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Wettelijk kader klachtrecht 
De Wet Klachtrecht Cliëntensector (01-08-1995) is van toepassing voor alle 

kinderopvanginstellingen in Nederland. Deze wet schrijft voor dat en op welke wijze 

organisaties een regeling voor behandeling van klachten van ouders, in ons geval, 
moeten vorm geven.  

 
De Kindertuin Westzaan dient per kalenderjaar een openbaar verslag te maken waarin de 

klachtenregeling van de Kindertuin wordt beschreven, de wijze waarop de regeling onder 
de aandacht is gebracht en de samenstelling van de klachtencommissie is georganiseerd.  

 
In het Convenant Kwaliteit in het kader van de Wet Kinderopvang is sinds 2007 

omschreven dat er naast het klachtenreglement voor ouders/cliënten, een aparte 

Klachtenregeling voor Oudercommissies geformuleerd dient te zijn.  
 

Op 28 april 2015 is de Wet Kinderopvang aangepast en is door de Eerste Kamer 
voorgeschreven dat met ingang van 1 januari 2016 alle kinderopvang organisaties 

verplicht zijn aangesloten bij de Geschillencommissie Kinderopvang. Deze valt onder de 
Stichting Geschillencommissies voor Consumentenzaken (SGC).  

 
Het klachtenloket Kinderopvang en Peuterspeelzaal is gekoppeld aan de SGC. Dit is een 

laagdrempelige website waar veel informatie te vinden is over rechten en plichten van 

uiteenlopende onderwerpen die te maken hebben met de opvang van kinderen.  
 

Dit document is aangepast in juli 2024 naar aanleiding van de GGD inspectie. Onze 
klachtenregeling is aangepast volgens het model Klachtenregeling Kinderopvang van de 

BOINK, waarin heldere termijnen zijn gesteld om klachten af te handelen. 

 

Het jaarlijkse verslag van de Geschillencommissie Kinderopvang betreffende de 

Kindertuin is als bijlage toegevoegd aan dit klachtenverslag. Ook het klachtenreglement 
van de Geschillencommissie Kinderopvang is toegevoegd in de bijlagen en is tevens te 

vinden op de website van de Geschillencommissie. Op deze website staat een uitgebreide 
beschrijving over de werkzaamheden van de Geschillencommissie en hun werkwijze. 

Tevens is het geanonimiseerde jaarverslag van de Geschillencommissie daar te lezen.  
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Klachtenregeling Kindertuin (d.d. juli 2024) 
De Kindertuin streeft ernaar eventuele klachten zo snel als mogelijk en zo laag mogelijk 

in de organisatie op te lossen. Gezien de platte structuur van de organisatie gaan wij er 

vanuit dat wanneer er sprake is van kritiek en/of gevoelens van onvrede, van ouders dan 
wel de Oudercommissie, dit in een vroeg stadium en in overleg met elkaar kan worden 

besproken.  
 

Ook signalen die uiteindelijk niet als klacht worden ingediend gebruiken wij om te 
verbeteren en zullen in de teamvergaderingen besproken worden. 

  
Er kan sprake zijn van een interne klacht, een klacht door de ouder aan het adres van 

onze organisatie. Een externe klacht betreft het wanneer de Geschillencommissie de 

klacht behandeld. Het klachtenloket Kinderopvang kan hierbij adviseren. 
 

 
Het indienen van interne klacht werkt als volgt: 

U kunt een klacht indienen over een gedraging van een medewerker en de houder, onze 
werkwijze of de uitvoer van een regel die voort vloeit uit ons beleid. 

En uiteraard over de bedrijfsvoering en overeenkomst tussen de houder en de ouder(s). 
 

Wij verwachten dat daags na de ontstane situatie contact wordt opgenomen en er de 

intentie bestaat in gesprek te gaan over de situatie waar onvrede mee is, om te kijken of 
er een oplossing voor te bedenken is. 

Als niet daags na het voorval, waar een klacht over gaat, vragen wij binnen 6 weken de 
klacht kenbaar te maken. Wij kunnen kort na het voorval de klacht beter onderzoeken en 

vinden 6 weken een maximale termijn om klachten achteraf te kunnen onderzoeken. 
 

Indienen van de klacht kan mondeling, per mail naar info@kindertuin.nu of door 
indienen/afgeven van het klachtenformulier. 

 

De behandeling van een interne klacht werkt als volgt: 
De klacht zal in ontvangst genomen worden en schriftelijk vastgelegd worden. 

 
Wij zorgen er voor dat de klacht zorgvuldig wordt onderzocht. De manier van 

onderzoeken is afhankelijk van de inhoud van de klacht. We betrekken de betrokken 
personen en hebben als leidraad ons beleid. 

 
Er kan sprake zijn van hoor en wederhoor om eventueel betrokken medewerker de kans 

te geven uit te leggen waarom is gekozen een bepaalde stap te ondernemen. 

 
De houder bewaakt de voortgang van de behandeling van de klacht en zal zo spoedig 

mogelijk worden afgehandeld, dan toch tenminste binnen zes weken. Wanneer meer 
onderzoek vereist is, zal de klager op de hoogte worden gesteld en gemotiveerd krijgen 

welke zwaarwegende reden is voor uitstel. 
 

De klacht en de bevindingen worden teruggekoppeld aan de klager en er wordt 
gemotiveerd welke maatregelen zijn te nemen de klacht op te lossen en in de toekomst 

te kunnen voorkomen. 

 
Als de klager niet tevreden is met de terugkoppeling dan wel de afhandeling, dan kan de 

interne klacht worden voorgelegd aan externe partij, namelijk het Klachtenloket 
Kinderopvang of de Geschillencommissie Kinderopvang. 

 
 

 
 

 

mailto:info@kindertuin.nu
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De behandeling van externe klachten: 

Wordt de klacht niet naar tevredenheid afgehandeld, dan kan een geschil worden 

ingediend bij de Geschillencommissie Kinderopvang. 
 

In de volgende gevallen kan ook direct een klacht worden ingediend bij de 
Geschillencommissie, zonder eerst de interne klachtenprocedure te doorlopen, namelijk: 

 
1) Als er niet tijdig, binnen de termijn van zes weken, een terugkoppeling op de 

klacht is geweest na het indienen er van. 
2) Wanneer onze interne klachten procedure in alle redelijkheid niet onafhankelijk 

kan plaats vinden. 
 

Voordat betrokkene naar de Geschillencommissie stapt, kan er altijd contact worden 

opgenomen met het Klachtenloket Kinderopvang, voor gratis informatie en advies en 
eventueel bemiddeling. 

 
Wanneer er gekozen wordt een procedure te starten bij de Geschillencommissie, moet de 

klacht binnen 12 maanden worden ingediend. 
 

De Geschillencommissie doet vervolgens een bindende uitspraak en controleert deze ook. 
 

 

Het Klachtenloket Kinderopvang kan bereikt worden op telefoonnummer 0900-1877 of 
zie voor meer informatie de website https://www.klachtenloket-kinderopvang.nl/ 

 
De Geschillencommissie kan bereikt worden op telefoonnummer 070-3105310 of zie voor 

meer informatie de website https://www.degeschillencommissie.nl/over-
ons/commissies/kinderopvang/ 

 
 

 

 
 

 

  

https://www.klachtenloket-kinderopvang.nl/
https://www.degeschillencommissie.nl/over-ons/commissies/kinderopvang/
https://www.degeschillencommissie.nl/over-ons/commissies/kinderopvang/
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Oudercommissie Kindertuin 
De Kindertuin acht een goede samenwerking met haar Oudercommissie van groot 

belang. In samenwerking met de Oudercommissie wordt geprobeerd de dienstverlening 

van de Kindertuin steeds te blijven optimaliseren. De voelsprieten die de Oudercommissie 
heeft, worden ingebracht tijdens de vergaderingen. Hier is ruimte om op laagdrempelige 

en in open sfeer alle relevante zaken te bespreken. Tot op heden verloopt de 
samenwerking in goede harmonie. Eventuele meningsverschillen kunnen in goed overleg 

worden besproken.  
 

Wij realiseren ons dat er zich situaties kunnen voordoen waarin de communicatie en 
informatie (tijdelijk) niet lopen zoals afgesproken en/of verwacht. In dergelijke situatie 

kan de Oudercommissie zich beraden bij de Geschillencommissie.  

 
De Oudercommissie van de Kindertuin heeft bij voorkeur vijf leden, echter belangrijker is 

dat alle groepen vertegenwoordigd zijn: het kinderdagverblijf, de naschoolse opvang in 
Westzaan en Assendelft. Er is voldoende animo vanuit de oudergeleding om toe te treden 

tot de Oudercommissie wanneer er een plekje vrij komt.  
 

Onderwerpen die in 2023 onder andere zijn besproken met de Oudercommissie in de vier 
bijeenkomsten zijn uiteenlopend, hieronder in willekeurige volgorde:  

- Nieuwbouw plannen achter de Kindertuin 

- Wachtlijstbeheer; loslaten wachtlijst en vraag maandag in Assendelft 
- Maatregelen Sedumdak i.v.m. hittereductie 

- Organiseren van een ouderavond over seksualiteit 

- Luizenbeleid 

- Fietsen met kinderen vanuit school 

  



Openbaar klachtenverslag 2023 |  Kindertuin Westzaan 
Pagina 7 van 16 

Ontvangen klachten in 2023 
In de periode 1 januari tot en met 31 december 2023 heeft de Geschillencommissie geen 

klachten ontvangen van ouders of de Oudercommissie betreffende Kindertuin Westzaan. 

Zie in de bijlagen de brief van de Geschillencommissie d.d.  
 

In de periode 1 januari tot en met 31 december 2023 zijn er door werknemers van de 
Kindertuin geen klachten ontvangen van ouders of verzorgers van bezoekende kinderen.  

 
In de periode 1 januari tot en met 31 december 2023 zijn er door de houder/directie van 

de Kindertuin geen klachten ontvangen van ouders of verzorgers van bezoekende 
kinderen dan wel de Oudercommissie.  

 

In 2023 is er geen gebruik gemaakt van het klachtenformulier van de Kindertuin.  
 

 

Conclusie 
In 2023 zijn geen interne of externe klachten ontvangen over het beleid bij de 

Kindertuin, de medewerkers of andere zaken. De Kindertuin is gemotiveerd om op een 
gezellige en huiselijke manier goede opvang te blijven verzorgen het komende jaar aan 

alle kinderen wiens zorg aan ons is toevertrouwd.  
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Bijlage 1. Brief Geschillencommissie d.d.25-04-2024 

 

Beste info@kindertuin.nu, 

Van harte gefeliciteerd! In 2023 was u geschilvrij. Hierbij ontvangt u de 

‘geschilvrij’ brief van De Geschillencommissie. Deze brief dient als bewijs dat 

u in 2023 geschilvrij bent geweest en kunt u aan de GGD laten zien. 

U kunt de geschilvrijbrief over 2023 ook terugvinden op uw Portaal 

Kinderopvang in de nieuwe correspondentie module. Ga hiervoor naar 

https://portaalkinderopvang.degeschillencommissie.nl. 

Alles om trots te laten zien dat er weer een jaar is samengewerkt aan 

kwaliteit. 

Contactpersonen 

In het Portaal Kinderopvang treft de functie Mijn contactpersonen aan onder 

Mijn Aansluiting. Hier kunt u zelf de contactpersonen binnen uw organisatie 

beheren om bijvoorbeeld de nieuwe certificaten over 2023 te downloaden. 

Houd deze contactpersonen alstublieft actueel. 

Geschilvrij certificaten 2023 

Naast de brief krijgt u over 2023 ook een geschilvrij certificaat op naam voor 

elke geschilvrije vestiging. Dit certificaat treft u aan in het Portaal 

Kinderopvang, samen met de certificaten over voorgaande jaren. 

In het portaal zijn bij ons geregistreerde houders van opvangvoorziening(en) 

gegroepeerd per contactpersoon (op basis van het mailadres). Gebruikt u 

verschillende mailadressen voor verschillende opvangvoorzieningen? Dan 

krijgt u op elk mailadres apart een bericht. Controleer daarom ook de andere 

mailadressen waarop u bij ons een houder van opvangvoorziening(en) heeft 

geregistreerd. 

Vragen? 

Heeft u vragen over een certificaat, neem dan contact met ons op via 070-

3105371 of stuur en bericht naar registrant@degeschillencommissie.nl. 

We zijn trots dat onze samenwerking aan kwaliteit van de kinderopvang heeft 

geleid tot een mooi resultaat. 

Met vriendelijke groet, 

De Geschillencommissie 
 

 

 

mailto:info@kindertuin.nu
http://url3508.degeschillencommissie.nl/ls/click?upn=u001.8y88mkH6bZMxFkn1Qj-2FD1DaBcaHios-2F5E5CRlgsmjEbHKPGPctl0Yne20i0Whfe-2FCZ-2FuNvtDOIZiGQSQWTTjFA-3D-3DIX6l_JK-2BMtmSMb0-2BROL58SsUswSa7VkAYckc9XXh-2Fz1BDAiG84-2FuQLgMgb2rmGOy2rmhQJSe98JaUjNPfLU9v4dwl8Ry0RTf19ulAsWhTsNbCE-2B11JLfq1aPxVVIqE3ws6rovaNnJcWXub0LDOES5MD1-2FzBjk9vVnAr0WzB7vp45ohxbduy8-2FONCOugJzxYMI6vn2-2FZg-2FJYmALio0RQLQiO2S-2Fw-3D-3D
mailto:registrant@degeschillencommissie.nl
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Bijlage 2. Reglement Geschillencommissie  
d.d. 01-01-2018 
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Klachtenformulier   Datum: 

Naam: 
 

 

Naam kind(eren): 
 

 

Datum klacht: 
 

 

Adres en telefoonnummer: 
 

 

Mailadres: 
 

 

 
  

Omschrijving van uw klacht? 
Gebruik indien nodig achterzijde.  
 
 
 
 

 

Kunt u de plaats/groep, datum & tijd 
specificeren?  
 
 
 
 

 

Hoe is de situatie ontstaan? 
 
 
 
 
 

 

Wat is de naam van de medewerker als 
de klacht over gedraging van deze 
medewerker gaat? 

 

Wie was/waren er bij de situatie 
betrokken? 
 
 
 
 

 

Welke stappen heeft u ondernomen om 
tot een oplossing te komen? 
 
 
 
 

 

 
Procedure: 

Zie klachtenregeling 

 
Handtekening ouder:     Gezien door pedagogisch medewerker: 
 
 
 
 

 


