Klachtenregeling Geleidehondenvoorziening
A. Inleiding

De besturen van de verenigingen van blindengeleidehondgebruikers hebben in 2000 besloten gezamenlijk een voorstel te ontwikke​len voor een regeling voor de behandeling van klachten inzake de aflevering, kwaliteit en nazorg van blindengeleidehon​den door de in Neder​land gevestigde blindengeleidehondenscho​len. Op basis van een advies van de Stichting Ondersteuning Klachtop​vang Gezondheidszorg, is in 2001 een concept reglement ontwikkeld​ waarin het gehele traject van opvang en behandeling van klachten is opgenomen.

Navolgend reglement is in 2004 opgesteld naar aanleiding van overleg tussen een afvaardiging van blindengeleidehondenscholen en een afvaardiging van blindengeleidehondgebruikers, en is gebaseerd op het concept reglement uit 2001. Groot verschil met het concept reglement uit 2001 is dat ook blindengeleidehondenscholen klachtrecht hebben. In de zin van de Wet Klacht​recht Clië​nten Zorgsector (WKCZ) is klachtrecht voor de zorgverlener ongebruikelijk. De opleiding en ter beschikkingstel​ling van blindengeleidehonden is tot op heden niet vanuit de AWBZ gefinancierd, maar vanuit een specifieke subsidieregeling.

B. Uitgangspunten

Bij het opstellen van deze regeling zijn de volgende uitgangs​pun​ten gehanteerd:

· De klachtenregeling is erop gericht om problemen waaruit klachten ontstaan, op te lossen.

· De klacht wordt bij voorkeur eerst besproken tussen klager en de medewerker of directie van de blindengeleidehondenschool / geleidehondgebruiker tegen wie de klacht zich richt. Het principe van hoor en wederhoor is een wezenlijk onderdeel van een goede klachtenbemiddeling en klachtenbehandeling. Klager en aangeklaagde dienen daarom in de gelegenheid te worden gesteld mondeling en/of schriftelijk een toelichting te geven op de klacht.

· De regeling beschrijft de gehele opvang van klachten met inbegrip van de mogelijkheden voor opvang en bemiddeling van de door de verenigingen van blindengeleidehondenge​bruikers aangestelde klachten​functionaris en de door de blindengeleidehondenscholen aangestelde klachtenfunctionaris, en de mogelijkheden van behandeling door de klachtencommissie.

· Er is sprake van een "open procedure", met inachtneming van elementaire begin​selen van privacy, dat wil zeggen zorgvuldig​heid met betrekking tot de privacy zowel ten aanzien van de klager als ten aanzien van degene over wie geklaagd wordt. Dit houdt tevens geheimhoudingsplicht in voor alle bij de procedure betrokke​nen.

· De klachtenregeling is voor de klager niet koste​loos.

· Klager en aangeklaagde hebben recht op bijstand en het recht om zich te laten vertegenwoordigen tijdens de procedure. Deze vertegenwoordiging is op eigen kosten.

· Doel is een vlotte afhandeling van de klacht volgens vaste en overzich​telij​ke procedures.

· De klachtencommissie behandelt geen schadeclaims.

· Van alle klachten die door blindengeleidehondgebruikers en blindengeleidehondenscholen ter bemiddeling of behan​deling worden aangeboden wordt door de klachtencommissie een regis​tratie bijgehouden. De verzamelde gegevens kunnen leiden tot adviezen aan de gezamenlijke blindengeleidehondenscholen omtrent de verbetering van de kwaliteit van hun dienstverlening en adviezen aan verenigingen van blindengeleidehondgebruikers.

· Van de klachtenregeling wordt melding gemaakt in de informatie die de blindengeleidehondenschool ter introductie aan de cliënten uit​reikt. 

· Elke blindengeleidehondenschool en de daarbij werkzame medewerkers zijn er alert op dat de belangen van cliënten niet worden geschaad door het gebruik van het klachtrecht.

· Elke cliënt is er alert op dat de belangen van de blindengeleidehondenschool en de daarbij werkzame medewerkers niet worden geschaad door het gebruik van het klachtrecht.

C. Klachtenregeling

Begripsbepalingen

Artikel 1

In deze regeling wordt verstaan onder:

1. Klacht

· Het schriftelijk kenbaar maken van onvre​de over de bejegening, behandeling, de aflevering of nazorg door een blindengeleidehon​den​school, persoon of personen werkzaam voor een blindengeleidehondenschool.

· Het schriftelijk kenbaar maken van onvre​de over de bejegening, behandeling, de opstelling tijdens aflevering of nazorg door de blindengeleidehondgebruiker.

2. Aflevering

Het betreft de aflevering van de blindengeleidehond met bijbehorende praktijkopleiding en de bezoeken in het eerste jaar waarin de praktijkopleiding heeft plaatsgevonden. Eén en ander volgens de werkwijze en voorwaarden om​schreven in een contract tussen de blindengeleidehondenschool en blindengeleidehondgebruiker, en met in achtneming van de vastgestelde kwaliteitseisen.
3. Nazorg

de zorg en hulp bij het oplossen van vragen en problemen die de blindengeleidehondenscholen geven wanneer een blindengeleidehondgebruiker daarom vraagt tijdens het werkzame leven van de hond. Het betreft het contact, dat na aflevering van een blindengeleidehond door een blindengeleidehondenschool, of door de desbe​treffende cliënt wordt opgenomen om na te gaan of de combinatie cli​ënt-hond goed functioneert en zo nodig maatregelen te nemen om door bijscholing van de cliënt of hertraining van de blindengeleidehond het functioneren van de combina​tie te verbeteren. Onder nazorg wordt ook begrepen de activiteiten die in dit opzicht door anderen onder verantwoor​delijkheid van een blindengeleidehonden​school worden verricht. De werkwijze en voorwaarden met betrekking tot nazorg zijn eveneens omschreven in een contract tussen de blindengeleidehondenschool en blindengeleidehondgebruiker, en met in achtneming van de vastgestelde kwaliteitseisen.
4. Kwaliteit

Onder kwaliteit wordt verstaan het geheel van kenmerken, vaardigheden en medische eisen, waaraan een blindengeleidehond moet voldoen. Een lijst van eisen in dit opzicht is gehecht aan het tussen CVZ en de blindengeleidehondenscholen gesloten leveringscon​tract.

5. Blindengeleidehondenschool

Instelling of bedrijf, waar honden worden opgevoed en getraind tot blindengeleidehonden, verder te noemen geleidehondenscho​len.

6. Blindengeleidehond

Een hond, die zodanig getraind is, dat zij(hij) kan functione​ren als mobiliteitshulp voor blinde of zeer slechtziende men​sen, verder te noemen geleidehond.

7. Blindengeleidehondgebruiker

Persoon die voor zijn/haar mobiliteit gebruik maakt van een geleidehond, verder te noemen geleidehondgebruiker.

8. Verenigingen van geleidehondgebruikers

Het betreft hier de Belangenvereniging van Geleidehondgebruikers, de Landelijke Vereniging van Geleidehondgebruikers en de Federatie Slechtzienden- en Blindenbelang, verder te noemen de verenigingen.

9. Klager 

Ieder, die gebruik maakt of heeft gemaakt, van de diensten van een geleidehondenschool of een vertegenwoordiger die door de cliënt is aangewezen of de wettelijke vertegenwoordiger van de cliënt en de zaakwaarnemer voor diegene die zijn zaken niet zelf kan behartigen. Een vertegenwoordiger namens een geleidehondenschool kan tevens klager zijn.

10. Aangeklaagde

De geleidehondenschool of de voor de geleidehondenschool werkzame medewerker (directieleden inbegrepen) tegen wie de klacht gericht is / de geleidehondgebruiker tegen wie de klacht gericht is.

11. Laagdrempelig

gemakkelijk, zonder ingewikkelde procedures te moeten doorlo​pen.

12. Klachten​func​tionarissen

De door de verenigingen aangestelde neutrale persoon, en de door de geleidehondenscholen aangestelde neutrale persoon, die zich toelegt op de klachtenopvang en bemiddeling.

13. Klachtencommissie                                        

De door de gezamenlijke geleidehondenscholen en verenigingen ingestelde, voor de klager beschikbare en bereikbare onafhankelijke commissie die verantwoordelijk is voor de klachtenbehandeling.

14. Klachtenopvang

het geven van informatie, voorlichting en advies naar aanlei​ding van vragen en klachten en het bieden van ondersteuning bij de eventuele verdere aanpak van de klacht.

15. Klachtenbehandeling

het onderzoek naar een klacht door de klachtencommissie, resul​te​rend in een niet juridisch afdwingbare uitspraak over de gegrondheid van de klacht, al dan niet vergezeld van aanbevelingen over te nemen maatregelen door de desbetreffende geleidehondenschool / door de betreffende geleidehondgebruiker.

16. Bemiddeling

De door de klachtenfunctionaris ontplooide activiteiten, die er toe strekken dat klager en aangeklaagde zodanig tot inzicht en begrip komen omtrent gebeurtenissen en beweegredenen, dat de oorzaak van de klacht wordt weggenomen.

Doelstelling van de klachtenregeling  

Artikel 2
De klachtenregeling kent de volgende doelstellingen:

1. 
het creëren van de mogelijkheid voor herstel van de rela​tie, gebaseerd op onderling vertrouwen tussen en gelijkwaar​digheid van klager en aangeklaagde;

2. 
recht doen aan de individuele klager;                    

3. 
het signaleren van vaker voorkomende knelpunten in de afleve​ring, de kwaliteit van de geleidehonden en nazorg van geleide​honden​scholen ten behoeve van de bevordering van de kwaliteit van de dienst​verlening door de geleidehon​denscholen.

Klachtenopvang en bemiddeling

Artikel 3
Indien de klager niet zelf met de (medewerker van de) geleide​honden​school / met de betreffende geleidehondgebruiker  tot een bevredigende oplossing kan komen, dan wel belemmeringen voelt om via een rechtstreeks contact met deze te trachten een oplossing te bereiken, kan de klager desge​wenst de hulp inroe​pen van de in het kader van deze klachten​regeling door de verenigingen aangestelde klachtenfunctiona​ris / door de geleidehondenscholen aangestelde klachtenfunctionaris.

Functies en taken van de klachtenfunctionarissen

Artikel 4.
De klachtenfunctionarissen voeren in het kader van deze klachten​re​geling de volgende taak uit:

· het bemiddelen tussen klager en aangeklaagde, op nadruk​kelijk verzoek van klager en met instemming van de aange​klaagde.

Klachtenbemiddeling

Artikel 5
Een geslaagde klachtenbemiddeling leidt tot een wederzijds geaccepteerde oplossing. De geaccepteerde oplossing wordt door de desbetreffende gelei​dehondenschool / geleidehondgebruiker schriftelijk aan de klager bevestigd.

Benoeming en samenstelling van de klachtencommissie

Artikel 6
lid 1

De klachtencommissie bestaat uit 3 en maximaal 5 leden, waarbij de klachtencommissie minimaal bestaat uit:

· een voorzitter die niet werkzaam is bij of voor een geleidehondenschool;

· een lid op voordracht van de gezamenlijke geleidehondenscholen (plus vervanging);

· een lid op voordracht van de verenigingen (plus vervanging).

lid 2

De leden van de klachtencommissie worden benoemd door de geleidehondenscholen en de verenigingen.

lid 3

De geleidehondenscholen stellen in overleg met de verenigin​gen een profiel op waaraan de verschillende leden van de klachtencommissie dienen te voldoen. Onderdeel van het profiel is in elk geval dat de leden van de klachtencommissie geacht worden bekend te zijn met de werkzaamheden van de geleidehondenscholen / het gebruik maken van een geleidehond in de mobiliteit.

lid 4

Een persoon, die lid is van het bestuur van een geleidehonden​school, dan wel werkzaam is voor een gelei​dehondenschool, is benoembaar als lid van de klachtencommissie c.q. de klachtenfunctio​naris, met dien verstanden dat deze persoon niet in de klachtencommissie kan participeren als een klacht betrekking heeft op de geleidehondenschool waarvoor deze persoon werkzaam is.

lid 5

Een medewerker van een vereniging voor geleidehondgebruikers c.q. de klachtenfunctio​naris is benoembaar als lid van de klachtencommissie, met dien verstanden dat deze persoon niet in de klachtencommissie kan participeren als een klacht betrekking heeft op een lid van de vereniging waarvoor deze persoon werkzaam is.

lid 6

Voor ieder lid wordt een plaatsvervangend lid benoemd op voordracht van de verenigingen / geleidehondenscholen die het lid heeft voorgedragen. Vanwege artikel 6 lid 4 en lid 5 kan een plaatsvervangend lid niet werkzaam zijn voor dezelfde vereniging dan wel geleidehondenschool als degene die vervangen wordt.

lid 7

De (plaatsvervangende) leden van de klachtencommissie worden voor een periode van drie jaar benoemd en zijn twee maal herbenoembaar.

lid 8

De klachtencommissie stelt een rooster van aftreden op van de leden en hun plaatsvervangers.
lid 9

Een (plaatsvervangend) lid kan vrijwillig terugtreden. De verenigingen / geleidehondenscholen, die het desbetreffende (plaatsvervangende) lid hebben voorgedragen, dragen zo spoedig mogelijk een opvolger voor.

lid 10

De gezamenlijke geleidehondenscholen benoemen ten behoeve van de werkzaamheden van de klachtencommissie een ambtelijk secretaris.

Taken en bevoegdheden van de klachtencommissie

Artikel 7

De klachtencommissie heeft de volgende taken / verantwoordelijkheden:

· het op basis van de behandeling van een klacht komen tot een uitspraak over de gegrondheid van de ingediende klacht, al dan niet vergezeld van aanbevelingen aan de aangeklaagde tot het aanbieden van excuses aan de klager, dan wel het nemen van maatregelen ter voorkoming van herhaling van de behandelde klacht of ter verbetering van de kwaliteit van de geleidehond of de dienstverlening van de geleidehon​denschool of ter verbetering van de opstelling van de betreffende geleidehondgebruiker;

· het op basis van de ingediende klachten signa​leren van struc​turele tekortkomingen in de dienstverle​ning van geleidehondenscholen, of in de kwaliteit van de geleverde geleidehonden;

· het zorgen voor een goede afstemming van haar werkzaamhe​den met de verenigingen, de geleidehondenscholen en de klachtenfunctionarissen;

· het zorgen voor een goede registratie van de ingediende klach​ten;

· het in voorkomende gevallen adviseren van de verenigingen en geleidehon​den​scholen over gevallen waarin dit reglement niet voor​ziet en bij wijzigingen van dit reglement.

· De (leden van de) commissie is (zijn) noch als commissie noch hoofdelijk aansprakelijk te stellen voor enig gevolg, dat voortvloeit uit het indienen, afwikkelen of behandelen van een klacht.

Artikel 8
De klachtencommissie heeft ter uitvoering van haar functie de volgende bevoegdheden:

· het oproepen en horen van klager en aangeklaagde;

· het oproepen en horen van andere personen die direct bij de ingediende klacht zijn betrokken;

· het inwinnen van informatie en het raadplegen en inzien van stukken met uitzondering van gegevens die betrekking hebben op derden;

· het raadplegen en inzien van gegevens die betrekking hebben op de klacht, waarbij de houder van de gegevens in de gelegenheid wordt gesteld de gegevens die betrekking hebben op derden af te schermen;

· het inschakelen van deskundigen, waarbij met name gedacht kan worden aan gedragsdeskundigen op het terrein van honden en mobiliteitsdeskundigen.

Het indienen van de klacht

Artikel 9
Als de klager van mening is dat het niet mogelijk is (geble​ken) om, eventueel met hulp van de klachtenfunctionaris, met de aangeklaagde zelf tot een oplossing van de klacht te komen, kan de klager de klacht binnen de termijn van een kwartaal na het plaatsvinden van de gebeurtenis waarover geklaagd wordt schri​ftelijk en ondertekend indienen bij de klachtencommissie.

Werkwijze van de klachtencommissie bij de behandeling van een klacht

Artikel 10
lid 1

De klachtencommissie draagt er zorg voor dat binnen twee weken na het indienen van de klacht een ontvangstbevesti​ging aan de klager wordt gestuurd, waarin hij wordt geïnformeerd over de verde​re procedure.

lid 2

Indien een klacht naar het oordeel van de klachtencommissie onvoldoende informatie bevat, stelt zij de klager in de gele​genheid alsnog binnen vier weken aanvullende informatie te verschaffen.

lid 3

De klachtencommissie draagt er zorg voor dat de aangeklaagde (medewerker van de) geleidehondenschool / de betreffende geleidehondgebruiker binnen twee weken nadat de klachtencommissie door de klager hiertoe gemachtigd is, wordt geïnformeerd over de inhoud van de ingediende klacht en over de te volgen procedure.

lid 4

De klachtencommissie verzoekt de aangeklaagde om binnen vier weken schriftelijk te reageren op de inhoud van de klacht.

lid 5

Wanneer de aangeklaagde door ziekte, afwezigheid of overmacht niet binnen de gestelde termijn kan reageren, wordt door de klachtencommissie een nieuwe termijn bepaald waarbinnen de aangeklaagde moet reageren.

Lid 6

In geval van een mondelinge behandeling door de klachtencommissie, worden de klager en de aangeklaagde opgeroepen alsmede overige personen die naar het oordeel van de klachtencommissie moeten worden gehoord.

Lid 7

De klager en de aangeklaagde kunnen zich, indien zij dat wensen, laten bijstaan door een, door hen zelf aan te wijzen persoon bij de behandeling van de klacht.  

Artikel 11
lid 1

De klachtencommissie deelt bij ontvangst van de volledige informatie, zo moge​lijk binnen acht weken doch uiterlijk binnen twintig weken na ont​vangst van de klacht, aan de klager en aan de aangeklaagde schriftelijk en gemotiveerd haar oordeel over de klacht mede. Tevens wordt daarbij vermeld of, en zo ja welke, aanbevelingen aan de aangeklaagde worden gedaan.

lid 2

Indien naar het oordeel van de klachtencommissie de behandeling van de klacht niet binnen de in lid 1 genoemde termijn kan worden afgerond, doet de klachtencommissie daarvan schriftelijk en gemotiveerd mededeling aan de klager en aange​klaagde, onder vermelding van de termijn waarbinnen de klach​tencommissie haar oordeel over de klacht zal uitbrengen.

lid 3

De geleidehondenschool / geleidehondgebruiker bericht binnen een maand na ontvangst van de in lid 1 bedoelde mededeling aan klager en klachtencom​missie schriftelijk of hij naar aanleiding van het oordeel van de commissie maatregelen zal nemen en zo ja welke.

lid 4

Bij afwijking van de in lid 3 genoemde termijn doet de aangeklaagde daarvan met redenen omkleed mededeling aan de klager en de klachtencommissie. De klachtencommissie bepaalt in dat geval een nieuwe termijn waarbinnen de aangeklaagde zijn standpunt aan de klager en de klachtencommissie kenbaar kan maken.

Artikel 12
lid 1

De klachtencommissie vergadert tenminste één keer per jaar en voorts zo dikwijls als de voorzitter het nodig oor​deelt. De bijeenkomsten vinden plaats in aanwezigheid van alle leden en, bij afwezigheid van een lid, van diens plaatsvervanger.

lid 2

De bijeenkomsten hebben een besloten karakter.

lid 3

De voorzitter stelt de agenda voor de bijeenkomst op en de ambtelijk secretaris brengt alle ontvangen klachten ter kennis van de leden.

lid 4

In geval van een mondelinge behandeling door de klachtencom​mis​sie, worden de klager en de aangeklaagde opgeroe​pen alsmede overige personen die naar het oordeel van de klachtencommissie moeten worden gehoord.

lid 5

De klager en de aangeklaagde kunnen zich, indien zij dat wensen, laten bijstaan door een door henzelf aan te wijzen persoon bij de behandeling van de klacht.

lid 6

Besluitvorming binnen de klachtencommissie geschiedt bij gewone meerderheid van stemmen, waarbij gestreefd wordt naar consensus.

lid 7

De klachtencommissie maakt een schriftelijk verslag dat het oordeel en de motivering van de klachtencommissie bevat over de gegrondheid van de ingediende klacht alsmede de even​tuele aanbevelingen aan de aangeklaagde en, als dit niet de​zelfde persoon is, de dienstverlener. Tevens bevat het verslag een overzicht van de gevolgde procedure en de verklaringen van betrokkenen en eventuele deskundigen. De ambtelijk secretaris zal zorgdragen voor de verspreiding van het schriftelijk verslag. 

lid 8

Na beëindiging van de klachtenbehandeling leveren de leden van de klachtencommissie alle stukken in bij de ambtelijk secretaris. De ambtelijk secretaris draagt zorg voor vernietiging van alle stukken met inachtneming van artikel 16.

Wraking en verschoning

Artikel 13
lid 1

Als een klacht betrekking heeft op een persoon waarmee een lid van de klachtencommissie nauw betrokken is, onthoudt het lid van de klachtencommissie zich van deelneming aan de behan​deling van die klacht en zal de plaatsvervanger van het lid daaraan deelne​men.

lid 2 

Zowel de klager als de aangeklaagde kunnen verzoeken een lid van de klachtencommissie niet aan de behandeling van klacht te laten deelnemen bij gerede twijfel over diens onpartijdigheid.  Bij honorering van dat verzoek zal het plaatsvervangend lid deelnemen aan de behandeling van de klacht.

lid 3

Een (plaatsvervangend) lid van de klachtencommissie kan vrijwillig terugtreden. Daartoe wordt mededeling gedaan aan de verenigingen / geleidehondenscholen, die zo spoedig mogelijk in de opvolging voorzien, met inachtneming van het in artikel 6 bepaalde.

De procedure wordt stopgezet in de volgende gevallen

Artikel 14
lid 1

De klager heeft te allen tijde het recht de klacht in te trek​ken. De behandeling door de klachtencommissie wordt hierop ge​staakt.

lid 2

De klager behoudt in alle gevallen de mogelijkheid zijn klacht te deponeren bij een andere daartoe geëigende instantie: de Burgerlijke rechter, de Administratieve rechter of de Strafrechter. Als de klager hiertoe besluit, dient hij dit onverwijld aan de klach​tencommissie mede te delen.

lid 3

Wanneer er sprake is van een klacht  tussen geleidehondgebruiker en een geleidehondenschool, dient het contract dat tussen beide is gesloten, te worden gebruikt als uitgangspunt. Het is mogelijk dat een klacht niet ontvankelijk wordt verklaard. Dit is ter beoordeling aan de klachtencommissie. Wanneer een klacht niet ontvankelijk is verklaard door de BBN bestaat de mogelijkheid dat de klachtencommissie de aanklager verwijst naar gerechtelijke instanties. Een klacht is in ieder geval niet ontvankelijk indien de betrokken geleidehondenschool geen lid is van de BBN. Wanneer een klacht niet ontvankelijk is, wordt dit onder vermelding van redenen schriftelijk gedaan aan de klager en de aangeklaagde. 

Geheimhouding

Artikel 15
Elk lid van de klachtencommissie en voorts een ieder die bij de behandeling van de klacht is betrokken is tot geheimhouding verplicht ten aanzien van alle tot individuele personen her​leidbare gegevens die hem bij de behandeling van de klacht ter kennis zijn gekomen.

Beroep

Artikel 16
In het kader van deze klachtenregeling is geen beroepsmoge​lijkheid voorzien.

Registratie

Artikel 17
lid 1

Elke klacht wordt vastgelegd in een klachtendossier. De bescherming van de persoonlijke levenssfeer van klager en aangeklaagde wordt daarbij gewaarborgd in overeenstemming met de toepasselijke wettelijke regelingen.

lid 2

De gezamenlijke geleidehondenscholen zijn houder van de klach​tendossiers.

lid 3

De klachtdossiers worden namens de geleidehondenscholen be​heerd door de ambtelijk secretaris van de klachtencommissie  in samenspraak met de klachtencommissie.

lid 4

Toegang tot de gegevens uit de klachtendossiers is alleen voorbehouden aan de leden, de plaatsvervangende leden van de klachtencommissie en de ambtelijk secretaris.

lid 5 

Gegevens kunnen alleen niet geanonimiseerd vermeld worden als alle betrokkenen toestemming hebben gegeven waarvoor en aan wie informatie wordt verstrekt.

Verslaglegging

Artikel 18
De klachtencommissie brengt jaarlijks voor 1 mei over het voorgaande kalenderjaar een openbaar verslag uit aan de gezamenlijke geleidehondenscholen en de verenigingen. Deze rapportage beschrijft het aantal klachten dat bij de klachtencommissie is ingediend, de aard en inhoud van deze klachten, de gedane uitspraken over de klachten en de aan de aangeklaagde geleidehondenscholen / geleidehondgebruikers gedane aanbevelin​gen. In deze rapportage vermeldt de klachtencommissie ook de door haar gesignaleerde vaker voorkomende knelpunten in de dienstverlening van een geleidehondenschool of de gezamenlijke geleidehonden​scholen, of in de kwaliteit van de geleverde geleidehonden. In het jaarverslag worden geen tot de individu​ele persoon herleidbare gegevens opgenomen.

Vergoedingen en kosten

Artikel 19
lid 1 

De leden van de klachtencommissie ontvangen een door de gezamenlijke geleidehondenscholen vast te stellen onkostenvergoeding. Op de onkostenvergoeding kan aanspraak worden gemaakt wanneer er sprake is van:

· reiskosten (kilometervergoeding à € 0,18 per kilometer of openbaar vervoer op basis van 2e klasse);

· zaalhuur bij externe locaties;

· eten en drinken tijdens de bijeenkomsten;

· kosten van de ambtelijk secretaris voor kopiëren etc.

lid 2 

De klachtenprocedure is niet kosteloos. Dit geldt tevens voor eventuele kosten die het inroepen van bijstand ingevol​ge artikel 10 lid 7 met zich meebrengt. Het indienen van een klacht brengt onder andere administratiekosten met zich mee. Hiervoor dient de klager € 25,- over te maken op het bankrekening nummer van de Branche-organisatie Blindengeleidehondenscholen Nederland. Het bankrekening nummer is 667751181 t.n.v. de B.B.N. te Lelystad. Gelieve uw eigen naam als kenmerk in te vullen. Na ontvangst wordt de klacht in behandeling genomen.

Slotbepalingen

Artikel 20
Eenmaal per jaar vindt tussen de gezamenlijke geleidehondenscholen en de organisaties van geleidehondgebruikers overleg plaats over het jaarverslag van de klachtencommissie. Daarbij zal ook het functioneren van deze klachtenregeling worden geëvalueerd.

Artikel 21
De gezamenlijke geleidehondenscholen dragen zorg voor secretariële ondersteuning van de klachtencommissie.  Ten aanzien van de personen die met de secretariële ondersteu​ning zijn belast, geldt een plicht tot geheimhouding als ver​meld in artikel 15.

Artikel 22

In alle gevallen waarin dit reglement niet voorziet, beslist de BBN in samenspraak met de klachtencommissie.

Artikel 23
lid 1

Wijziging van dit reglement geschiedt door de BBN in samenspraak met de klachtencom​missie en de besturen van de organisaties van geleidehondge​bruikers.

lid 2

Wijziging van het reglement betrekking hebbende op de functies en taken van de klachtenfunctionarissen, kunnen alleen geschieden met toestemming van de BBN en de besturen van de geleidehondgebrui​kers en de scholen.

Artikel 24
Deze regeling treedt in werking op 1 januari 2005.

