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1. Inleiding 

Binnen Eigen&Wijzer staat (pedagogische) kwaliteit van onze kinderopvang centraal. Een van de 

kernwaarden van Eigen&Wijzer is ‘samen’. Contact met de ouder1 is een belangrijk onderdeel van ons 

werk en daarbij zijn opmerkingen, adviezen of klachten voor ons signalen om op te pakken. Er heerst 

een open en toegankelijke communicatiestructuur waardoor ongenoegens en ontevredenheid vrijwel 

altijd direct uitgesproken worden. Het kan voorkomen dat een klacht via onze interne klachtenregeling 

bij ons neergelegd wordt. Vanuit deze klachten stellen we jaarlijks een klachtenverslag op. Dit 

klachtenverslag bevat gegevens van Loosdrecht BV. 

2. Onze klachtenregeling 

Elke opmerking, signaal of advies van een ouder nemen wij serieus. Als u als ouder ergens ontevreden 

over bent, dan vinden wij het prettig dat u dit zo snel mogelijk bespreekt met de persoon die erbij 

betrokken is of was. Dit kan bijvoorbeeld een pedagogisch medewerker of leidinggevende zijn, als het 

om een situatie op de groep gaat. Of een administratief medewerker, wanneer het over uw 

overeenkomst gaat. Komt u er samen niet uit of bent u niet tevreden over de oplossing? Dan kunt u 

een interne klacht bij ons indienen. 

2.1. Interne klachtenprocedure 

Wij nemen iedere klacht serieus en streven ernaar om deze op een passende wijze op te lossen. Als 

een ouder ontevreden is over onze opvang, of een klacht heeft, dient  de ouder dit in eerste instantie 

te bespreken met de (betreffende) medewerker of de leidinggevende van de locatie. Als deze er niet 

samen uitkomen, kan een schriftelijke klacht ingediend worden bij het hoofdkantoor, mailadres; 

planning@eigenenwijzer.nl. Er wordt gezorgd dat de klacht bij de juiste operationeel manager 

terechtkomt, die zorgt voor de inhoudelijke behandeling en registratie van de klacht.  

 

De operationeel manager stuurt de ouder schriftelijk de ontvangstbevestiging van de klacht. Waarna 

de operationeel manager zorgt voor het onderzoeken van de klacht. Dit is afhankelijk van de aard en 

inhoud van de klacht. Voorbeelden van onderzoeken zijn het horen van betrokkenen of het in kaart 

brengen van het beleid (en de uitvoering daarvan) in relatie tot de klacht.  

 

De ouder wordt door de operationeel manager op de hoogte gehouden van het proces en eventuele 

vertragende omstandigheden. De klacht wordt in ieder geval binnen een termijn van zes weken 

afgehandeld. De ouder ontvangt een schriftelijk en gemotiveerd oordeel over de klacht, waarin ten 

minste beschreven staat of de klacht gegrond, ongegrond of deels gegrond is, de redenen waarom tot 

dit oordeel is gekomen en als de klacht en het oordeel daartoe aanleiding geven maatregelen die 

worden getroffen (en binnen welke periode). 

 
1 Waar gesproken wordt over ouder, wordt ook verzorger bedoeld en indien van toepassing gaat het over ouders 

en/of verzorgers. Daar waar toestemming van ouder(s) nodig is, gaat het over de gezaghebbende(n) van het kind. 

mailto:planning@eigenenwijzer.nl
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2.2. Externe klachtenprocedure 

Als een ouder niet tevreden is over het oordeel en/of de afhandeling van de interne klacht, dan kan 

de klacht voorgelegd worden aan het Klachtenloket Kinderopvang. Zij bieden gratis informatie, advies 

en bemiddeling. De klacht kan ook zonder contact met het Klachtenloket Kinderopvang als geschil 

ingediend worden bij de Geschillencommissie Kinderopvang.  

 

Een klacht kan ook direct, zonder eerst de interne klachtenprocedure van Eigen&Wijzer te hebben 

doorlopen, ingediend worden bij de Geschillencommissie:  

● Als de ouder niet tijdig (binnen 6 weken) een beoordeling van uw klacht van Eigen&Wijzer 

heeft ontvangen. De klacht moet binnen 12 maanden nadat de klacht bij ons is ingediend, 

ingediend zijn bij de Geschillencommissie. 

● Als in redelijkheid niet van u kan worden verlangd dat u onder de gegeven omstandigheden 

een klacht bij Eigen&Wijzer indient. Dit is bijvoorbeeld het geval wanneer onze interne 

klachtafhandeling niet onafhankelijk kan plaatsvinden.  

 

De Geschillencommissie registreert uw klacht en bouwt een zo compleet mogelijk dossier op, waarbij 

ook het standpunt van Eigen&Wijzer opgevraagd wordt. De Geschillencommissie neemt, indien nodig 

op basis van een deskundigenonderzoek, een besluit. De Geschillencommissie doet een bindende 

uitspraak waar ouder en Eigen&Wijzer zich aan moeten houden. De Geschillencommissie controleert 

dit ook. 

2.3. Communicatie klachtenregeling 

De klachtenregeling wordt (jaarlijks) met oudercommissies van Eigen&Wijzer besproken. Bij een 

wijziging worden oudercommissies om advies gevraagd. Tijdens het intakegesprek met de ouder 

wordt de klachtenregeling besproken. Daarnaast wordt de klachtenregeling gedeeld op de website, 

zodat deze voor alle ouders inzichtelijk is.
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3. Interne klachten 2024 

Hieronder ziet u de klachten die in 2024 via onze klachtenregeling schriftelijk zijn binnengekomen. Onderverdeeld per locatie op aantal en aard van 

behandelde klachten; op strekking van de oordelen; en op aard van de getroffen maatregelen. 

 Locatienaam Categorie Klacht Oordeel Maatregel Specificering  Afhandeling 

  Gedraging 
medewerker 
 
Werkwijze of 
regel 
 
Overeenkomst 
tussen houder 
en ouder(s) 
 
Tarieven 

Klacht in 
bewoordingen  

Gegrond of 
ongegrond 

Gesprek medewerker 
 
Uitleg geven werkwijze of 
regel 
 
Wijziging werkwijze of 
regel 
 
Uitleg geven over 
overeenkomst/contract 
 
Wijziging 
overeenkomst/contract 

Maatregel in bewoordingen Wat is ondernomen na de uitvoering 
van de maatregel(en)? 

1 Pinkenstal 
KDV 

Overeenkomst 
tussen houder 
en ouder(s) 

Kind kan niet 
doorstromen van KDV 
naar BSO op de 
gewenste dagen. 

Ongegrond Uitleg geven over 
overeenkomst/contract 
 
Uitleg geven werkwijze of 
regel 

Plaatsing gaat op basis van 
beschikbaarheid.  
 
In het plaatsingsbeleid is wel 
een prioritering opgenomen 
qua wachtlijst over KDV 
kinderen die naar de BSO 
willen doorstromen. 

Ouder is een alternatieve dag 
voorgesteld, waar deze geen gebruik 
van wenste te maken. 
 
Vier dagen na ontvangst van klacht, 
ontstond er (door uitschrijving 
kinderen) mogelijkheid tot 
doorstromen op de gewenste dagen. 
Hier heeft ouder gebruik van gemaakt.  
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2 WereldWijs 
KDV 

Overeenkomst 
tussen houder 
en ouder(s) 

Kind kan niet 
doorstromen van KDV 
naar BSO. 

Ongegrond Uitleg geven over 
overeenkomst/contract 
 
Uitleg geven werkwijze of 
regel 

Plaatsing gaat op basis van 
beschikbaarheid.  
 
In het plaatsingsbeleid is wel 
een prioritering opgenomen 
qua wachtlijst over KDV 
kinderen die naar de BSO 
willen doorstromen. 
 
Tevens uitleg gegeven over 
het huidige personeelstekort 
en de wervingscampagne die 
gestart is.  

Door uitschrijving van kinderen 
ontstond er alsnog beschikbaarheid en 
is het kind van het KDV naar de BSO 
doorgestroomd.  

3 Speelhoeve 
KDV 

Overeenkomst 
tussen houder 
en ouder(s) 

Beschikbaarheid 
kindplaats op de drie 
gewenste dagen voor 
doorstromen van KDV 
naar BSO is er. 
Beschikbaarheid van 
vervoer van school 
naar BSO is er niet op 
één gewenste dag 
(twee andere dagen 
wel). 

Ongegrond Uitleg geven over 
overeenkomst/contract 
 
Uitleg geven werkwijze of 
regel 
 
 

Plaatsing gaat op basis van 
beschikbaarheid. 
 
Het kind kan geplaatst 
worden op alle drie de 
gewenste dagen, echter is er 
voor één dag geen 
beschikbaarheid qua vervoer. 
Het kind kan voor de derde 
dag op de wachtlijst geplaatst 
worden. 

Er is (tijdelijk) een alternatief 
vervoerschema opgesteld, zodat het 
kind ook op de derde gewenste dag 
gebruik kan maken van het vervoer 
vanuit E&W. Hierdoor is plaatsing voor 
alle gewenste dagen aangeboden aan 
ouder, die hier gebruik van gemaakt 
heeft.  
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4. Externe klachten 2024 

Wij zijn blij te kunnen melden dat er geen geschillen ingediend zijn bij de Geschillencommissie 

Kinderopvang in het jaar 2024. Voor elke bv hebben we een geschilvrij brief ontvangen van de 

Geschillencommissie.  
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5. Communicatie klachtenverslag 

Dit klachtenverslag wordt verstuurd naar de toezichthouder van de betreffende GGD(‘en). Dit gebeurt 

vóór 1 juni van het kalenderjaar volgend op het kalenderjaar waarover het verslag gaat. 

Eigen&Wijzer brengt het klachtenverslag op hetzelfde moment en op passende manier ook onder de 

aandacht van de ouder. Daarnaast bespreekt de operationeel manager het verslag met de 

oudercommissies. 


