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1 Inleiding
Dyade beschikt over een Cliëntenraad. Net zoals vorig jaar geeft dit jaarverslag inzicht in het doel dat Dyade met een Cliëntrenraad wil bereiken, de taken en bevoegdheden van de Cliëntenraad en vervolgens de samenstelling in 2008 en de in dat jaar besproken onderwerpen, besluiten en acties.
Doel 

De Cliëntenraad is een adviesorgaan van de directie 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 directie van Dyade.


Taken en bevoegdheden

· De Cliëntenraad adviseert de directie 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 directie kan overleg plaatsvinden over bepaalde thema’s en met een specifieke groep klanten; 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 het 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 directie kan zich daartoe laten bijstaan door een extern bureau. De directie 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 directie 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 directie 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 directie kan leden van de Cliëntenraad tussentijds ontslaan. De directie gaat hiertoe over nadat zowel het betreffende lid van de Cliëntenraad als de Cliëntenraad over het desbetreffende voorstel van de directie is gehoord.

Samenstelling van de Cliëntenraad in 2008 

· Mevrouw A.A.B. Fischer, Stichting Christelijk Speciaal Onderwijs 't Gooi e.o. te Hilversum 
· De heer J. Blonk, Hervormde Schoolvereniging te Nijkerk 

· De heer J. van Brecht, College van Bestuur SKSWW te Woerden 

· De heer J.A.M. de Bruijn, Katholieke Scholenstichting Fectio te Houten (voorzitter)
· De heer M. Damen, Federatie Openbaar Onderwijs Reimerswaal te Kruiningen 
· De heer M. van Dongen, Koninklijke Auris Groep te Gouda
· De heer W.H. Ellenbroek, Stichting voor Katholiek Primair Onderwijs Amersfoort e.o.
· De heer A.L.M. van Geel, Lowys Porquin Stichting, Bergen op Zoom
· De heer J.N. Matze, School met de Bijbel, Langbroek.

· De Heer H.J.M. Schalkwijk, RVKO, Rotterdam
Vergaderingen in 2008
In 2008 heeft de Cliëntenraad vier keer vergaderd

· 23 april 

· 18 juni
· 1 oktober
· 19 november
In dit jaarverslag staan de besproken onderwerpen en de genomen besluiten 

In 2008 besproken onderwerpen met adviezen, besluiten en acties.
Algemeen

Onderwerpen als het verbeteren van de gebruiksvriendelijkheid van systemen, het invullen van een nog meer pro actieve houding van medewerkers en de organisatie van het klantcontact komen regelmatig bij de diverse onderwerpen aan de orde. Ook in vorige jaarverslagen heeft de CR hierover meegedacht en geadviseerd. Dyade heeft op basis hiervan programma’s en projecten opgezet. Genoemde onderwerpen zullen regelmatig op de agenda komen van de CR.
Introductie Raet 
In het algemeen is het de Cliëntenraad helder waarom Dyade heeft gekozen voor Raet en dat de implementatie van een nieuw systeem complex is.
Adviezen
· Het aantal klanten dat initieel overgaat naar een nieuw systeem zou in de toekomst kunnen worden beperkt.
· Meer aandacht voor het managen van het verwachtingspatroon bij klanten.
· Meer klanten in een vroegtijdig stadium betrekken bij keuzeproces als het gaat om belangrijke systemen.
Besluiten en acties

· Adviezen sluiten aan op het beleid en de visie van Dyade. 
· Dyade zal in de toekomst het keuzeproces verder professionaliseren en projectmatig aanpakken.
Europees aanbesteden
Dyade is voornemens te gaan samenwerken met een partner met kennis op het gebied van Europees aanbesteden. De nieuwe dienstverlening zou kunnen worden aangeboden in de vorm van een mantelcontract.
Adviezen

· Een heldere notitie welke dienst bij welk bedrag tegen welke condities aanbestedingspichtig is biedt voor veel besturen uitkomst.

· Zet de dienstverlening breed neer. Dus ook voor diensten die ‘ver’ bij de core business van Dyade vandaan liggen.

· Profileer de dienst. Waarin is de dienstverlening verschillend ten opzicht van ‘tender’ organisaties. 
Besluiten en acties

· Dyade erkent het advies van de Cliëntenraad en neemt deze over.
· Dienst wordt ultimo 2008 geïntroduceerd.
Concept Jaarrekening over 2007
De heer Bol geeft aan dat het verslag, na een goedgekeurde accountantsverklaring zal worden gedeponeerd bij de kamer van Koophandel.
Adviezen
· In de toelichting op de Jaarrekening zou meer aandacht kunnen worden gegeven aan de specifieke oorzaken die van invloed zijn geweest op het resultaat.

· Wellicht meer aandacht voor de vormgeving van de Jaarrekening en te overwegen valt om versies per doelgroep te maken.
Besluiten en acties

· Dyade bespreekt de adviezen van de Cliëntenraad binnen het managementteam en neemt in overweging het verslag over 2008 anders vorm te geven.
Brainstorm Strategie Dyade
Op basis van de belangrijkste trends en ontwikkelingen heeft de CR adviezen gegeven over de mogelijke strategie voor Dyade.

Adviezen
· Positioneer de Directeurenpool nog nadrukkelijker in de markt.

· De trend naar Wonen, Werken, Scholen, Zorg en Winkelen heeft zich in de VS niet doorgezet.  Inspelen op deze trend lijkt vooralsnog niet aan de orde. Waarbij opgemerkt wordt dat de trend in de VS niet direct kan worden geprojecteerd op de Nederlandse situatie.
· Kennis voor het koppelen van systemen wordt steeds belangrijker.

· Diensten en producten voor klanten die willen insourcen worden steeds belangrijker. 

· De CR onderstreept het belang van contactpersonen voor klantbehoud.

Besluit

Adviezen worden ingebracht in het strategisch besluitvormingproces voor 2009 en verder.
Klanttevredenheid 2008
De uitkomsten van het onderzoek worden gepresenteerd.
Advies
· Meer aandacht in het onderzoek voor specifieke vormen van dienstverlening zoals Webmanager Financieel en het werken van medewerkers op klantlocatie.
· Overlegvormen met klanten zijn niet altijd even helder en kunnen verschillen per klant. Daardoor wordt het meten en vergelijken van het klantcontact lastig. Dyade zou meer eenheid in klantcontact kunnen nastreven.
· Analyseer meer de verschillen tussen de klanten van ex fusie partners, zoals Akros. 
· Open vragen stellen geeft vaak meer richting.

Besluiten en acties.

De adviezen van de CR worden overgenomen en uitgevoerd in het volgende klanttevredenheidsonderzoek (medio 2009).
Managementloket
Het onderzoek naar de toegevoegde waarde van het managementloket worden gepresenteerd en besproken. 
Adviezen

· Handhaaf de benefits voor klanten van het managementloket.

· Organiseer het loket per vestiging.

· Communiceer de doelstelling van het loket helder naar klanten.

Besluit

· Adviezen worden overgenomen. 
Fakkelstede 2, Nieuwegein
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