[image: image1.png]»
[ N

viertand

DAAR KRIJGEN
KINDEREN KANSEN





1 KLACHTENREGELING
Als REC streven wij ernaar om onze klanten zo goed mogelijk van dienst te zijn. Het kan echter voorkomen dat een klant een klacht heeft en deze klacht nemen wij dan ook serieus. 

Voor klachten hebben we als REC Vierland een klachtenregeling waarin beschreven staat hoe we hiermee omgaan. Deze klachtenregeling heeft als doel het bieden van rechtsbescherming aan de klant. Tegelijkertijd biedt het de klant de mogelijkheid voor een rechtsgang. Daarbij is alles erop gericht om de klacht zo snel mogelijk op een klantvriendelijke wijze op te lossen. Tenslotte proberen we te leren van klachten om ze in toekomst te kunnen voorkomen.

Wij streven in eerste instantie naar interne afhandeling van de klacht door ons REC zelf. Achterliggende gedachte daarbij is dat hoe dichter bij de bron een klacht wordt behandeld, hoe groter de kans op een afhandeling naar tevredenheid is. Voor klachten die desondanks niet oplosbaar blijken te zijn, bieden wij de mogelijkheid voor een externe klachtenbehandeling.

Overwegende dat:

· Een klachtenreglement rechtsbescherming en een rechtsgang voor een klant beoogt te bieden;

· Het klachtenreglement een instrument moet zijn voor simpele, snelle en klantgerichte afhandeling van (individuele) klachten betreffende de dienstverlening van het REC;

· Bij klachten van cliënten in eerste instantie gestreefd dient te worden naar interne afhandeling van de klacht door het REC zelf;

· Voor klachten die desondanks niet oplosbaar blijken te zijn, een mogelijkheid moet bestaan voor een externe klachtenbehandeling;

· De mogelijkheid om bij het REC een klacht in te dienen sluit niet uit dat klanten gebruik maken van andere vormen van rechtsbescherming;

· Het REC door het hebben van een formeel klachtenreglement wil laten blijken open te staan voor klachten betreffende de dienstverlening;

· Dat klachten alleen betrekking kunnen hebben inzake de uitvoering van de wettelijke en optionele taken van REC Vierland;

· Dat de klager bij een klacht met de interne contactpersoon kan overleggen of de klacht neergelegd moet worden bij REC Vierland, dan wel bij de REC-school of het bevoegde gezag van de REC-school dan wel bij de Commissie voor de Indicatiestelling.

Artikel 1
Begripsomschrijvingen

In het klachtenreglement wordt verstaan onder:


1. REC: REC Vierland;

2. Klager: Klant die een klacht heeft ingediend;

3. Interne contactpersoon: de ambtelijk secretaris van het REC;

4. Aangeklaagde: (een lid van) het personeel, (een lid van) de directie, (een lid van) het bestuur of een medewerker aan wie wettelijke  en/of optionele taken van een REC zijn toebedeeld en tegen wie een klacht is ingediend;

5. Klacht: Iedere uiting van ongenoegen, mondeling of schriftelijk door klager kenbaar gemaakt;

6. Externe klachtencommissie: een commissie als bedoeld in artikel 3 lid 1 van dit Reglement.

Artikel 2
Interne klachtenbehandeling bij het REC

De klager dient de klacht, in de eerste plaats, schriftelijk gemotiveerd in bij het REC.

1. De klachten over de uitvoering van de dienstverlening worden rechtstreeks doorgeleid naar de direct betrokken aangeklaagde van het REC en zo mogelijk door deze naar genoegen van klager afgehandeld. Aangeklaagde rapporteert de afgehandelde klacht aan zijn direct leidinggevende en aan de secretaris van het REC bestuur. Blijkt dit niet mogelijk, dan wordt de klacht doorgezonden naar de contactpersoon die het REC binnen haar dienst voor de behandeling van klachten heeft aangewezen (de interne contactpersoon). Deze persoon is voor de klager ook als zodanig herkenbaar en aanspreekbaar.

2. Een anonieme klacht wordt niet in behandeling genomen. Dit wordt zo mogelijk terstond medegedeeld.

3. Na binnenkomst van de klacht bij het REC, zal binnen zeven dagen aan klager een ontvangstbevestiging van de klacht worden toegezonden. Vervolgens zal door de contactpersoon binnen 15 werkdagen een gesprek worden gearrangeerd tussen de klager en de aangeklaagde, teneinde een tot tevredenheid stemmende afhandeling van de klacht te komen.

4. Indien de uitkomst van de interne klachtenbehandeling voor de klager niet aanvaardbaar is, kan de klager zijn klacht voorleggen aan de externe klachtencommissie.

5. Klager ontvangt binnen zeven dagen na voormeld gesprek een schriftelijke bevestiging van het REC ter zake de overeengekomen wijze van afhandeling van de klacht. Dit geldt ook in geval er geen overeenstemming is bereikt.

6. Indien geen overeenstemming is bereikt wijst het REC klager op de mogelijkheid de klacht voor te leggen aan de klachtencommissie en zendt klager een exemplaar van het klachtenreglement toe.

Artikel 3
Externe klachtenbehandeling

Het REC stelt een externe klachtencommissie in, hierna de commissie genoemd.

1. De commissie bestaat uit drie leden, onder wie een onafhankelijk voorzitter. De leden worden aangewezen en benoemd door het REC. Voor elk lid wordt tevens een plaatsvervanger aangewezen. Bij de aanwijzing van de leden en hun plaatsvervangers wordt ervoor zorg gedragen dat de commissie beschikt over voldoende relevante kennis. 

2. Het REC wijst een ambtelijk secretaris aan. De ambtelijk secretaris is geen lid van de commissie.

3. De leden van de commissie laten zich vervangen indien zij direct betrokken zijn bij de betreffende klacht of anderszins belemmerd kunnen worden bij hun objectieve beoordeling.

4. Op verzoek van de klager en/of de aangeklaagde kan het REC een plaatsvervangend lid aanwijzen.

Artikel 4
Taak van de klachtencommissie

De commissie heeft tot taak om op basis van dit klachtenreglement, uitspraak te doen met betrekking tot een klacht omtrent de dienstverlening van het REC.

Artikel 5
Voorwaarden voor behandeling

De klacht wordt door de commissie pas in behandeling genomen nadat de klacht, in het kader van de interne klachtenprocedure, ex artikel 2 is voorgelegd aan het betrokken REC en er geen overeenstemming tussen klager en REC is bereikt omtrent de afhandeling van de klacht.

De klacht dient binnen zes weken na datum van de bevestiging van het REC conform artikel 2.5, schriftelijk te worden ingediend bij REC Vierland gevestigd en kantoorhoudende aan de Tarweweg 3, 6534 AM te Nijmegen, ter attentie van de secretaris van de externe klachtencommissie.

1. De klacht dient duidelijk omschreven en met redenen omkleed te zijn.

2. De klager dient tevens schriftelijk te verklaren dat hij/zij zich aan het klachtenreglement zal conformeren.

3. Per klacht kan het REC een bedrag van € 100,- in rekening brengen bij de klager, welk bedrag de klager bij vooruitbetaling dient te voldoen. Indien de klacht gegrond wordt verklaard zal het aangeklaagde REC deze kosten aan klager retourneren.

4. Het aangeklaagde REC vergoedt de gemaakte kosten welke de commissie heeft moeten maken met betrekking tot de organisatie van betreffende zittingdag. 

Artikel 6
Wijze van behandeling van de klacht

De commissie stuurt aan de klager en aan het betrokken REC een bericht dat de klacht is ontvangen en in behandeling is genomen en verzoekt klager schriftelijk te verklaren zich aan het klachtenreglement te willen conformeren.

1. Indien tijdens de behandeling van de klacht blijkt dat de klacht niet door de juiste klager of niet jegens het juiste REC aanhangig is gemaakt, verklaart de commissie de klager niet ontvankelijk. Binnen twee weken na de niet-ontvankelijkheidverklaring kan de klager opnieuw een klacht aanhangig maken. Hiervoor zijn wederom kosten verbonden ten bedrage van € 100,-.

2. Indien klager wederom niet ontvankelijk wordt verklaard, heeft hij/zij geen mogelijkheid meer om opnieuw een klacht met betrekking tot hetzelfde onderwerp bij de commissie in te dienen.

3. De commissie kan de klager en/of het betrokken REC horen. Beiden zijn echter niet verplicht ter zitting te verschijnen. Indien partijen niet wensen te verschijnen, dienen zij de commissie uiterlijk zeven dagen vóór de zittingdatum hiervan op de hoogte te stellen.

4. Partijen hebben de mogelijkheid zich door een gemachtigde te laten vertegenwoordigen. Daartoe dienen zij uiterlijk zeven dagen vóór de zittingdatum een schriftelijke machtiging aan de commissie te overleggen.

5. Tijdens de hoorzitting kunnen partijen zich laten bijstaan door derden.

6. De commissie kan tijdens de behandeling van de klacht één of meerdere getuigen horen en/of zich laten bijstaan door één of meerdere deskundigen.

Artikel 7
De uitspraak

De commissie doet de uitspraak bij meerderheid van stemmen, met inachtneming van de redelijkheid en billijkheid.

1. De commissie zal in beginsel streven naar een minnelijke schikking tussen de klager en het REC.

2. De commissie doet uitspraak binnen zes weken na de behandeling ex artikel 6.

3. De klager en het REC ontvangen hiervan, per omgaande, een gewaarmerkt afschrift.

4. Mocht de klacht gegrond worden verklaard dan zal tevens worden bepaald dat de aangeklaagde REC, naast haar bijdrage in de kosten van de klachtbehandeling, een bedrag van € 100,- zal vergoeden aan de klager (mits in rekening gebracht).

Artikel 8
Slotbepalingen

De door de klager en het REC gemaakte kosten ter zake de klachtbehandeling zijn voor eigen rekening.

1. De leden van de commissie zijn geheimhouding verplicht ten aanzien van alle gegevens dit tijdens de behandeling naar voren komen.

2. Een uitspraak van de commissie kan ter toetsing aan de gewone rechter worden voorgelegd op grond van het feit dat de totstandkoming dan wel dat de inhoud van de uitspraak de toets der redelijkheid en billijkheid niet kan doorstaan.

3. In alle andere gevallen waarin dit reglement niet voorziet beslist de commissie.

Correspondentieadres van de externe klachtencommissie:
Regionaal Expertisecentrum REC Vierland 

t.a.v. de secretaris van de externe klachtencommissie 

Postbus 31045 
6503 CA  Nijmegen 
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