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Inleiding 

 

Alle Nederlandse gastouderbureaus dienen ouders de kans te geven om een klacht in te dienen en 

ouders hebben recht op een inhoudelijke en eerlijke behandeling van de klacht. Dit is geregeld in de 

Wet Kinderopvang. Daarnaast dienen gastouderbureaus ook een klachtenregeling te treffen voor 

oudercommissies. 

 

Volgens de Wet Kinderopvang dient ieder gastouderbureau de volgende regels in acht te nemen: 

• Het gastouderbureau dient een klachtenregeling te hebben. In de klachtenregeling staat hoe u 

een klacht kunt indienen en wat er verder mee gebeurt. 

• Het gastouderbureau brengt de klachtenregeling en wijzigingen daarin op passende wijze 

onder de aandacht van ouders. 

• Als er in een jaar klachten bij het gastouderbureau zijn ingediend, stelt het gastouderbureau in 

het daaropvolgende jaar een geanonimiseerd klachtenverslag op.  

• Het gastouderbureau stuurt dit klachtenverslag voor 1 juni op naar de toezichthouder en 

brengt het op passende wijze onder de aandacht van ouders.  

• Het gastouderbureau is aangesloten bij de Geschillencommissie Kinderopvang. 

  

In dit verslag kunt u achtereenvolgens lezen hoe de klachtenregeling van 4Kids werkt, hoe de 

klachtenregeling wordt gepromoot en hoe de samenstelling van de klachtencommissie is.  

Tot slot is een verslag toegevoegd van de behandelde klachten. 
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Klachtenregeling 4Kids  

 

4Kids regelt de klachtenafhandeling deels in eigen beheer en deels via een onafhankelijke commissie, 

de Geschillencommissie Kinderopvang. 4Kids beschouwt klachten van klanten als een vorm van 

advies over de kwaliteit van dienstverlening. Dit betekent dat 4Kids de klacht niet alleen wil 

afhandelen en het directe probleem verhelpen, maar ook wil bekijken hoe dergelijke klachten in de 

toekomst voorkomen kunnen worden. Op deze manier draagt klachtenbehandeling bij aan verbetering 

van de kwaliteit van de kinderopvang. 

Procedure klachten ouders 

• Wanneer een ouder ontevreden is over de geboden dienstverlening, een klacht heeft over de 

overeenkomst tussen ouder en 4Kids of een klacht heeft over een gedraging van 4Kids of een 

bij 4Kids werkzame persoon jegens ouder of kind, zal de ouder zich in eerste instantie kunnen 

uiten bij een medewerker van 4Kids. De medewerker probeert de klacht naar behoren op te 

lossen.  

• Wanneer de klacht volgens de ouder niet naar behoren is opgelost door één van de 

medewerkers van 4Kids, kan de ouder zich schriftelijk richten tot de directie van 4Kids. De 

directie zal deze klacht binnen twee weken in behandeling nemen, zorgvuldig onderzoeken en 

zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen zes weken komen tot een schriftelijk en met redenen 

omkleed antwoord. Indien maatregelen worden voorgesteld, zullen hier concrete 

invoeringstermijnen aan worden gekoppeld. Gedurende de behandeling zal de ouder zoveel 

mogelijk op de hoogte worden gehouden van de voortgang van de behandeling. 

• Wil een ouder zijn of haar klacht neerleggen bij een onafhankelijke commissie, of is er door 

4Kids niet tijdig een passende oplossing geboden, dan heeft de ouder het recht zich te 

wenden tot de Geschillencommissie Kinderopvang. De klacht zal vervolgens overeenkomstig 

het klachtenreglement van de betreffende commissie worden behandeld. 

 

De ouder mag zich (voor eigen rekening) laten bijstaan door een raadsman. 
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Procedure klachten oudercommissie 

• Wanneer de oudercommissie van 4Kids ontevreden is over een besluit genomen door de 

directie van 4Kids, kan zij dit in eerste instantie uiten bij de directie van 4Kids. De directie zal 

deze klacht binnen twee weken in behandeling nemen en uiterlijk binnen zes weken komen tot 

een antwoord. 

• Wil de oudercommissie haar klacht neerleggen bij een onafhankelijke commissie, of is er door 

4Kids niet tijdig een passende oplossing geboden, dan heeft de oudercommissie het recht 

zich te wenden tot de Geschillencommissie Kinderopvang. De klacht zal vervolgens 

overeenkomstig het reglement van de betreffende commissie worden behandeld. 

 

De oudercommissie mag zich (voor eigen rekening) laten bijstaan door een raadsman.  
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Promotie klachtrecht 

 

4Kids brengt de klachtenregeling op de volgende manieren onder de aandacht:  

• In de algemene leveringsvoorwaarden van 4Kids staat het volgende onder artikel 8: Ouders 

kunnen een geschil met 4Kids voorleggen aan de Geschillencommissie Kinderopvang.  

• De klachtenregeling staat op de persoonlijk pagina van ouders, met daarbij het websiteadres 

van de Geschillencommissie Kinderopvang 

• Indien zich een klacht voor heeft gedaan, wordt er een Klachtrechtverslag gepubliceerd op de 

website van 4Kids. Hierin staat ook de klachtenprocedure beschreven. 
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Samenstelling Geschillencommissie Kinderopvang 

Samenstelling Klachtencommissie 

De Geschillencommissie bestaat uit drie leden: een voorzitter aangezocht door de Stichting 

Geschillencommissies voor Consumentenzaken (SGC), een lid voorgedragen door BOinK en de 

Consumentenbond gezamenlijk en een lid voorgedragen door de Brancheorganisatie Kinderopvang, 

Sociaal Werk Nederland en de Branchevereniging Maatschappelijke Kinderopvang (BMK) 

gezamenlijk. Alle leden worden door het bestuur van de Stichting benoemd en zijn volstrekt 

onafhankelijk en onpartijdig. Dat een lid wordt voorgedragen, betekent niet dat hij of zij tot taak heeft 

het belang van de consument respectievelijk de ondernemer te behartigen. 
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Behandelde klacht 

 

Er is in 2024 één klacht bij de Geschillencommissie neergelegd.  

 

Inhoud klacht 

De gastouder verzorgt sinds september 2023 de opvang van een jongen, destijds 1 jaar oud. 

Gedurende de opvang waren de ouders tevreden over de gastouder.  

 

Eind mei neemt ouder telefonisch contact op met 4Kids dat er meerdere incidenten hebben 

plaatsgevonden met een meisje in de opvang, die via een ander gastouderbureau wordt opgevangen. 

Het betreffende gastouderbureau is al drie maanden geleden op de hoogte gebracht van de situatie, 

maar heeft nog geen actie ondernomen. 

 

4Kids verneemt dit op dit moment voor het eerst en schakelt daarop per direct de teamleider, 

bemiddelaar en pedagoog in. De pedagoge heeft diezelfde dag nog telefonisch contact gehad met 

ouder. Ouder geeft aan het te waarderen dat we dit oppakken. 

 

Daarna volgen meerdere telefonische gesprekken om ouder te begeleiden en een gesprek met ouder, 

gastouder en bemiddelaar van 4Kids bij de gastouder thuis. Tijdens dit gesprek op locatie is 

afgesproken dat het meisje van het andere gastouderbureau niet meer gelijktijdig aanwezig is met de 

jongen. De dag daarna is deze afspraak niet nagekomen. 

 

Ouder voelde zich daarna genoodzaakt om de opvang te stoppen. 4Kids heeft de ouder een factuur 

gestuurd over de periode van mei tot 5 juni 2024, waarbij de bureaukosten zijn kwijtgescholden. 

Ouder heeft een klacht ingediend omdat hij wilde dat ook de opvangkosten teniet werden gedaan.  

 

De commissie heeft de klacht van de ouder ongegrond verklaard, wat betekent dat de ouder geen 

gelijk heeft gekregen. Omdat de klacht ongegrond is, heeft de commissie bepaald dat de ouder de 

factuur voor de kinderopvang van mei 2024 tot 5 juni 2024 aan de gastouder dient te betalen. De 

ouder heeft de factuur voor de opvang inmiddels voldaan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 Klachtenverslag 4Kids 2024 
  
 

9 

 

 

 



 

 Klachtenverslag 4Kids 2024 
  
 

10 

 



 

 Klachtenverslag 4Kids 2024 
  
 

11 

 


