
 
 
 

Klachtenprocedure De Broekies 
 
Klachten kunnen betreffen: 
een gedraging jegens een ouder of een kind van de houder of van voor de houder of door 
zijn tussenkomst werkzame personen; 
de overeenkomst tussen de houder en de ouder. 
 
Voor klachten van de Oudercommissie wordt ook deze procedure toegepast. 
 
1. 
Als een ouder een klacht heeft gaat de ondernemer ervan uit dat deze zo spoedig mogelijk 
met de betrokkene besproken wordt. Het aanspreekpunt is in beginsel de medewerker op de 
groep.  Mocht dit niet leiden tot een oplossing, dan kan de klacht worden besproken met de 
leidinggevende of ondernemer. Indien het in de bovenstaande gevallen tot een oplossing 
leidt wordt het verbeterformulier A-04 geheel ingevuld en het vakje opmerking/wens ouder 
aangekruist. Leidt dit niet tot een oplossing, dan kan een klacht worden ingediend. 
Betreft de klacht een persoon die niet in dienst is, doch binnen de onderneming werkzaam is, 
dan valt deze klacht buiten deze klachtenprocedure en dient contact opgenomen te worden 
met diegene die de persoon begeleidt. Te denken valt aan stagiaires.  
 
Bij een klacht over de overeenkomst dient de ouder zich tot de ondernemer te richten. 
 
Een klacht dient altijd schriftelijk (onder schriftelijk wordt ook elektronisch verstaan, tenzij de 
wet zich daar tegen verzet) te worden ingediend. De klacht dient binnen een redelijke termijn 
na ontstaan van de klacht ingediend te zijn, waarbij twee maanden als redelijk wordt gezien. 
Een omschrijving van de klacht wordt genoteerd op het verbeterformulier met datum, naam 
van de klager, eventueel de naam van de medewerker op wie de klacht betrekking heeft, 
eventueel de locatie en de groep. 
Mocht de klacht een vermoeden van kindermishandeling betreffen dan treed de meldcode 
PRO-02 in werking en is deze klachtenprocedure daarmee afgesloten. 
 
2. 
Behandeling van de klacht: 
De ondernemer zorgt voor de inhoudelijke behandeling en registratie (A-04) van de klacht, hij 
houdt de klager op de hoogte van de voortgang van de klacht. Afhankelijk van de aard van 
de klacht wordt een onderzoek ingesteld. 
Betreft het de gedragingen van een medewerker dan wordt deze medewerker in de 
gelegenheid gesteld mondeling of schriftelijk te reageren. 
De klacht wordt binnen een termijn van zes weken afgehandeld. Er kunnen omstandigheden 
zijn dat dit langer duurt. Als dit het geval is brengt de ondernemer de klager hiervan op de 
hoogte. 
De klager ontvangt een schriftelijk en gemotiveerd oordeel over de klacht, inclusief concrete 
termijnen waarbinnen eventuele maatregelen zullen zijn gerealiseerd. (Ook noteren op het 
verbeterformulier). 
 
 
 



Klachtenafhandeling via de VAK 
Indien de interne klachtenafhandeling niet leidt tot een bevredigende oplossing bestaat de 
mogelijkheid dat de klager zich tot de VAK richt.  
De klager dient de klacht dan schriftelijk (onder schriftelijk wordt ook elektronisch verstaan, 
tenzij de wet zich daar tegen verzet) in te dienen bij de klachtenfunctionaris van de VAK 
info@agrarischekinderopvang.nl, of te sturen naar het postadres. (Zie VAK site). 
De procedure is als onder 2 van de werkwijze interne klachten. 
Deze stap is niet verplicht de klager mag ook rechtstreeks naar de Geschillencommissie 
Kinderopvang. 
 
3. Klachtenafhandeling via de geschillencommissie 
De werkwijze van de Geschillencommissie Kinderopvang staat beschreven in de bijlage van 
I-03 informatiebrief klachtenprocedure. 
Een 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 ondernemer indient. (bijvoorbeeld als het de ondernemer betreft) 
 
4. Verslag en evaluatie klachtenregeling 
Indien er in enig jaar een klacht is ingediend draagt de ondernemer er zorg voor dat over 
betreffende kalenderjaar in het eerstvolgende kalenderjaar een verslag wordt opgesteld. 
Hiervoor wordt het formulier A-08 gebruikt en dit verslag wordt ook verwerkt in het jaarplan 
en directiebeoordeling van dat jaar. Dit verslag dient voor 1 juni aan de toezichthouder 
(GGD) te worden gestuurd. 
Is er geen klacht ingediend dan hoeft er geen verslag te worden gemaakt. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


