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Klachtenregeling Gastouderbureau Drieluik
 
Gastkinderen zijn bij de gastouders van Gastouderbureau Drieluik in goede handen. Kinderopvang is en blijft echter mensenwerk en mensen kunnen fouten maken. Wanneer u niet tevreden bent over de opvang of organisatie van de opvang, horen wij dat graag.  
 
Naast ouder/verzorgers kunnen ook oudercommissies een klacht hebben en indienen.  
 
Om te kunnen leren van uw ervaringen en werk kunnen maken van verbetering, heeft Gastouderbureau Drieluik een interne en externe klachtenprocedure. Deze kunnen na elkaar doorlopen worden en worden hieronder beschreven.  
 
De interne klachtenregeling: 
 
1. Wanneer u niet tevreden bent over de (organisatie van de) opvang, vragen wij u dit kenbaar te maken. Graag zien we, dat we uw klacht of verbeterpunt bespreekt met de bemiddelingsmedewerker. Uw klacht kan betrekking hebben op de gastouderopvang/de gastouder of het gastouderbureau. 

2. Mocht uw gevoel van ontevredenheid na een gesprek met directbetrokkenen niet weggenomen zijn, dan kunt u uw klacht schriftelijk indienen, t.a.v. de directie. U kunt gebruik maken van een klachtenformulier om uw klacht te beschrijven. Het klachtenformulier  is bijgevoegd bij deze regeling en vindt u tevens op onze website.  
 
3. Na ontvangst van de klacht wordt deze geregistreerd. U ontvangt binnen 1 week een ontvangstbevestiging en er wordt contact met u opgenomen. Mogelijk kan de klacht meteen opgelost kan worden door aanvullende afspraken te maken m.b.t. opvang en/of overige voorwaarden.  
 
Het kan echter ook zijn, dat nader onderzoek noodzakelijk is. Binnen een termijn van 3 weken krijgt u in dit laatste geval uitsluitsel over de gegrondheid van de klacht en de maatregelen, die daar eventueel uit voortvloeien. De uitkomst van het onderzoek en de eventueel genomen/te nemen maatregelen worden schriftelijk vastgelegd. U krijgt een afschrift van deze bevindingen. Indien de klacht daarmee is opgelost, vormt deze stap het sluitstuk van de interne klachtenregeling. Het dossier wordt hiermee gesloten, maar de klacht blijft wel geregistreerd staan als interne klacht.  
 
Uiteraard staat het de melder vrij, om de klacht lopende het onderzoek en de klachtenprocedure tussentijds in te trekken.  
 
4. Klachten, die het handelen, doen en/of nalaten van een gastouder betreffen worden altijd teruggekoppeld naar de desbetreffende gastouder. De gastouder in kwestie ontvangt een afschrift van de klacht en krijgt 2 weken gelegenheid om hierop schriftelijk te reageren.  
 
5. De directie neemt vervolgens binnen 1 week een beslissing over de gegrondheid van de klacht. Daarbij worden tevens eventuele maatregelen voorgesteld of reeds genomen maatregelen beschreven. De te nemen maatregelen zullen zo spoedig mogelijk, maar uiterlijk binnen een termijn van 5 weken geïmplementeerd worden.   
 
6. In alle gevallen waarin deze klachtenregeling niet voorziet, beslist de directie in redelijkheid en billijkheid.  
 
7. Gastouderbureau Drieluik brengt de klachtenregeling op passende wijze onder de aandacht van ouders/verzorgers, onder andere middels de website en de leveringsvoorwaarden gastouderopvang. 


 
 
De externe klachtenregeling: de Geschillencommissie Kinderopvang 
Voor de (externe) behandeling van klachten en geschillen van ouders en oudercommissie heeft Gastouderbureau Drieluik zich geregistreerd bij de Geschillencommissie Kinderopvang (hierna te noemen: de Geschillencommissie).  
 
Het voorportaal van deze Geschillencommissie wordt gevormd door Klachtenloket Kinderopvang. Het Klachtenloket Kinderopvang (www.klachtenloket-kinderopvang.nl) kan behulpzaam zijn bij het oplossen van de klacht met behulp van algemene en procedurele informatie, advies, bemiddeling of mediation. Indien er geen oplossing wordt bereikt dan wordt de ouder/oudercommissie gewezen op de mogelijkheid het geschil voor te leggen aan de Geschillencommissie (www.degeschillencommissie.nl).   
 
De procedure voor melding en behandeling van een klacht bij de Geschillencommissie is vastgelegd in het Geschilartikel Kinderopvang: 
 
1. Wanneer er géén overeenstemming bereikt wordt over het oplossen van de klacht, kan deze (binnen 12 maanden na de datum waarop de klacht werd ingediend bij Gastouderbureau Drieluik) aanhangig gemaakt worden bij de Geschillencommissie.  
 
2. De melding bij de Geschillencommissie kan zowel gedaan worden door de ouder / oudercommissie als door Gastouderbureau Drieluik (www.degeschillencommissie.nl). 
 
3. Wanneer de ouder / oudercommissie een geschil aanhangig maakt bij de Geschillencommissie, is Gastouderbureau Drieluik aan deze keuze gebonden.  
 
Indien Gastouderbureau Drieluik een geschil aanhangig wil maken, moet Gastouderbureau Drieluik de ouder / oudercommissie schriftelijk of in een andere passende vorm vragen zich binnen 5 weken uit te spreken of hij daarmee akkoord gaat. Gastouderbureau Drieluik geeft daarbij aan dat hij zich na het verstrijken van de termijn van 5 weken vrij zal achten het geschil bij de gewone rechter aanhangig te maken.  
 
4. De Geschillencommissie doet uitspraak met inachtneming van de bepalingen van het voor haar geldende reglement. Dit is beschikbaar via www.degeschillencommissie.nl en kan desgewenst worden toegezonden. De beslissingen van de Geschillencommissie geschieden 
bij wege van bindend advies. Voor de behandeling van een geschil bij de Geschillencommissie is een vergoeding verschuldigd. 
 
5. Uitsluitend de hierboven genoemde Geschillencommissie dan wel de gewone rechter is bevoegd van geschillen kennis te nemen. 
 
Welke klachten behandelt de Geschillencommissie Kinderopvang niet?
De commissie behandelt geen klachten tegen een gastouder, maar alleen tegen het  gastouderbureau.
Gastouderbureau Drieluik heeft een klachtenregeling en moet daarin ook een regeling opnemen over de afhandeling van klachten over een gedraging van de gastouder jegens een ouder of een kind (zie hiervoor pagina 1, interne klachtenregeling). Gedraagt een gastouder zich dus niet zoals het hoort, dan kunt u bij het gastouderbureau terecht. Bij een onbevredigende oplossing kunt u terecht bij het Klachtenloket of bij de Geschillencommissie. Alleen ouders kunnen een klacht of geschil indienen.
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