heeft een College van Toezicht (het College) dat enerzijds tot taak heeft geschillen te behandelen en anderzijds klachten in behandeling te nemen en gevraagd en ongevraagd het bestuur van de Stichting te adviseren. 
· Ons Huis aldus de onderlinge verhoudingen wil borgen hetgeen noodzakelijk is voor een duurzaam welslagen van het initiatief
· Het om die reden gewenst is dat er een klachten- en geschillenregeling tot stand komt
Begripsbepaling
Artikel 1

Voor de toepassing van het bij of krachtens deze overeenkomst bepaalde, wordt verstaan onder:
· Klacht: elke uiting van onvrede met de behandeling of bejegening ten opzichte van een bewoner, ouder van die bewoner of verzorger die als niet in overeenstemming met de inhoud van de overeenkomsten die betrokkenen sloten worden ervaren of niet in overeenstemming met het mensbeeld en de daarop gebaseerde zorgvisie van de Stichting worden ervaren

· Geschil: een geschil of verschil van inzicht tussen ouders, begeleiding en/of het bestuur van de zorgaanbieder en de Stichting Ons Huis over de artikelen van de diverse overeenkomsten genoemd in artikel 4 sub a tot en met c, dat mondeling of schriftelijk aan het College kenbaar is gemaakt en dat eerder is voorgelegd aan het Dagelijks Bestuur van de Stichting Ons Huis
· Klachtgerechtigde:de bewoner, de ouder of wettelijk vertegenwoordiger van een bewoner of de verzorger van een bewoner in dienst bij de zorgaanbieder waar de Stichting een overeenkomst mee heeft gesloten, dan wel degene die door de bewoner, ouder of verzorger gemachtigd is, of een bestuurslid
· Mediation: de ondersteuning van betrokkenen om met behoud van eigen verantwoordelijkheid en rekening houdende met de belangen van betrokkenen tot oplossing van hun geschil te komen
· Klachtbehandeling: het onderzoeken van de klacht of het geschil, resulterend in een uitspraak over de gegrondheid van de klacht of het geven van een (bindend) advies over het geschil
Doelstelling van de klachten- en geschillenregeling

Artikel 2

De klachten- en geschillenregeling heeft enerzijds tot doel recht te doen aan de individuele klachtgerechtigde en anderzijds om geschillen die zich tussen ouders van bewoners, bestuurders en begeleiders van Ons Huis voordoen te beslechten . Teneinde deze doelstelling te verwezenlijken beschikt de klachten- en geschillenregeling over de navolgende mogelijkheden:

a. het creëren van de mogelijkheid tot herstel van de relatie tussen bewoner, ouder of andere wettelijk vertegenwoordiger en verzorger dan wel het beslechten van een geschil tussen ouders van bewoners, bestuurders en begeleiders, al dan niet door middel van het inschakelen van een mediator
b. het creëren van de mogelijkheid tot het doen van een uitspraak over van de klacht of het geven van een advies over een geschil
c. het systematisch verzamelen en rubriceren van klachten en geschillen teneinde zicht te krijgen op mogelijke tekortkomingen en op basis daarvan het bestuur van Ons Huis te adviseren 
Uitgangspunten bij de klachtregeling
Artikel 3

De klachten- en geschillenregeling is gebaseerd op de volgende uitgangspunten:

a. voor een klachtgerechtigde toegankelijke procedure waar geen kosten aan verbonden zijn;

b. een onafhankelijke en onpartijdige opvang van klachten en geschillen, bemiddeling of behandeling daarvan;

c. een vlotte afhandeling van de klacht of het geschil volgens een vaste overzichtelijke procedure;

d. het beginsel van hoor en wederhoor van klachtgerechtigde en beklaagde of zij die bij een geschil zijn betrokken;

e. een zorgvuldige en vertrouwelijke behandeling en registratie van alle gegevens van de klachtgerechtigde en de beklaagde;

Taken, bevoegdheden en samenstelling van het College van Toezicht

Artikel 4
Het College heeft tot taak:

a. uitvoering geven aan het bepaalde in artikel 9 van de overeenkomst tussen de bewoners en Ons Huis, inhoudend dat het College zo mogelijk bindend advies geeft bij geschillen tussen een bewoner en Ons Huis over de uitvoering van de overeenkomst.

b. uitvoering geven aan het bepaalde in artikel 10, lid 4 van de overeenkomst tussen de bewoner en Ons Huis, inhoudende dat het College beslist op een bezwaar van de bewoner tegen opzegging door het Algemeen Bestuur als bedoeld in artikel 10, lid 3 van voornoemde overeenkomst.

c. uitvoering geven aan het bepaalde in artikel 13 van de samenwerkingsovereenkomst tussen de stichting Prisma (de zorgaanbieder) en Ons Huis van 22 november 2007, of een later te sluiten overeenkomst met een eventuele andere zorgaanbieder, inhoudende dat het College zo mogelijk bindend advies geeft bij geschillen tussen Ons Huis en de zorgaanbieder en bij geschillen tussen de zorgaanbieder en een bewoner over de uitvoering van de samenwerkingsovereenkomst.

d. het behandelen van klachten
e. het op verzoek van de klachtgerechtigde verstrekken van informatie over de klachten- en geschillenregeling, dan wel verlenen van advies en/of bemiddeling bij het tot een oplossing brengen van de klacht;
f. het de klachtgerechtigde wijzen op zijn/haar verantwoordelijkheid om zelf een bijdrage te leveren aan de oplossing van de klacht al dan niet door deelname aan mediation;
g. het op basis van de behandeling van de klacht komen tot een uitspraak over de (on)gegrondheid van de klacht of op basis van de behandeling van een geschil komen tot een bindend advies;
h. het signaleren van kwaliteitstekorten en bevorderen van de kwaliteit van de verhoudingen binnen Ons Huis en dienstverlening op basis van de signalen, ontvangen uit de behandelde klachten en geschillen;

Artikel 5 
Het College heeft ter uitvoering van haar functie de volgende bevoegdheden:

a. de beantwoording verlangen van de aan de klachtgerechtigde toegezonden schriftelijke vragen. 

b. het oproepen en horen van personen die direct betrokken zijn bij de ingediende klacht of bij het geschil en in voorkomende gevallen klachtgerechtigden verwijzen naar een mediator.

c. een klacht niet in behandeling te nemen wanneer deze kennelijk ongegrond is en een geschil niet in behandeling te nemen als dat niet eerst is voorgelegd aan het dagelijks bestuur van Ons Huis
Artikel 6
1. Het College van Toezicht bestaat uit tenminste 3 leden, waaronder een voorzitter. De voorzitter is onafhankelijk, heeft relevante juridische kennis. De leden worden benoemd door het bestuur van de Stichting Ons Huis. Een van hen wordt voorgedragen door de zorgaanbieder van de Stichting.  

2. De leden van het College zijn onafhankelijk en zijn in ieder geval geen bloed- of aanverwant  van bestuursleden van Ons Huis; de leden van het College zijn geen werkgever of werknemer van elkaar of van een van de bestuursleden van de Stichting Ons Huis en  zijn niet in dienst van de zorgaanbieder van de Stichting Ons Huis.

3. Het College benoemt uit de leden een secretaris en een vice-voorzitter.

4. De leden van het College worden benoemd voor een periode van twee jaren en zijn tweemaal herbenoembaar. Ontslag kan eerder plaatsvinden indien naar de opvatting van de betreffende organisatie betreffende persoon zijn bijdrage niet naar behoren uitvoert dan wel het vertrouwen van de overige commissieleden of het bestuur van de Stichting Ons Huis heeft verloren. 
5. Een (plaatsvervangend) lid kan vrijwillig terugtreden. Daartoe wordt mededeling gedaan aan het bestuur van Ons Huis die zo spoedig mogelijk voorziet in de opvolging, een en ander met inachtneming van het in lid 1 van dit artikel bepaalde.

6. Het College stelt een rooster van aftreden op.

Indienen van een klacht of het voorleggen van een geschil
Artikel 7

De klachtgerechtigde wendt zich bij voorkeur tot degene bij wie de klacht is ontstaan, om te trachten op deze wijze tot een oplossing te komen. Een geschil wordt eerst voorgelegd aan het Dagelijks Bestuur van Ons Huis voordat het College daarover advies kan geven. 
Artikel 8

1. In het geval het bepaalde in artikel 7 niet tot een oplossing van de klacht of het geschil leidt, kan de klacht of het geschil schriftelijk worden ingediend bij (het secretariaat van) het College.

2. Anonieme klachten of geschillen worden niet in behandeling genomen.

3. Het College poogt op grond van de ontvangen informatie tussen partijen te bemiddelen en wijst hiertoe desgewenst een mediator aan. 
4. Het College gaat over tot behandeling  van de klacht of het geschil indien bemiddeling dan wel mediation niet tot het gewenste resultaat leidt en om die reden een uitspraak gewenst is over de gegrondheid van de klacht of het geven van een (bindend) advies naar aanleiding van het geschil gewenst is.

Werkwijze van het College bij de behandeling van een klacht
Artikel 9

1. Het College draagt er zorg voor, dat de klachtgerechtigde binnen twee weken na het indienen van de klacht wordt geïnformeerd over de procedure en de samenstelling van het College. 

2. Het College deelt de klachtgerechtigde mee dat het College over en weer kopieën van de correspondentie tussen de klachtgerechtigde en de beklaagde zal verstrekken en dat bij gebreke van instemming daarmee de klacht niet in behandeling kan worden genomen. 

3. Indien de klacht naar het oordeel van het College onvoldoende informatie bevat, stelt zij de klachtgerechtigde in de gelegenheid die informatie alsnog te verschaffen al dan door middel van een antwoord op schriftelijke vragen van het College. 

4. Het College doet vervolgens binnen twee weken mededeling van de inhoud van de klacht alsmede over de procedure en de samenstelling van het College aan de beklaagde, die hierop binnen drie weken dient te antwoorden. Het gestelde in lid twee is van overeenkomstige toepassing.
Artikel 10

1. Het College vergadert zo dikwijls als de voorzitter nodig oordeelt doch in ieder geval eens per jaar. De vergadering heeft een besloten karakter. De voorzitter stel in overleg met de secretaris de agenda voor de vergadering op en brengt de ontvangen klachten ter kennis van de leden. 

2. De klachtgerechtigde, de beklaagde, alsmede de bij de procedure betrokkenen, die naar het oordeel van het College gehoord moeten worden, worden zo nodig opgeroepen voor een mondelinge behandeling van de klacht door het College.

3. De secretaris maakt een verslag van de gevolgde procedure en de verklaringen van de betrokkenen en eventuele deskundigen. Hierin wordt ook de conclusie van het College over de gegrondheid van de ingediende klacht of over het voorgenomen advies opgenomen. 
4. Bij de beoordeling van de klacht of bij het geven van een advies over een geschil neemt het College de inhoud van de door Ons Huis ontwikkelde zorgvisie in acht en hetgeen met het oog daarop redelijkerwijs van de klager en allen die bij de klacht betrokken zijn verlangd mag worden.

Artikel 11

1. Indien een klacht betrekking heeft op een lid van het College, op diens familieleden of op diens directe collega’s dan dient deze zich te onthouden van deelneming aan de behandeling van die klacht en zal de plaatsvervanger als lid optreden.

2. De leden van het College en andere bij de procedure betrokkenen hebben een geheimhoudingsplicht ten aanzien van hetgeen hen uit hoofde van hun functie als lid van het College dan wel uit hoofde van hun betrokkenheid bekend is geworden.
Artikel 12

1. Het College doet, zo mogelijk binnen drie maanden doch uiterlijk binnen vijf maanden na de ontvangst van een klacht, aan de klachtgerechtigde en aan de beklaagde schriftelijk mededeling over de gegrondheid van de klacht of geeft na het aanbrengen van het geschil zo mogelijk een bindend advies. Als de behandeling van de klacht niet binnen vijf maanden kan worden afgerond worden de klachtgerechtigde en beklaagde daarvan schriftelijk en gemotiveerd op de hoogte gesteld. 

2. Het College deelt aan de klachtgerechtigde tevens mede of en zo ja, welke kwaliteitsbevorderende, dan wel preventieve stappen naar aanleiding van de uitspraak of het advies zullen worden genomen. 

3. Het College doet geen uitspraak over eventuele aansprakelijkheid, maar verwijst de klachtgerechtigde op de juiste wijze naar de daartoe geëigende instanties. 

4. In de uitspraak wordt de formulering opgenomen hoe het College de klacht of het geschil begrijpt en welke onderdelen (als er verschillende zij) gegrond of ongegrond worden verklaard. Ook wordt er een aanbeveling aan de beklaagde gedaan. Als het College geen uitspraak kan doen wordt dat expliciet gemeld. 

Artikel 13

1. Een klacht of geschil wordt niet verder in behandeling genomen als deze door de klachtgerechtigde wordt ingetrokken, dan wel indien na bemiddeling door het College of overleg van het College met de klachtgerechtigde, of na deelname van klachtgerechtigde en aangeklaagde aan mediation, blijkt dat er bij de klachtgerechtigde geen behoefte is aan verdere behandeling van de klacht. 

2. De klachtgerechtigde behoudt in alle gevallen de mogelijkheid zich te wenden tot een andere daartoe geëigende instantie die de klacht in behandeling neemt, zoals de Geneeskundige Inspectie voor de Volksgezondheid, het Tuchtrecht BIG, de burgerlijke rechter, de administratieve rechter of de strafrechter. 

3. Als de klacht door een van voornoemde instantie(s) ooit eerder in behandeling is genomen is de klachtgerechtigde verplicht dit aan het College mee te delen. In dat geval bepaalt het College of zij de klacht in behandeling neemt. 

4. Van het niet verder in behandeling nemen van een klacht wordt onder vermelding van redenen schriftelijk mededeling gedaan aan de klachtgerechtigde en de beklaagde.

Wijziging van deze regeling

Artikel 14
Wijziging van deze regeling, gehoord het College, behoeft de instemming van het bestuur van de Stichting Ons Huis. 
Slotbepaling

Artikel 15
1. Uitsluitend degenen die betrokken zijn bij een klacht hebben inzagerecht in het klachtdossier, voor zover daarmee niet de privacy van anderen, inclusief de klachtgerechtigde resp. de beklaagde in het geding zijn. 

2. Na volledige afronding van de klacht wordt het klachtdossier gedurende twee jaar bewaard op een door het College aan te wijzen plaats in een met een slot afgesloten kast. Toegang tot een klachtdossier kan alleen verleend worden bij besluit van het College. Na die twee jaar dienen alle gegevens verwijderd te worden die tot een persoon herleid kunnen worden. 

Artikel 16

De in deze regeling genoemde termijnen gelden niet in gevallen van overmacht.

Deze regeling gaat uiterlijk in per  01-08- 2010.

De definitieve datum wordt vastgesteld door het bestuur van de Stichting Ons Huis en direct bekend gemaakt aan de bewoners en verzorgers en aan Prisma. Tevens zal deze regeling op de website van de Stichting geplaatst worden. 
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