
 

 

Klachten procedure KDV Trots 
 
Ontevreden 

Het kan zijn dat je ontevreden bent over onze kinderopvang. Veel ouders vinden het in 
zo’n situatie lastig om hun zorgen te bespreken met de kinderopvang. Ze zijn bang dat 
het bespreken van kritiek of het indienen van een klacht gevolgen zal hebben voor de 
opvang van hun kind. Dat is jammer. Ouders en opvangorganisaties moeten beseffen 
dat het geven van kritiek en feedback juist positieve gevolgen kan hebben voor de 
opvang. Pas als de opvang weet dat ouders iets vervelend vinden, kan zij de situatie 
verbeteren. De keer zijde hieraan is dat positieve feedback uiteraard ook prettig is om te 
krijgen en te weten dat je als kinderdagverblijf op de goede weg zit.  

De Wet kinderopvang bepaalt dat elke kinderopvang een voor ouders inzichtelijk 
klachtenreglement heeft. In dit klachtenreglement vindt je de manier waarop je 
intern en, eventueel in een later stadium, extern kunt klagen. 

Stap 1. Intern klagen 
 

Heb je een klacht, dan moet je deze in principe eerst intern voorleggen.  
Je kunt je klacht het beste eerst bespreken met de verantwoordelijke persoon op de 
opvang. Had je kind bij het ophalen bijvoorbeeld een te volle luier? Geef dit de volgende 
dag aan bij de pedagogisch professional. 
  
Wanneer je er samen niet uit komt, is het raadzaam om de klacht te bespreken met de 
eigenaren Elise van Haaften of Renske van Noort.   

Kom je er met hun niet uit dan gaat de klachtenprocedure van kracht.  

Klacht indienen 
 
Een klacht dient schriftelijk te worden ingediend (zie in de bijlage klachten formulier). De 
klacht dient binnen een redelijke termijn na ontstaan van de klacht ingediend te zijn, 
waarbij 2 maanden als redelijk wordt gezien. De klacht wordt voorzien van dagtekening, 
naam en adres van de klager, eventueel de naam van de medewerker op wie de klacht 
betrekking heeft, de locatie en de groep plus een omschrijving van de klacht. 
 
Mocht de klacht een vermoeden van kindermishandeling betreffen, dan treedt de meldcode 
huiselijk geweld en  kindermishandeling in werking. Deze klachtenprocedure wordt daarmee 
afgesloten.  



 

 

Betreft het een klacht die mogelijk ook voor andere ouders relevant is, dan doet je er 
verstandig aan om ook de oudercommissie van uw kinderopvang op de hoogte te 
stellen. De oudercommissie is echter geen klachtencommissie en kan uw klacht niet 
behandelen. Wel kunnen zij naar aanleiding van de klacht kijken naar het beleid van 
Trots. 

Klacht is in behandeling 

1. De verantwoordelijke (Renske van Noort en Elise van Haaften) dragen zorg voor 
de inhoudelijke behandeling en registratie  van de klacht.  

2. Zij bevestigt schriftelijk de ontvangst van de klacht aan de ouder. 
3. Renske houdt de klager op de hoogte van de voortgang van de behandeling van 

de klacht. 
4. Afhankelijk van de aard en inhoud van de klacht wordt een onderzoek ingesteld. 
5. Indien de klacht gedragingen van een medewerker betreft, wordt deze 

medewerker in de gelegenheid gesteld mondeling of schriftelijk te reageren. 
6. Renske bewaakt de procedure en termijn van afhandeling.  De klacht wordt zo 

spoedig mogelijk afgehandeld, tenzij er omstandigheden zijn die dit belemmeren. 
In dat geval brengt de klachtenfunctionaris de klager  hiervan zo spoedig mogelijk 
op de hoogte. De klacht wordt in ieder geval binnen een termijn van 6 weken 
afgehandeld.  

7. De klager ontvangt een schriftelijk en gemotiveerd oordeel over de klacht, 
inclusief concrete termijnen waarbinnen eventuele maatregelen zullen zijn 
gerealiseerd.  

Stap 2. Extern klagen 

Mocht je klacht binnen de opvang niet naar tevredenheid worden afgehandeld dan kunt 
je gebruik maken van de externe klachtenprocedure. De Wet kinderopvang bepaalt dat 
elke kinderopvang aangesloten moet zijn bij de Geschillencommissie en het daaraan 
verbonden Klachtenloket Kinderopvang en Peuterspeelzalen.  

Hier kunt u terecht voor informatie, advies, bemiddeling, mediator van en door 
medewerkers van het klachtenloket en/of een bindende uitspraak door de 
Geschillencommissie 

 

 



 

 

Trots is aan gesloten bij: 

De Geschillencommissie Kinderopvang en Peuterspeelzalen 

Postbus 90600, 2509 LP DEN HAAG, 070-3105310 

Website: https://www.degeschillencommissie.nl/consumenten/ 

Wanneer wordt de geschillencommissie ingeschakeld? 

- Indien interne klachtafhandeling niet leidt tot een bevredigende oplossing of 
uitkomst, heeft de ouder de mogelijkheid zich te wenden tot het Klachtenloket 
Kinderopvang of de Geschillencommissie.  

- De ouder kan zich rechtstreeks wenden tot de Geschillencommissie indien van de 
ouder redelijkerwijs niet kan worden verlangd dat hij onder de gegeven 
omstandigheden een klacht bij de houder indient. 

- Als de klacht intern niet binnen zes weken tot afhandeling heeft geleid, kan de 
klacht worden voorgelegd aan de Geschillencommissie.  

- De klacht dient binnen 12 maanden, na het indienen van de klacht bij organisatie, 
aanhangig gemaakt te zijn bij de Geschillencommissie 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Klachten formulier kinderdagverblijf Trots 

Gegevens van diegene die de klacht indient: 
Naam: ……………………………………………………………………………………………………. 
Adres ……………………………………………………………………………………………………. 
Telefoonnummer ……………………………………………………………………………………………………. 
E-mail adres ……………………………………………………………………………………………………. 
Gegevens van het kind: 
Naam: ……………………………………………………………………………………………………. 
Geboortedatum: ……………………………………………………………………………………………………. 
Datum waarop de gebeurtenis plaatsvond:……………………………………………………………… 
Datum waarop brief is opgesteld / verzonden:………………………………………………………… 
Feitelijke omschrijving van de gebeurtenis waarover geklaagd wordt. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
De reden / het doel waarom hierover een klacht wordt ingediend. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
Een beschrijving van de handelingen die de klager reeds heeft ondernomen om 
tot een oplossing te komen. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
Een handtekening gezet door of namens de ouders onder de klacht. 

Handtekening: ……………………………………………… 

 

  

 


