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1 Inleiding
Dyade beschikt over een Cliëntenraad. Dit jaarverslag geeft inzicht in het doel dat Dyade met een Cliëntrenraad wil bereiken, de taken en bevoegdheden van de Cliëntenraad en vervolgens de samenstelling in 2006 en de in dat jaar besproken onderwerpen en besluiten.
Doel 
De Cliëntenraad is een adviesorgaan van de Raad van Bestuur en heeft ten doel een bijdrage te leveren aan de optimalisering van de dienstverlening van Dyade. 

De Cliëntenraad tracht dit doel te verwezenlijken door periodiek overleg met de Raad van Bestuur van Dyade.


Taken en bevoegdheden

· De Cliëntenraad adviseert de Raad van Bestuur gevraagd en ongevraagd ondermeer over de ontwikkelingen in de onderwijsmarkt, de wensen van de klanten, de kwaliteit van de dienstverlening, de samenstelling van de dienstverleningspakketten en nieuwe diensten.

· Op verzoek van één of meer klanten of van de Raad van Bestuur kan overleg plaatsvinden over bepaalde thema’s en met een specifieke groep cliënten; als specifieke groepen kunnen worden aangemerkt Primair Onderwijs, Voortgezet Onderwijs, HBO’s, ROC’s, Samenwerkingsverbanden, Speciaal Onderwijs, Openbaar Onderwijs, klanten zonder bestuurskantoor et cetera. 

· In geval van een vacature binnen de Raad van Toezicht van Dyade krijgt de Cliëntenraad de gelegenheid binnen zes weken ná bekendmaking kandidaten voor te dragen. Daartoe stelt de Raad van Toezicht een profiel op. Kandidaten worden getoetst aan het profiel. De Raad van Toezicht kan zich daartoe laten bijstaan door een extern bureau. De Raad van Toezicht beslist over de uiteindelijke benoeming nadat de Cliëntenraad is gehoord. 

Samenstelling 

· De Cliëntenraad telt maximaal 15 leden. 

· Gestreefd wordt naar een evenredige verdeling over de vestigingen die Dyade heeft en de typen klanten naar organisatiestructuur, grootte en dienstenpakket dat men afneemt bij Dyade. 

· De leden dienen deel uit te maken van het bestuur van een klant, dan wel als algemeen directeur, bovenschools manager of schoolleider in dienst te zijn bij de klant.

· In de situatie dat een lid geen diensten meer afneemt van Dyade, vervalt zijn vertegenwoordiging in de Cliëntenraad.

· De Raad van Bestuur benoemt de leden van de Cliëntenraad. De benoeming geschiedt voor een periode van vier jaar. De leden van de Cliëntenraad treden af volgens een door de Raad van Bestuur op te stellen rooster van aftreden. Aftredende leden zijn herbenoembaar voor een tweede periode van vier jaar. De maximale zittingsduur van een lid bedraagt acht jaar. 

· Eén van de leden van de cliëntenraad treedt op als voorzitter. 

De Raad van Bestuur kan leden van de Cliëntenraad tussentijds ontslaan. De Raad van Bestuur gaat hiertoe over nadat zowel het betreffende lid van de Cliëntenraad als de Cliëntenraad over het desbetreffende voorstel van de Raad van Bestuur is gehoord.

Samenstelling van de Cliëntenraad in 2006 
· R. Beekhuizen, Delta Arnhem te Elden 
· J. Blonk, Hervormde Schoolvereniging te Nijkerk 
· J. van Brecht, Bovenschools Managementteam SKSWW te Woerden 
· J.A.M. de Bruyn, Katholieke Scholenstichting Fectio te Houten 
· M. Damen, Federatie Openbaar Onderwijs Reimerswaal te Kruiningen 
· W.H. Ellenbroek, Stichting Katholiek Primair Onderwijs te Amersfoort 
· Mevrouw A.A.B. Fischer, Stichting Christelijk Speciaal Onderwijs 't Gooi te Hilversum 
· H.J.M. Schalkwijk, Rotterdamse Vereniging voor Katholiek Onderwijs te Rotterdam (voorzitter)

· Chr. Stapel, Stichting Katholiek Primair Onderwijs Westland te Poeldijk 
· R.P.R. Venema, Vereniging voor PC Basis- en Voortgezet Onderwijs te Katwijk 
· J. Wiegers, Openbare Stichting Basisonderwijs te Hilversum

Vergaderingen in 2006

In 2006 heeft de Cliëntenraad drie keer vergaderd
· 25 januari 
· 31 mei 
· 13 september

In dit jaarverslag staan de besproken onderwerpen en de genomen besluiten 
In 2006 besproken onderwerpen met adviezen, besluiten en acties
Evaluatie van in de in het najaar 2005 gehouden gesprekken met klanten in het PO met als doel de afspraken over de dienstverlening met klanten te actualiseren en meer toe te snijden op de situatie onder lumpsum. 
In het algemeen is de Cliëntenraad tevreden over de hele aanpak en de positieve neveneffecten.
Adviezen

· Evaluatiegesprekken (face tot face) blijven, naast papieren metingen, belangrijk in het klantcontact.

· Pakketontwikkeling moet blijvend zijn. De suggestie wordt gedaan de uitwisselbaarheid van pakketonderdelen te optimaliseren.

· De keuze in pakketten is voor het moment voldoende. Ter overweging wordt meegegeven de klantprofielen aan te passen.

· De tariefstructuur verdient wellicht ook een evaluatiemoment.
Besluiten en acties

· Adviezen sluiten aan op het beleid en de visie van Dyade. Jaarlijks evalueert Dyade haar pakketten.
Ontwikkelingen bij Dyade. 
De structuur van het meerjaren strategische beleidsplan van Dyade spreekt de Cliëntenraad aan. 
Advies
· De cliëntenraad benadrukt het belang van stuurinformatie voor besturen en schoolleiders en geeft concrete voorbeelden van bedoelde informatie.

Besluiten en acties

· Dyade erkent het advies van de Cliëntenraad en zorgt voor uitwerking van het advies in strategische beleidsplannen.
Ontwikkelingen op ICT gebied in het onderwijs Wat is de betekenis voor klanten van Dyade en Dyade zélf?
Belangrijkste adviezen

· Cruciaal is dat alle systemen beveiligd zijn en blijven tegen virussen en hackers.

· Een aantal overzichten moeten zowel op papier als op het scherm te raadplegen zijn.

· Er is een sterke behoefte om zo weinig mogelijk verschillend te hoeven inloggen. 
· De cliëntenraad verzoekt na te gaan of Web Personeelsmutaties om 8.00u of 7.00u beschikbaar kan zijn in plaats van 9.00u 

Besluiten en acties

· Dyade erkent de behoefte van klanten op ICT gebied. Implementatie zal altijd afhankelijk zijn wat klanten willen betalen voor deze dienstverlening. Per klantwens zal aan de hand van een business case worden bekeken of introductie wenselijk is.
· Een aantal van de door de Cliëntenraad aangegeven adviezen zijn in 2006 reeds geïmplementeerd.

Presentatie Dyade Voordeelservice.
Advies

· De cliëntenraad geeft aan dat besparingen vaak nog groter kunnen zijn dan het theoretische voordeel omdat klanten zelf geen selectieprocedure behoeven te doorlopen, besparingen op reïntegratiekosten en ook gezinsleden van personeelsleden kunnen profiteren van kortingen.
Besluiten en acties

Dyade zal in haar communicatie meer aandacht besteden aan de klantvoordelen van voordeelservice.

Procedure en voorstel nieuwe leden Raad van Toezicht

Advies

· De gevolgde procedure wordt door de CR als zorgvuldig beoordeeld en passend bij de behoeften van Dyade. De CR geeft een positief advies.
Presentatie Uitkomsten klanttevredenheid 1e kwartaal 2006 en verfijning klantprofielen. 

Belangrijkste adviezen

· De Cliëntenraad is tevreden over aanpak, uitkomsten en communicatie van het onderzoek
· Verschillen in response graag verder analyseren. Graag ook aandacht voor de klanten die géén formulier hebben ingevuld. 
· Te overwegen valt het onderzoek volgend jaar uit te besteden.

· Een kans in de markt is; integrale dienstverlening

· Het segmenteren door Dyade naar verschillende doelgroepen is een belangrijk onderwerp.
· De bestuurlijke krachtenbundeling gaat door terwijl er op de scholen niet zoveel dynamiek is op het gebied van personele- en financiële dienstverlening. Dyade zou onderzoek kunnen doen naar het ‘ontkoppelpunt’ bij klanten. 

· De relatie ‘organisatieverandering’ en klanttevredenheid is een belangrijk aandachtspunt.. 

Besluiten en acties

· Dyade neemt de meeste adviezen over en doet nader onderzoek op de door de CR genoemde belangrijke onderwerpen.

Reglement CR + Rooster van aftreden en aanzoeken nieuwe klanten

Adviezen
Naar aanleiding van de discussie over het nieuwe reglement geeft de Cliëntenraad een tweetal aandachtspunten mee.

Samenstelling (Artikel 3)

· Lid 2: Het begrip ‘typen’ klanten verduidelijken.

· Lid 5: Benoeming geschiedt voor een langere periode 
Besluiten en acties

· Adviezen zijn overgenomen in het door de CR reeds goedgekeurde reglement.

Klantbehoeften en ontwikkelingen, bezoek vz RvB Dyade aan klanten

Adviezen

· Softclose gesprekken worden als positief ervaren. 

· F en P systemen zouden eigenlijk geïntegreerd moeten zijn. 

· Communicatie om (pro actief)  het verwachtingspatroon bij klanten te managen is belangrijk. 

· Dyade Voordeelservice is bij veel klanten nog steeds onvoldoende bekend.

Besluiten en acties

· Adviezen worden overgenomen en voorzover mogelijk (in overleg met de CR) geïmplementeerd.
· De communicatie zal gestructureerd worden opgepakt.

· Integratie van systemen is bij het huidig aanbod nog niet mogelijk.

Jaarverslag 2005
Advies

De complimenten van de Cliëntenraad voor het positieve resultaat.

Algemene onderwerpen

Adviezen

· De Cliëntenraad verzoekt het vertrek van directeuren wat meer te markeren en beter te communiceren..

Besluiten en acties

· Vertrek van directeuren zal meer worden gemarkeerd en gecommuniceerd.
Fakkelstede 2, Nieuwegein
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