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Klachtenregeling Stichting Digitale Bruggenbouwers

De l<|oc|'1fenrege|ing van Sﬁchﬁng Digitale Bruggenbouwers te Amsterdam (hierna te noemen de Sﬁchfing)
bestaat uit een 0|gemene in|eio|ing (1), wat onder een klacht wordt verstaan (2), een beschrijving van de
klachtencommissie (3), een beschrijving van de l<|och+en|oroceo|ure zelf (4) en uit een korte s|o+bepa|ing (5).

1. INLEIDING

Soms zijn er bezwaren tegen de gedrogingen of de besluiten van de sfich’ring (of een ver’regenwoordiger)
In dit gevo| is altijd de eerste stap om met de betrokkene zelf tot een op|ossing van het prob|eem te komen
en zo nodig - in tweede instantie - met een ver+egenwoordiger van de stichting.

- Bij onvrege over <o|e beoorde\mg van of gang van zaken bij) trainingen, coocghing, in+ervisiebege|eiding,
supervisie, evaluatie van opdroc|'1+en of op|eio|ingsgere|o+eerde besprekingen, dient men zich in eerste
instantie tot de trainer te wenden.

- Bij onvrede over de inhoud cg. invu”ing van het op|eio|ingsoonlood dat men vo|g’r of gevo|gc| heeft, dient
men zich te verstaan met de trainer.

- Bij onvrede over |ogis’riel<e of o|igi+o|e zaken (online |eeromgeving) dient men zich in eerste instantie te
richten tot de trainer.

Het over|eg over de klacht met een ver’regenwoordiger van de s’richﬁng vindt bij voorkeur p|oo+s in de
vorm van een persoon|ijl< gesprek. Wanneer dit over|eg met één of meer verte enwoordiger(s) van de
sﬁchfing naar het cordeel van de l<|oger te weini op|ever’r, bestaat de moge|ijl< eid om vervo|gens een
officiéle klacht in te dienen. Bij het opsfe“en van de l<|oc|'1+enrege|ing is gebruik gemoold’ van onder andere
de Hacthenregehngen van NOBCO en STIR. Deze k\ocmenregehng beoog’r zowel de po’renﬁé\e l<|oger als
de sﬁch’ring zekerheid te bieden over de te vo|gen procedures en de mogelijkheden en beperkingen bij het
indienen van een klacht. Duide|ijl<|’1eio| hierover is een in’regroq| om:lerclee%1 van de kwo|i+ei’rszorg van de
sﬁchfing Het persoon|ijl<e en professionele welzijn van de betrokken partijen staat voorop. Door de
|oes+uur|ijl<e onofhonke\ijkheioﬁvon de klachtencommissie, is een onpor’ri]dige behondehng van de ingediende
klocht gegarandeerd. De privacy van zowel klager als aangeklaagde is gewaarborgd.

Doe|s+e||ing
De l<|oc|'1fenrege|ing heeft primair tot doel recht te doen aan de individuele l<|oger. Teneinde deze

o|oe|s+e||ing te verwezenlijken biedt de l<|och+enrege|ing de vo|geno|e mogehjkheden:

a. het creéren van herstel van de relatie of in elk gevo| genoegdoening bij de Hoger;

b. het doen van een uitsprack over de (on) gegrondheid van een klacht;

c. het sysi’emcﬂ'isch verzamelen en rubriceren van klachten teneinde een beter zicht te krijgen op (moge\ijke)
fekohrfkomingen, zodat de Sﬁchﬁng daardoor beter kan inspe|en op de behoefte van de relaties van de
Stichting;

d. con+r2|e op- en evaluatie van de onder c. verkregen gegevens, zodat die aangewend kunnen worden in
het kader van de bewoking en bevordering van de kwaliteit van de op|eio|ing.

Teneinde een zo comp|ee+ moge|ijl< overzicht te krijgen van aantal en aard van voorkomende klachten en
de thondehng daarvan, worden tevens al die klachten geregis+reerc>| en geono|yseerd die niet uitmonden in
een officiéle klacht bij de klachtencommissie. Jaarlijks vindt een evaluatie p|oo+s van de in de voorcncgoonde
12 maanden ontvangen en al dan niet in behondehng genomen klachten. Bij deze evaluatie zullen een
verfegenwoordiging van de directie van de Sﬁch’rmg en de Klachtencommissie aanwezig zijn.

Ui’rgcmgspurﬁen
De l<|oc|'1fenrege|ing is gebcseerd op de vo|geno|e uifgangspunten:

a. een voor de klager toegankelijke en heldere klachtprocedure waaraan geen kosten zijn verbonden; b. een
onothnkehjke en onpori’ijdige l<|oc|'11’opvcmg, -bemiddehng en -behandeling;

c. een vlotte oﬂﬁondehng van de klacht vo|gens een vaststaande, doe|gerica+e, o|uic|e|ijl<e en transparante
procedure;

d. het beginsel van hoor en wederhoor van klager en aangeklaagde(n).

e. een zorgvu|o|i e en vertrouwelijke behondehng en registratie van alle gegevens met |oe+rel<l<ing tot de
klacht en bei’rokEen personen/instanties.

2. DE KLACHT
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De klacht
Een klacht heeft befrekking op (het nalaten van) gedrogingen en bes\issingen van de Qongekbogde.

De l<|oger

De l<|oger is diegene die een klacht voor|eg’r of voorge|ego| wil zien aan de klachtencommissie. Dat kunnen
zijn: een (ex—)dee\nemer, een (ex)opdrocngver, alsmede een persoon die werkzaamheden verricht voor of
in naam van de Sﬁch’ring.

De aangeklaagde

De oqngeHoogde kan zijn:

a. een bestuurder van de Sﬁchﬁng

b. een persoon, die anderszins werkzaamheden verricht voor of in naam van de Sﬁch’ring.

c. de Sﬁch’ring als zodonig
3. DE KLACHTENCOMMISSIE

A|gemene |oe|oo|ingen
Onafhankelijkheid

De klachtencommissie opereert onafhankelijk van de Sﬁchﬁng Het |ic|moo+sc|'10p van de klachtencommissie
is onveremgboor met eniger|ei betrokkenheid bij de Sﬁch’ring als bestuurslid, trainer, opdroch’rgever of
deelnemer.

Geheimhoudin
De leden van je klachtencommissie hebben een geheimhoudingsphch’r ten aanzien van hetgeen hen uit

hoofde van hun functie als lid van de klachtencommissie dan wel uit hoofde van hun betrokkenheid bekend
wordt, behoudens voor zover enig wettelijk voorschrift tot bekendmoking verp|ic|’11’.

Terugtreden van een lid van de klachtencommissie
Een lid van de klachtencommissie dient zich terug te trekken, indien haar/zijn onpor’rijdigheid niet gehee| is
gewoorborgd. De Sﬁchﬂng droogf zorg voor een p|oo+svervonger.

Bezwaar tegen deelneming van een lid van de klachtencommissie

De klager kan bezwaar maken tegen deelneming van een lid van de klachtencommissie aan de
behondehng van de klacht. Een dergehjk bezwaar dient schriftelijk gemo’riveerd te worden. De commissie
beoordeelt of o|ee|neming van het betrokken lid een onofhonkehjke ofhondehng van het bezwaar in de weg
staat. Indien de commissie het bezwaar gegrond acht, droogf de Sfich’ring een p|oo+svervonger voor.

Openboorheid
De S’richﬁng \eg’r deze re?ehng op het kantoor van de Sﬁchfing ter inzage en stelt alle be|ong|’1ebbenden op

de hoog+e van deze regeling. De rege|ing is op te vragen bij de Sﬁchﬁng.

Bescherming privacy klager

Post t.a.v. de klachtencommissie is als vo|g’r te adresseren:

Aan de Klachtencommissie van Sﬁchﬁng Digi’ro|e Bruggenbouwers
VERTROUWELIJK

Jan O|p|’12r+ Vaillantlaan 35

1086 XZ Amsterdam

Kosten

Voor een l<|oger zijn geen kosten verbonden aan het indienen van een klacht. Wanneer een k|oger
juridische roodspersonen of deskundigen heeft ingeschoke\d of wenst in te schakelen, dient de l<|oger de
kosten hiervan voor eigen rekening te nemen. Deze kosten kunnen niet verhaald worden op de Sfich’ring

Taken

De klachtencommissie heeft de vo|gende taken:

a. het op verzoek van de klager verstrekken van informatie over de klachtenregeling, dan wel verlenen van

advies en/of bemiddehng bijid tot een op|ossing lorengen van de klacht;

b. zorg dragen voor een zorgvuldige en vertrouwelijke behandeling van dlle gegevens over klager en

aangeklaagde;

c. het OE basis van de loehandehng van een klacht komen tot een ui+sprool< over de (on)gegrondheid van
t

de klac
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d. zorg drogen voor registratie van alle ontvangen klachten en toezien op goede terugrapportage aan
k|oger en aange oogde;

e. het signaleren van kwaliteitstekorten van de S’richﬁng op basis van de onftvangen klachten en bevorderen
van de Ewomei’r van de Sfich’ring;

f. gevroogd en ongevroogd advies ui’rbrengen aan het bestuur van de Sfichﬁng

Somensi’e”ing

De klachtencommissie is zodonig somenges+e|d dat zij voldoende deskundig moet worden geocrﬁ' voor de
behondehng van (te) ontvangen klachten. De commissie bestaat uit twee leden, die uit hun midden een
(p|oo’rsvervongend) voorzitter aanwijzen. De leden van de klachtencommissie worden door de Sﬂchﬁng
benoemd voor een fermijn van drie jaar. Zij kunnen voor twee aaneens|uitende fermijnen van drie jaar
worden benocemd en op ieder moment on+s|og nemen. De leden van de commissie kunnen door de Sﬁchfing
voor de periode waarvoor zij zijn benoemd van hun functie worden ontheven. Het bestuur kan een
derge|ijl<e bes|issing nemen wanneer voor+during van het |idmoofschop van de commissie in strijd is met de
|oe|cmger1 van de Sﬁchfing De Sﬂcr\ﬁng zal een derge|ijl<e bes|issing motiveren. De leden van de
klachtencommissie kunnen niet persoon|ijk aans rokehjk ges+e|d worden voor ui+sprol<er1 van de
Klachtencommissie of voor enig handelen of nor;d'en als lid van de klachtencommissie.

Bevoegdheden

De klachtencommissie heeft de bevoegdheid om informatie in te winnen, stukken fe roodp|egen enin te
zien. Daarbij wordt ervan uitgegaan dat met het indienen van een klacht de l<|oger tevens toestemming
geeft dat voor de beoordeling van zijn/haar klacht relevante gegevens door de aangeklaagde aan de
klachtencommissie worden verstrekt. De oongeHoogde is verp|ic t alle voor de beoorde|ing van de klacht
relevante gegevens fe verstrekken aan de commissie. Beschikt de aan el<|oogde niet (meer) zelf over de
gegevens dan kan de persoon die hierover (inmiddels) wel beschikt, s?ech’rs met foestemming van de Hoger
of diens vertegenwoordiger, de gegevens aan de klachtencommissie verstrekken. Verder heeft de
klachtencommissie het recht personen op te roepen en fe horen die direct bij de ingediende klacht zijn
betrokken. De klachtencommissie mag deskundigen inschakelen. De klachtencommissie neemt geen
schadeclaims in behondehng en doet geen uii’sprook over de oonsprokehjkheid van de Sfich’ring

4. DE PROCEDURE

A|gemeen

Een klacht die bij de klachtencommissie wordt ingediend, wordt altijd schriftelijk ingediend en schriftelijk
cncgehonde|d. Tijdens de procedure worden over alle zittingen van de commissie door de secretaris
verslagen gemaakt. Klager en aangekloagde hebben recht op inzage in de verslagen van de zittingen.
Bovendien hebben zij recht op kopieen van alle gewisse|de stukken. De zittingen van de klachtencommissie
zijn besloten.

S+oppen: aanmelding - behandeling - afwikkeling

41 Wanneer een persoon|ijl< gesprek tussen l<|oger en de S’richﬁng niet tot een op|ossing van de klacht leidt,

kan de klacht schriftelijk en ondertekend ingediend worden bij de secretaris van de klachtencommissie. Dit

kan geloeuren tot 1 jaar na het p|oofsvinden van het feit of de gebeurfenis waarover geklaagd wordt. De

Hoger kan zijn klacht in elk stadium van de procedure intrekken. Een schriftelijk inged(zi’ende lacht dient te

bevatten:

a) naom, adres, woonplaats, telefoonnummer en email-adres van de klager.

5) eeT l|pesc|'1rijving van de klacht, inclusief informatie m.b.t. data, fijdsﬂppen, betrokken personen, locaties en
ergelijke.

c) egen motivering voor de klacht, incl. het doel dat Hoger met indienen van klacht wens’r/hoop+ te bereiken

d) verme|ding van aantal en aard van de contacten die m.bt. de klacht reeds hebben p|oo+sgevonden met

verfegenwoordigers van de Sfich’ring, voorofgoond aan indiening van de klacht bij de klachtencommissie.

4.9 De klachtencommissie zorgt ervoor dat binnen twee weken een on’rvongs’rbevesﬁ ing aan de Hoger
wordt ges+uurd waarin zij/hij wordt geinformeerd over de verdere procedure. Een klacht wordt niet of niet
verder door de klachtencommissie in Eehondehng genomen indien deze niet orﬂ'vonkehjk wordt verklaard.
Een klacht wordt niet ontvankelijk verklaard wanneer:

- deze klacht anoniem wordt ingediend;

- de feiten, oms+ondig|'1eder1 of gebeur’renissen waarover wordt geldoogd |onger dan 12 maanden véér
indiening van de klacht hebben p|oo+sgevonden;
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- de Hoger en de Sﬁchﬂng voorOFgoond aan het indienen van de klacht bij de klachtencommissie reeds
overeenstemming hadden bereikt waarbij beide partijen tegenover elkaar bevesﬁgd hebben dat zij de
klacht daarmee als afgehandeld beschouwen.

- de feifen, oms+ondig%eo|en of gebeur’renissen waarover wordt geHOOgd aantoonbaar en feitelijk buiten de
verantwoordelijkheid van de Sﬁchﬁng blijken te vallen.

- inhoudelijke contacten met de bestuursleden van de Sﬁchﬁng over de klacht feitelijk nog niet hebben
plaatsgevonden.

- er naar ocm|eiding van de klacht door de l<|0ger reeds een gerechi’ehjke procedure is opgestart.

Een klacht wordt evenmin (verder) in be|’10nde|ing genomen wanneer de l<|oger de klacht intrekt.

4.3 Na indiening van de klacht wordt de voorzitter van de Sﬁchﬁng mgehch’r. Deze heeft de ge|egenheid
binnen een Weei contact op te nemen met de l<|oger4 Doel van het contact is nogmoo|s het onderzoeken
van de moge|ijl<|'1eio| om op een |oogo|rem|oe|i e wijze naar tevredenheid van de l<|oger aan diens klacht
tegemoet te komen. Middelen hiertoe zijn om?er andere het geven van een nadere +oe|ich+ing, het geven
van genoegdoenin , het voeren van een persoon|ijl< gesprek etc. Indien dit contact alsnog tot een voor de
Hoger bevredigenge uitkomst leidt, wordt de klacht door de klachtencommissie niet verc?er in behondehng
genomen. In andere gevo”en wordt de klachtencommissie hiervan door de voorzitter van de S’richﬁng op de

Hoog’re ges+e|o|.

4.4 De klachtencommissie doet na ontvangst van de klacht mededehng van de inhoud van de klacht aan
QongeHoogde, met het verzoek doorop binnen een maand schriftelijk te reageren.

4.5 Binnen acht weken na aanvang van de behandeling van de klacht neemt de klachtencommissie een
van de vo|geno|e bes|issingen:

a) de klacht is niet ontvankelijk (zie 4.2);

b) de klachtencommissie acht zich onbevoegd om de klacht in behondehng te nemen;

c) de klacht is on egrond;

d) de klacht is ge?ﬁee| of gedee|’re|ijl< gegrond.

4.6 Indien de klacht ge|’1ee| of gedeeHehjk gegrond wordt geochf, doet de klachtencommissie voorstellen
en/of oonbevehngen aan de Sﬁch’rmg met befrekking tot aspecten als:

- genoegdoening richﬁng l<|oger;

- moge|ijl<e maa’rrege|en richfing oongeHoogde;

- moge|ijl<e preventieve moo+rege|en om (herhcﬂing van) soor+ge|ijl<e klachten te voorkomen

47 De uifsproqk van de klachtencommissie wordt schriftelijk gemo’riveerd en Jroeges+uurc| aan l<|oger,
oqngeHoogde en voorzitter van de Sﬁchfing

5. SLOTBEPALING

In alle gevo”en waarin deze l<|oc|'1fenrege|ing niet voorziet, beslist het bestuur van de Sﬁchﬁng, na eerst de
klachtencommissie gehoord te hebben.
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