HELLAS-GLANA beleidsnotitie klachten 
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2. Inleiding

In de ARBO wet is een artikel opgenomen over klachten. 

De “werkgever” wordt hierin verplicht tot het voeren van een beleid dat gericht is op het voorkomen en bestrijden van klachten op allerlei gebied.

Voor HELLAS-GLANA betekent dit dat zij zelf verantwoordelijk is voor het aansturen van dit beleid binnen de organisatie, het signaleren van klachten en het op correcte wijze afhandelen van klachten.

3. Intentie van het beleid op het gebied van klachten

HELLAS-GLANA wil in de organisatie een klimaat handhaven waarin alle leden op een zodanige wijze kunnen functioneren dat er sprake is van wederzijds respect. Daartoe past, als een van de aspecten van dit sociale beleid, een consistent beleid ten aanzien van ongewenste omgangsvormen.

Uiteraard hebben ook de leden binnen de organisatie er belang bij dat er een beleid ten aanzien van klachten wordt vastgesteld; met name potentiële slachtoffers, omdat zij dan kunnen weten dat een eventuele klacht serieus wordt behandeld; potentiële aangeklaagden, omdat zij er dan op voorbereid zijn dat een ingediende klacht zorgvuldig zal worden onderzocht voordat er acties ondernomen worden, dat klachten (zowel gegronde als ongegronde) ook tot sancties kunnen leiden en dat een eventueel ongegronde klacht ook als zodanig zal worden herkend en besproken met alle betrokkenen.

4. Uitvoering beleid

De implementatie is gebaseerd op een drietal onderdelen waarvan de eerste stap een intentie verklaring van HELLAS-GLANA is waarin het commitment van het bestuur en de leden  met het te voeren beleid vastgesteld wordt.

Gemeenschappelijke waarden en normen van HELLAS-GLANA

Dit is vorm gegeven middels de goedkeuring dor het bestuur van de gemeenschappelijke waarden en normen van HELLAS-GLANA, die als bijlage 1 zijn opgenomen.

Daarnaast moet aan zowel preventieve als curatieve maatregelen aandacht worden gegeven.

Preventieve maatregelen

Tot de preventieve maatregelen behoren:

-het geven van voorlichting ten aanzien van het beleid conform het gestelde in de

 ARBO wet.


-Inrichten van de organisatie zodanig dat risico’s zoveel mogelijk beperkt worden.


-Uitvoeren van een risico inventarisatie en evaluatie (RI&E)

Curatieve maatregelen

A
Het aanstellen van vertrouwenspersonen

B
Het opstellen van een klachtenregeling

Een adequate afhandeling van klachten werkt op zich al preventief.

A, Het aanstellen van vertrouwenspersonen

Een vertrouwenspersoon is de persoon, die door de organisatie is aangewezen om in het kader van de  klachtenregeling eerste opvang, hulp, advies en verdere ondersteuning te bieden aan de klagende.

De vertrouwenspersoon dient aan een aantal criteria te voldoen zoals beschreven in bijlage 2.

B. Het opstellen van een klachtenregeling.

Met een klachtenregeling beoogt HELLAS-GLANA reeds in een vroege fase mogelijkheden aan te dragen, zodat het probleem intern opgelost kan worden.

Binnen een klachtenregeling worden twee fasen onderscheiden (zie ook bijlage 3 en 4).

In de eerste fase wordt een oplossing voor de klachten gevonden op basis van het stimuleren van het eigen oplossend vermogen o.a. om met de aangeklaagde in discussie te gaan over het ongewenste gedrag en op basis van bemiddeling.

In de tweede fase, wanneer naar het oordeel van de klagende de situatie niet naar behoren wordt opgelost, kan deze een klacht indienen bij de klachtencommissie.

Voor de praktische invulling hiervan is bijlage 3 toegevoegd.

Een verdere beschrijving van het doel en de samenstelling van een klachtencommissie is weergegeven in bijlage 4.

5. Implementatie

Met name het begintraject van de implementatie vraagt een zorgvuldige aanpak als voorwaarde voor het wel of niet slagen van het beleid in zake klachten.

Het presenteren van dit beleid, als onderdeel van het implementatietraject, dient daarom op alle niveaus van de organisatie plaats te vinden zodat er een goede verankering ontstaat en daarnaast voldaan wordt aan de in de ARBO wet gestelde verplichting.

Zonder voorlichting geen klachten, zo blijkt in de praktijk.

Voorlichting moet er toe leiden dat op een serieuze manier binnen HELLAS-GLANA wordt gesproken over klachten en dat leden zich bewust worden van de problematiek. 

(Ouders van) klagers moeten geïnformeerd  worden over de aanpak van klachten.

Als leden weten dat klachten serieus worden genomen en hoe deze worden afgehandeld, zullen zij eerder hun schroom overwinnen om te klagen

De voorlichting over klachten dient vier doelen:

1. informatie geven over de problematiek (wat is het; hoe vaak komt het voor; wat zijn de gevolgen)

2. bekendheid geven aan de stellingname van HELLAS-GLANA middels de gemeenschappelijke waarden en normen.

3. informatie over de genomen maatregelen (wat kun je verwachten als je een klacht uit; welke functionarissen zijn er; wie doet wat)

4. stimuleren leden om eigen verantwoordelijkheid te nemen inzake de preventie en bestrijding

Met name het direct communiceren werkt effectief. 

Wanneer dit “topdown”gebeurt kan er een breed draagvalk ontstaan.

Voorafgaand aan de introductie naar de leden is het zinvol om voor het bestuur en het kader een voorlichtingsbijeenkomst te organiseren over de achtergronden van de problematiek, het beleid van HELLAS-GLANA hierin en de rol van het bestuur en de commissies bij de uitvoering hiervan.

Het bestuur en het kader zullen minimaal aan moeten geven:

- dat het belangrijk is dat het beleid er is.

- hoe ze dit beleid kunnen overdragen zonder daarbij te bagatelliseren.

6. Bijlage 1
Gemeenschappelijke waarden en normen HELLAS-GLANA

In het kader van de ARBO wet is het nodig om met elkaar een gedragscode af te spreken. Deze gedragscode dient als basis voor de vertrouwenspersonen om te kijken wat er aan de hand is en/of aan wie wat moet worden doorgegeven om het probleem mogelijk op te lossen.

Gedragscode voor alle betrokkenen en voor alle activiteiten:
*Wij tonen respect voor elkaar en benaderen elkaar fatsoenlijk

*Wij laten ieder in zijn/haar waarde.

*Wij zullen ons verzetten tegen geestelijk, fysiek geweld en intimidatie, zoals pesten etc..

*Wij spreken elkaar aan zonder te discrimineren.

*Wij vermijden discriminerende opmerkingen in onze grapjes, toespelingen en in publicaties.

*Wij respecteren de verschillen tussen beide seksen, in cultuur en geloof

*Wij gunnen een ieder zijn privacy

Het motto is derhalve: wat Gij niet wilt dat u geschiedt, doe dat ook een andere niet.

Om bovenstaande wat concreter te maken kun je denken aan de volgende algemene gedragsregels voor de leden 

-We gebruiken geen overmaat alcohol.

-We gebruiken geen (soft) drugs en hebben  ze ook niet in ons bezit.

-We gebruiken geen doping.

-We respecteren onze eigen en andermans eigendommen.

-We vertonen geen onacceptabel gedrag en zetten er anderen ook niet toe aan.

-We verlaten trainingen, wedstrijden, kampen, etc., niet zonder toestemming van het kader.

-We proberen te voldoen aan de selectie criteria van het team waarvoor we uitkomen.

(Overtreding van deze gedragscode en de bijbehorende gedragsregels  kan voor het kader aanleiding zijn om contact op te nemen met de ouders/verzorgers en voor het nemen van passende maatregelen.

Dit kan tot gevolg hebben dat een kind niet meer mee mag doen met een training, wedstrijd of toernooi, of dat de persoon in kwestie naar huis gestuurd wordt of van de betreffende plaats opgehaald moet worden.)

7. Bijlage 2
Vertrouwenspersonen

Hoewel de verantwoordelijkheid voor een goede klachtenafhandeling bij de “lijn” ligt moet het streven zijn gericht op het aanwijzen van speciale vertrouwenspersonen. Bij hen kunnen klagers terecht voor hulp en advies.

Taken van een vertrouwenspersoon:

-Verzorgen van de eerste opvang, hulp en advies

-Doorverwijzen naar deskundigen als verder opvang nodig is.

-Nagaan of een oplossing in de informele sfeer tot de mogelijkheden behoort.

-De klagende informeren over andere mogelijkheden om het probleem op te lossen,

  uitleg geven over de procedure.

-De klagende desgewenst begeleiden, wanneer deze de zaak aan de orde wil stellen bij

  een in te stellen klachtencommissie.

-Registratie en jaarverslag

Het  is belangrijk om bij het aanwijzen van vertrouwenspersonen minstens één persoon van de vrouwelijke sekse aan te duiden en minstens één persoon van de mannelijke sekse aan te duiden.

Rolprofiel van een vertrouwenspersoon

-Lage drempel


-Inzicht in de problematiek


-Inzicht in de cultuur van de organisatie


-Onafhankelijke instelling


-Serieuze omgang met de problematiek


-Goede gespreksvaardigheid


-Goede kluistervaardigheid


-Goede interviewvaardigheid


-Goede overleg vaardigheid

Faciliteiten van de vertrouwenspersoon:

De vertrouwenspersoon dient, bij het uitvoeren van zijn/haar taak, de beschikking te hebben over:

1. Voldoende tijd, middelen en opleiding om de gestelde taken te kunnen uitvoeren

2. Optimale bereikbaarheid voor alle leden

3. Optimale ondersteuning door het bestuur

8. Bijlage 3
Richtlijnen en maatregelen bij klachten

De klacht wordt mondeling door de betrokkene zelf bij de vertrouwenspersoon neergelegd, eventueel na advies van anderen.

De vertrouwenspersoon biedt steun en emotionele opvang  en zal zich mede door de gesprekken, een beeld vormen van de situatie en de achtergronden van de klacht. Zonodig geeft de vertrouwenspersoon informatie over de eventueel te volgen procedures/stappen.

De vertrouwenspersoon zal, in samenspraak met de betrokkene een actieplan opstellen met als doel het stoppen van het ongewenste gedrag.

Dit actieplan kan uit de volgende stappen bestaan:

1. De betrokkene wordt gestimuleerd het probleem zelf op te lossen. Hiervoor reikt de vertrouwenspersoon praktische handvaten aan. Tegelijkertijd wordt betrokkene ondersteund om deze aangereikte vaardigheden in de praktijk te brengen. De klagende wenst na deze begeleiding geen verdere actie van de vertrouwenspersoon en wenst de zaak niet aanhangig te maken.

2. Mocht het ongewenste gedrag niet stoppen of de klagende wenst door te zetten, dan kan een klacht ingediend worden bij de klachtencommissie van de betreffende afdeling (zie bijlage 4). Als resultaat daarvan worden gesprekken gevoerd met alle betrokkenen. De andere partij kan niet aangesproken worden op zijn of haar gedrag door de vertrouwenspersoon, omdat deze de klagende ondersteunt. De vertrouwenspersoon staat in deze te allen tijde ten dienste van het slachtoffer. 

Het “lijnmanagement”, c.q de voorzitter van de betreffende afdeling, als zijnde verantwoordelijk voor goede verhoudingen in zijn of haar afdeling, is hiervoor verantwoordelijk.

3. Mocht deze benadering niet tot bevredigende resultaten leiden, dan zal ter overweging genomen kunnen worden om een schriftelijke klacht in te dienen bij het bestuur van HELLAS-GLANA. De klagende bepaalt wat er verder gebeurt.

4. Over het totaal dient een beleidsmatige terugkoppeling naar het bestuur plaats te vinden. Dit is mede van belang om aan te kunnen geven dat de intentie van het beleid binnen HELLAS-GLANA zichtbaar is.

NB.
Na afsluiting van de casuïstiek is het van belang om aandacht te besteden aan nazorg,

            zowel voor de klagende als ook voor de aangeklaagde 

9. Bijlage 4 
Klachtencommissie

De klachtencommissie heeft tot taak om alle bij haar ingediende klachten te onderzoeken.

De volgende aspecten dienen aan bod te komen:

-is de klacht ontvankelijk in de zin van passend binnen de afgesproken

  gemeenschappelijke waarden en normen van HELLAS-GLANA


-Onderzoek doen naar de ingediende klacht, uitspraak doen over de gegrondheid ervan

  en advies uitbrengen aan het bestuur over de te nemen maatregelen.

Per afdeling van  HELLAS-GLANA  wordt een ad-hoc klachtencommissie ingesteld bestaande uit een niet bij de klacht betrokken afvaardiging uit het dagelijkse bestuur van die afdeling en de vertrouwenspersonen.

De klachtencommissie is onder meer bevoegd tot het horen van klagende, aangeklaagde, de ingeschakelde vertrouwenspersonen en eventuele getuigen.

Van elke hoorzitting wordt een schriftelijk rapport gemaakt en ondertekend voor gezien door de aanwezigen.

Binnen een bepaalde termijn (maximaal een maand) na de behandeling doet de klachtencommissie de uitspraak.

De aanklacht wordt bij de uitspraak gegrond of ongegrond bevonden.

Deze uitspraak behelst de gronden waarop zij berust, evenals een eventueel advies tot het treffen van disciplinaire maatregelen.

De uitspraak wordt schriftelijk ter kennis gebracht  aan de klagende, aangeklaagde, de betrokken vertrouwenspersonen en aan het bestuur.

Bijlage 4. Functioneringsgesprekken.

Functioneringsgesprekken

Concept-agenda voor de bespreking van onderstaande vragenlijst.

1.
Voorbereiding van het gesprek door na te denken over onderstaande vragen

2.
Inventarisatie van knelpunten op basis van de bespreking van dit
formulier

3.
Agenda maken van de te bespreken onderwerpen naar aanleiding van punt 2

4.
Ga dieper in op elk van de agendapunten

5.
Leg de resultaten van het gesprek en de overeengekomen acties schriftelijk vast.

6.
Maak afspraken over de follow-up.
1 Afspraken vorige gesprekken (voor zover relevant)
· Welke afspraken waren gemaakt en zijn wel en welke zijn niet nagekomen?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

· Welke problemen deden zich voor bij het uitvoeren van de afspraken?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

2 Taken en taakuitvoering

2.1 Welke taken/activiteiten worden door jou het komende seizoen uitgevoerd?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

2.2
In hoeverre worden de taken en gestelde doelen direct door jou gerealiseerd?

· Wat gaat goed?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

· Wat zou anders moeten?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

2.3. Wat motiveert je en wat ervaar je als belastend?

· Wat gaat goed?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

· Wat zou anders moeten?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

2.4. Wat vind je van je deskundigheid met betrekking tot het afgesproken takenpakket?

· Wat gaat goed?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

· Wat zou anders moeten?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

2.5 Heb je wensen ten aanzien van het takenpakket?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

3.
Ondersteuning door het bestuur/ de zwemcommissie

3.1 Wat vind je van de samenwerking met en ondersteuning van het bestuur/zwemcommissie?

· Wat gaat goed?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

· Wat zou anders moeten?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

3.2 Wat vind je van de omstandigheden waaronder je  de taken uitvoert? 
· Wat gaat goed?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

· Wat zou anders moeten?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

3.3. Wat vind je van de organisatie? 
· Wat gaat goed?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

· Wat zou anders moeten?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________
3.4. Wat vind je van de samenwerking met andere kaderleden?

· Wat gaat goed?
__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

· Wat zou anders moeten?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

4. 
Wat zie je als je sterke en wat als je zwakke punten? 

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

5. Aan welke punten zou je willen werken?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

6. Heb je verdere wensen en plannen met betrekking tot je functioneren als kaderlid?

· Zo ja, welke?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

7.
Overige punten

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

8.
Met welke frequentie wil je dit soort gesprekken voeren en met wie?

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

Bovenstaande is besproken op: _______________________________________

Voor akkoord bestuur/zwemcommissie


Voor akkoord kaderlid

Handtekening:





Handtekening:

Naam:







Naam:

Bijlage 5. Draaiboek opzetten van een stand.

Algemeen
Er kan alleen een stand ergens worden opgesteld of geplaatst met toestemming van een lid van het dagelijkse bestuur.

Meestal zal een stand moeten worden afgehuurd en is er een inschrijftermijn.

De penningmeester dient voorafgaande het geld over te maken voor de huur van de stand

Voor de aankleding van de stand zullen tafels met wit papier of een tafellaken moete  worden afgedekt

Een dekzeil moet worden gehuurd of worden geleend. Voor een gehuurd dekzeil moeten kosten en een borg betaald worden, waarbij de borg normaliter bij inlevering weer teruggegeven wordt.

De bezetting zal minimaal bestaan uit een volwassene en twee kinderen.

Aanwezig zijn een half uur voor aanvang tot minimaal een half uur na afloop van het betreffende evenement.
Organisatie vooraf:

Inschrijfformulier opsturen

Inschrijfgeld overmaken

Foldermateriaal, zoals stickers, pennen, donateurs kaarten etc laten aanmaken
Reserveren voor het huren van TV, Video, DVD, Attractie etc

De volgende materialen dienen te worden meegenomen:
Vlag





Punaises

Caps of iets dergelijks


Foldermateriaal

Enkele bekers of andere prijzen

Drinken

T shirts




Drinkbekers

Vaantjes




Wisselgeld

Foto’s





Geld voor het betalen van de stand

Donateurskaarten



Wit tafellaken of papier

Video banden of DVD’s


Verlengkabel

Video en/of DVD speler


Verdeeldoos

Paktouw




Pennen

Klemmen voor dekzeil


Stickers

Zwart pastic folie



Aanmeldingsformulier

Informatie boekje



Fotoboeken

Oude clubblaadjes



beleidsplannen per afdeling
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