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Klachten- en Geschillenreglement de Vlinderboom 
 

Artikel 1 – Inleiding en uitgangspunten 
De Vlinderboom hecht grote waarde aan een open, respectvol en constructief contact met 
ouders en verzorgers (hierna: „ouders‟). Een goede dagelijkse overdracht en een 
laagdrempelige bespreking van vragen, wensen, zorgen, kritiek, suggesties of klachten staan 
daarin centraal. 
 
Wij beschouwen een klacht als waardevolle feedback: een signaal dat ons in staat stelt de 
kwaliteit van de opvang en de samenwerking met ouders verder te verbeteren. Ouders worden 
uitgenodigd om eventuele onvrede altijd bespreekbaar te maken – bij de pedagogisch 
professional, de leidinggevende of de administratie. 
 
De Vlinderboom streeft ernaar om onvrede zo vroeg mogelijk te signaleren en te bespreken, 
zodat escalatie zoveel mogelijk wordt voorkomen. Dit uitgangspunt wordt actief uitgedragen in 
de kennismakings- en intakegesprekken, de dagelijkse overdracht, het informatieboekje en het 
beleidsplan. Dit reglement is in samenspraak met de oudercommissie opgesteld. 

 

Artikel 2 – Toepasselijkheid en definities 
Dit reglement is van toepassing op alle klachten van ouders met betrekking tot de 
dienstverlening van de Vlinderboom, waaronder begrepen de pedagogische praktijk, de 
organisatie, de communicatie en de financiële afhandeling. 
 
In dit reglement wordt verstaan onder: 

a. „Klacht‟: iedere schriftelijke of mondelinge uiting van ontevredenheid over het 
handelen of nalaten van de Vlinderboom of haar medewerkers. 

b. „Ouder‟: de ouder of wettelijk vertegenwoordiger van een kind dat gebruik 
maakt of heeft gemaakt van de opvang bij de Vlinderboom. 

c. „Geschil‟: een klacht die niet naar tevredenheid is afgehandeld via de interne 
klachtenprocedure en wordt voorgelegd aan de Geschillencommissie 
Kinderopvang. 

d. „Leidinggevende‟: de locatiebeheerder van de betreffende vestiging van de 
Vlinderboom. 

 

Artikel 3 – Interne klachtenprocedure 
Klachten worden behandeld via onderstaande trapsgewijze procedure. De ouder dient de 
stappen in beginsel in de aangegeven volgorde te doorlopen, tenzij bijzondere omstandigheden 
dit redelijkerwijs verhinderen. 

 
Stap 1 – Bespreking met de pedagogisch professional 
Richt de klacht rechtstreeks tot de betrokken pedagogisch professional. Klachten kunnen 
mondeling of per e-mail worden ingediend, uiterlijk twee (2) maanden na het incident. De 
medewerker streeft ernaar de klacht in goed overleg op te lossen. 
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Stap 2 – Escalatie naar de leidinggevende van de locatie 
Leidt stap 1 niet tot een bevredigende oplossing, dien de klacht dan schriftelijk in bij de 
leidinggevende van de betreffende locatie (zie contactgegevens aan het einde van dit 
reglement). De leidinggevende reageert binnen veertien (14) kalenderdagen. 

 
Stap 3 – Escalatie naar de directie 
Leidt stap 2 niet tot een bevredigende oplossing, richt de klacht dan schriftelijk aan de directeur: 
dhr. E. Wateler – directeur@devlinderboom-opschool.nl. De directie nodigt de ouder binnen 
veertien (14) kalenderdagen uit voor een gesprek en legt uiterlijk vier (4) weken na ontvangst 
van de klacht een schriftelijk en gemotiveerd oordeel voor. In dat oordeel wordt – voor zover 
van toepassing – een concrete termijn gesteld voor het doorvoeren van corrigerende 
maatregelen. 

 

Artikel 4 – Termijnen en behandelingsgaranties 
De Vlinderboom garandeert gedurende de interne klachtenprocedure: 

e. De ouder wordt doorlopend en actief op de hoogte gehouden van de 
voortgang van de behandeling. 

f. De ouder ontvangt uiterlijk twee (2) weken na het gesprek met de directie een 
schriftelijk, gemotiveerd oordeel. 

g. Het oordeel bevat, voor zover van toepassing, een concrete termijn 
waarbinnen eventuele corrigerende maatregelen zullen zijn doorgevoerd. 

 
Klachten die ouder zijn dan twee (2) maanden op het moment van indiening worden slechts in 
behandeling genomen indien de klacht naar het oordeel van de directie nog redelijkerwijs te 
staven is. 

 

Artikel 5 – Telefonisch Klachtenloket Kinderopvang 
Indien de interne klachtenprocedure niet tot een bevredigende oplossing leidt, kan de ouder 
contact opnemen met het Klachtenloket Kinderopvang. Het Klachtenloket kan telefonisch 
bemiddelen of een onafhankelijke mediator inschakelen. 

 
Telefoon: 0900-1877 (€0,20 per gesprek) – maandag t/m vrijdag 09.00–17.00 uur 
E-mail: info@klachtenloket-kinderopvang.nl , www.klachtenloket-kinderopvang.nl 
 

Artikel 6 – Geschillencommissie Kinderopvang 
Wanneer de interne procedure en de bemiddeling via het Klachtenloket niet tot een oplossing 
leiden, kan de ouder een geschil voorleggen aan de Geschillencommissie Kinderopvang. De 
Vlinderboom is bij deze commissie aangesloten onder registratienummer 116053. 

 
Een ouder kan een geschil indienen bij de Geschillencommissie indien: 

h. De Vlinderboom niet binnen zes (6) weken heeft gereageerd op een 
schriftelijke klacht; of 

i. partijen niet binnen zes (6) weken na indiening van de klacht tot 
overeenstemming zijn gekomen over de afhandeling. 

 

mailto:info@klachtenloket-kinderopvang.nl
https://www.klachtenloket-kinderopvang.nl/
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In afwijking van het voorgaande mag een ouder een geschil rechtstreeks bij de 
Geschillencommissie indienen indien het in de gegeven omstandigheden redelijkerwijs niet van 
de ouder kan worden verlangd een interne klacht in te dienen. Dit is onder meer het geval bij: 

j. klachten over intimidatie of grensoverschrijdend gedrag; 

k. klachten waarbij de ouder gegronde vrees heeft voor nadelige repercussies als 
gevolg van het indienen van de klacht. 

 
De Geschillencommissie beoordeelt per individueel geval of aan deze voorwaarden is voldaan. 

 
Alle stappen om een geschil in te dienen staan beschreven op de website van De 
Geschillencommissie: www.degeschillencommissie.nl 
Postbus 90600, 2509 LP Den Haag – Tel: 070 310 53 10 

 

Artikel 7 – Geschillen met betrekking tot de Oudercommissie 
De Oudercommissie kan een geschil over de toepassing van het wettelijk adviesrecht (als 
bedoeld in de Wet kinderopvang) rechtstreeks voorleggen aan de Geschillencommissie 
Kinderopvang. In die gevallen toetst de Geschillencommissie uitsluitend of de Vlinderboom in 
redelijkheid heeft gehandeld. 

 

Artikel 8 – Registratie, verslaglegging en bekendmaking 
De Vlinderboom registreert alle ontvangen klachten en legt jaarlijks verantwoording af over de 
aard en de afhandeling van klachten aan de GGD. Dit verslag wordt tevens besproken met de 
Oudercommissie. 

 
Dit reglement is beschikbaar via: 

l. de informatiefolder die bij intake aan ouders wordt verstrekt; 

m. de map ter inzage in de hal van de vestiging (naast de GGD-rapporten); 

n. het beleidsplan van de Vlinderboom. 

 
Wij hopen met iedere ouder een zodanige samenwerking op te bouwen dat eventuele vragen, 
zorgen of klachten in een open sfeer en met wederzijds respect tot een voor alle betrokkenen 
goede oplossing kunnen worden gebracht. 

De klachtenprocedure in het kort 
 
Een klacht over de opvang van uw kind: 

1. Meld je bij de pedagogisch professional 

2. Meld je bij de leidinggevende van de locatie: 
Haarlem   lg.haarlem@devlinderboom-opschool.nl 
Alkmaar-Oudorp  lg.alkmaar.oudorp@devlinderboom-opschool.nl 
Zaandam   lg.zaandam@devlinderboom-opschool.nl 
Amsterdam   lg.amsterdam@devlinderboom-opschool.nl 

3. Telefonisch Klachtenloket Geschillencommissie: 0900-1877 (€0,20 per gesprek) 
4. Geschillencommissie: www.degeschillencommissie.nl 

 

 

 

https://www.degeschillencommissie.nl/
mailto:lg.haarlem@devlinderboom-opschool.nl
mailto:lg.alkmaar.oudorp@devlinderboom-opschool.nl
mailto:lg.zaandam@devlinderboom-opschool.nl
mailto:lg.amsterdam@devlinderboom-opschool.nl
https://www.degeschillencommissie.nl/


                                       

4 
De Vlinderboom op school april ’26

 

   

Een klacht over de financiën en administratie: 
• Meld je bij de administratie: administratie@devlinderboom-opschool.nl 
• Meld je bij de directie dhr. E. Wateler: directeur@devlinderboom-opschool.nl 
• Telefonisch Klachtenloket Geschillencommissie: 0900-1877 (€0,20 per gesprek) 
• Geschillencommissie: www.degeschillencommissie.nl 

mailto:administratie@devlinderboom-opschool.nl
mailto:directeur@devlinderboom-opschool.nl
https://www.degeschillencommissie.nl/
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