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Versie 1.7 | Vastgesteld 23 juni 2025 

Deze versie verloopt op 24-06-2027;  

per 1 januari 2026 is deze versie aangepast naar het nieuwe bestuursmodel  

 

*Instemmingsrecht OR: Artikel 27, lid 1j van de WOR regelt het instemmingsrecht van de OR bij elk besluit tot het 

vaststellen, wijzigen of intrekken van een klachtenregeling. 

 



   

 

Heeft u een klacht over de opvang? Zo lossen wij het op! 

Het is altijd vervelend als er een klacht ontstaat. Daarom doen we er alles aan om klachten te voorkomen. 

Helaas is dat niet altijd mogelijk. Als u ontevreden bent over het handelen van een medewerker van het 

kindcentrum of de stichting, dan gaat u altijd eerst het gesprek aan. De directeur kan daarbij een 

ondersteunende rol spelen. Als dat in uitzonderlijke gevallen niet mogelijk is, dan kunt u de klachtenregeling 

volgen die nu voorligt.  

Het is de bedoeling dat klachten over de gang van zaken op een kindcentrumlocatie in eerste instantie op 

locatieniveau worden opgelost. De meeste klachten worden overigens op die manier naar tevredenheid 

afgehandeld. Als u er op de opvanglocatie met de medewerker en directeur niet uitkomt en de klacht naar 

uw mening niet naar behoren is opgelost, dan kunt u de overige mogelijkheden van het stappenplan van de 

klachtenprocedure volgen.  

De interne contactpersoon en externe vertrouwenspersoon kunnen te allen tijde bemiddelen bij een conflict 

en/of andere mogelijkheden met u doornemen. In de bijlage van de klachtenregeling staat een nadere 

toelichting over de interne contactpersoon, de externe vertrouwenspersoon en de vertrouwensinspecteur.  

Mocht deze route niet naar wens verlopen of is de klacht tegen het bevoegd gezag gericht, kunt u de klacht 

bij de geschillencommissie voorleggen. De geschillencommissie zal altijd als eerste nagaan of de juiste 

stappen zijn gezet.  

We laten u zien welke stappen u kunt nemen: 

 

N.B.: We geven er de voorkeur aan dat problemen als eerste worden aangekaart bij de persoon waar het om gaat, 

tenzij de aard van het probleem zich daartegen verzet. In alle fasen van het stappenplan kan advies worden 

ingewonnen bij de interne contactpersoon; en bij route 3 en 4 ook bij de externe vertrouwenspersoon. Deze persoon 

adviseert alleen over de te volgen route/stappen en heeft geen rol in belangenbehartiging.  

 

 

                  
                    
                

                  
                   

          

    
         

    
         

            

               
      
           
            

               

                
                       
                

               
          

               

      

                                                  

              

  
  
  
 



 
 
 

 

 

Bij welke klacht bewandel ik welke route? 

In het onderstaande schema is te zien voor welke klacht u waar terecht kunt. De ondersteuning door de 

extern vertrouwenspersoon is met name gericht op klachten met betrekking tot ongewenst gedrag bij route 

3 en 4. De klager beslist over de te volgen route, behalve bij route 4, waarbij voor professionals de 

meldplicht en voor het bestuur/bestuurder (=bevoegd gezag) de aangifteplicht geldt.  

         
          
       

             

                     
          

                        
                

                          
                           
                          
                      

       
         

           
            

                     
                 
             

       
     

            
                 
              
             

        
 
    

                    
                  
                  
               

                       
                    
                      

             

        
         

                                               
                                             
                                       

     

  

           
     

                   

        
         

      

                   
                       

                     
                     
                    

       

                   
                  
           

          
                       
                  
                  
                      
                       
                   
                  
                     
                      
               
                  

      
                   

                       
                      

       
                  

       
                  

                       
                 

          
                  
                   
                  
                    
                   

         

        
           

                 
                 

               
                 
                 
                 
              

             
                
                 
              

                                
                   

                      
           

                   
                        

                                
                                         
                                     

             

                         
                           

                    

                          

      



   

 

    

 

Klachten met betrekking 
tot de groep  

 
- aanpassing programma 
- werkwijze in de groep 
- pedagogiek  
- het functioneren van de 

pedagogisch medewerker 
en/of kinderen; 

- de huisregels en tijden; 
- accommodatie en 

spelmaterialen; 
- hygiëne en voeding. 

 

Klachten over 
kindcentrumbrede zaken 

 
- vakanties & vrije dagen 
- zorgstructuur / 

ondersteuning  
- communicatie 
- kwaliteit & beleid 
- financiële zaken; 
- het functioneren van 

medewerkers (waaronder 
ook leidinggevenden); 

- aanname- en 
plaatsingsbeleid 

-  

Klachten over 
ongewenst gedrag 
 
- fysiek of verbaal 

geweld  
- discriminatie / racisme 
- (cyber)pesten 
- onacceptabel 

overschrijdend gedrag 

Klachten over (vermoedens 
van) ernstige misstanden 

 
- geweld dat grote schade of 

angst veroorzaakt 
(Meldcode) 

- (vermoeden van) geweld- of 
zedendelict door met taken 
belast persoon (MOA; zie 
stroomschema op volgende 
pagina 

Gesprek met pedagogisch 
professional (opvang) 

 
Gesprek met pedagogisch 
professional (opvang) 

Onderscheid tussen 
MOA en Meldcode! 

 

Indien geen 
bevredigend  
resultaat: gesprek 
met directeur en 
pedagogisch 
professional (opvang) 

Gesprek met directeur Indien geen 
bevredigend  
resultaat: gesprek 
met directeur en 
pedagogisch 
professional (opvang) 

MOA: Direct melding aan 
(directeur/bestuur)  

Indien geen 
bevredigend  
resultaat: gesprek 
met 
stichtingsdirecteur 

Indien geen bevredigend  
resultaat: Gesprek met 
stichtingsdirecteur 

Indien geen 
bevredigend  
resultaat: gesprek 
met 
stichtingsdirecteur 

 

Indien geen bevredigend 
resultaat: gesprek 
met/klacht  bij bestuurder 

Indien geen bevredigend 
resultaat: gesprek 
met/klacht  bij bestuurder 

Indien geen bevredigend 
resultaat: gesprek 
met/klacht  bij bestuurder 

  

Indien geen bevredigend 
resultaat: consultatie 
interne  contactpersoon* 

Indien geen bevredigend 
resultaat: consultatie 
interne  contactpersoon* 

Indien geen bevredigend 
resultaat: consultatie 
interne  contactpersoon* 

 
Eventueel consultatie 
vertrouwensinspecteur 

Bestuurder heeft 
overlegplicht 
vertrouwensinspecteur 

Indien geen bevredigend 
resultaat: consultatie 
externe 
vertrouwenspersoon* 

Indien geen bevredigend 
resultaat: consultatie 
externe 
vertrouwenspersoon* 

Indien geen bevredigend 
resultaat: consultatie 
externe 
vertrouwenspersoon* 

Aangifte bij justitie/politie 
(door bevoegd gezag indien 
het vermoeden een 
personeelslid betreft en na 
overleg 
vertrouwensinspecteur) 

Indien geen bevredigend 
resultaat: klacht indienen 
bij   geschillencommissie 

Indien geen bevredigend 
resultaat: klacht indienen 
bij  geschillencommissie 

Indien geen bevredigend 
resultaat: klacht indienen 
bij geschillencommissie 

 

Mogelijkheid tot het volgen 
van een juridisch traject 

Mogelijkheid tot het volgen 
van een juridisch traject 

Mogelijkheid tot het volgen 
van een juridisch traject 

Mogelijkheid tot het volgen 
van een juridisch traject 

 

*N.B.: Het is in iedere fase mogelijk de interne contactpersoon te raadplegen;  

de externe vertrouwenspersoon kan bij route 3 en 4 geraadpleegd worden, tenzij MOA van toepassing is.  

1 2 3 4



 
 

 

 

                     
                     
                      
                      
                    

       

                 
                       

          
            

                    
                     
                 
                  
                       
                    
                    
                

                     
                        

              
           
            

                  

       

                     
                     
                     

            
             
          
        

          

             

              

                                                                                                                 


