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Regeling individuele klachten van vrijwilligers
Doel
Het kan voorkomen dat een vrijwilliger zich wil beklagen over (het achterwege blijven van) een door de Stichting “ De Haagse Soepbus” te nemen of genomen beslissing die de vrijwilliger persoonlijk raakt of over vermeend gedrag van een vrijwilliger(s). De vrijwilliger heeft het recht een klacht naar voren te brengen en gehoord te worden. Om individuele klachten professioneel en zorgvuldig te behandelen, is de regeling “individuele klachten van vrijwilligers” opgesteld. Deze regeling beoogt een bijdrage te leveren aan goede en rechtvaardige verhoudingen binnen de Stichting. 
Reikwijdte 
De regeling is van toepassing op alle vrijwilligers die binnen de Stichting Haagse Soepbus werkzaam zijn op basis van een vrijwilligersovereenkomst.
Definitie
Klacht
Een klacht is een uiting van onvrede over een bepaalde situatie die een individueel persoon rechtsreeks aangaat.
Inhoud 
Wanneer kan een vrijwilliger een klacht indienen? Een vrijwilliger kan een klacht indienen:
· In geval de Stichting “De Haagse Soepbus” met betrekking tot de vrijwilligersovereenkomst onredelijk zou hebben gehandeld door een bepaalde beslissing te nemen of na te laten en waardoor de vrijwilliger meent in zijn gerechtvaardigde belangen te zijn geschaad; 
· In het geval de vrijwilliger het niet eens is met de opgelegde disciplinaire maatregel; 
· In geval van vermeend discriminatoir handelen door een collega vrijwilliger c.q. bestuurslid;
· In geval van seksuele intimidatie, (non)verbale of lijfelijke intimiteiten, waarvan de geïntimideerde partij (klager) te kennen heeft gegeven hier geen prijs op te stellen;
· In geval de Stichting “De Haagse Soepbus” een ingediende klacht die voldoet aan de voorwaarden van deze regeling niet nader onderzoekt; 

 Wanneer kan een vrijwilliger geen klacht indienen? Een vrijwilliger kan geen klacht indienen naar aanleiding van: 
· Een beslissing die voortvloeit uit wettelijk voorschriften;
· Een beslissing waarbij de besluitvorming een overheidsinstantie, een officieel uitvoeringsorgaan of de rechterlijke macht is betrokken;

Wat te doen als een vrijwilliger een klacht heeft? Voordat een vrijwilliger officieel een klacht indient, moet er voorafgaand overleg hebben plaats gevonden: 
· De vrijwilliger maakt de klacht direct kenbaar aan het bestuur; 
· De vrijwilliger en het bestuur maken een analyse van de situatie en proberen in overleg tot een oplossing te komen; 
· Wanneer naar het oordeel van de betrokken vrijwilliger de onvrede onvoldoende wordt weggenomen door het bestuur kan de vrijwilliger zich wenden tot de klachtenfunctionaris.
· Deze neemt na overleg met de vrijwilliger zo snel mogelijk, doch uiterlijk binnen een maand na melding beslissing; 
Indienen van de klacht
 De vrijwilliger (klager) dient zijn klacht schriftelijk of per e mail rechtstreeks in bij de klachtenfunctionaris via het volgende adres:
KesslerPerpektief 
De la Reyweg 530
2571 GN Den Haag
Tav  de heer Jan Hein Jager
E mail: j.jager@kesslerperspektief.nl

De vrijwilliger geeft hierbij het volgende aan:
· Om welke beslissing het gaat of welke beslissing volgens de klager ten onrechte achterwege is gebleven;
· Op welke wijze de klager meent daardoor in zijn belangen te zijn geschaad; 
· Met wie en wanneer de klager het voorafgaand overleg heeft gevoerd en wat daarvan de uitkomst was;
· Of de klager bijgestaan wordt of wil worden door een raadspersoon/ vertrouwenspersoon en wie dat is;
· De officiële klacht over een disciplinaire maatregel c.q. ander besluit moet binnen zes weken na de dag waarop dit besluit is genomen of wordt geacht achterwege te zijn gelaten, worden ingediend;
· Het recht om een klacht in te dienen over de overige zaken vervalt na één jaar, te rekenen vanaf het tijdstip waarop de klager voor het eerst geconfronteerd werk met het klachtwaardige gedrag waarop de klacht betrekking heeft. Wanneer de vrijwilliger een geldende termijn heeft laten verstrijken, wordt zijn klacht niet behandeling genomen tenzij hij kan aantonen dat hij ten gevolge van buiten zijn schuld liggende oorzaken niet tijdig heeft kunnen klagen.

  Behandeling van de klacht:
· De klachtenfunctionaris beslist binnen één week, schriftelijk de ontvangst van de klacht aan de vrijwilliger en het bestuur;
· De klachtenfunctionaris beoordeelt of de klacht voldoet aan de redenen zoals genoemd eerder in de notitie;
· Indien de klacht hieraan voldoet wordt de klacht door de klachtenfunctionaris in behandeling genomen. Indien de klacht hier niet aan voldoet vraagt de beoordeelt of aan klager de klacht aan te vullen;
· De klachtenfunctionaris neemt de klacht in behandeling waarbij de volgende procedure wordt gevolgd;
· De klachtenfunctionaris start een onderzoek. Het horen van zowel de klager als de beklaagde zal hier onderdeel van uit maken;
· Het streven is om binnen vier weken het onderzoek en het advies te hebben afgerond;
· Er is eenmalig de mogelijkheid voor het verlengen van het onderzoek met dezelfde termijn. Het bestuur en de betrokkenen worden hierover geïnformeerd.
 Een aantal belangrijke aspecten bij de behandeling van de klacht 
· Anonieme klachten worden niet in behandeling genomen; 
· Meerdere klachten over één persoon zullen worden gevoegd; 
· Tot het moment van uitspraak door het bestuur kan een vrijwilliger de klacht intrekken; 
· Eenieder die in de klachtenprocedure wordt of is betrokken, dient geheimhouding te betrachten ten aanzien van al hetgeen zij of hij in verband met de behandeling van de klacht verneemt; 
· De gesprekken van de klachtenfunctionaris zijn vertrouwelijk;
· Eventuele verslagen van gesprekken en het dossier blijven tijdens het onderzoek in bezit van de klachtenfunctionaris.
 Afronden van de klacht 
· Na het afronden van het onderzoek doet de klachtenfunctionaris uitspraak of de klacht gegrond is en zal een schriftelijke rapportage opstellen waarbij een bindend advies uitgebracht wordt aan het bestuur;
· Het bestuur neemt een besluit conform het opgestelde advies;
· Na afloop van het klachtenonderzoek wordt het hele dossier inclusief de verslagen door de klachtenfunctionaris gearchiveerd en tot vijf jaar na het incident bewaard. Daarna wordt het dossier vernietigd.
· Wanneer het besluit inhoudt dat de beslissing zoals die door de vrijwilliger werd bestreden volledig teniet wordt gedaan, treedt deze met terugwerkende kracht in werking, mits dit uitvoerbaar is, tot het tijdstip waarop de bestreden beslissing werd genomen;
· Tegen het besluit van het bestuur is geen verder beroep mogelijk binnen de Stichting “De Haagse Soepbus” ;
· Het bestuur is verantwoordelijk voor het genomen besluit en ziet toe dat deze conform wordt uitgevoerd. 
Extern beroep
 Deze klachtenprocedure laat de mogelijkheid van geschilbeslechting door de gewone rechter onverlet. 
Klachtenfunctionaris 
De klachtenfunctionaris is aangesteld via de procedure klachtenfunctionaris zoals vastgesteld door het bestuur.
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