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Inleiding  

 

Elk schoolbestuur heeft een klachtenregeling. De klachtenregeling van stichting Floriander is 
gebaseerd op ‘de modelklachtenregeling funderend onderwijs’ van de PO-Raad. 
 

Stichting Floriander verwacht dat de meeste meningsverschillen in onderling overleg met de 
betreffende persoon opgelost kunnen worden, voordat het daadwerkelijk een klacht wordt. 
Daardoor zijn de eerste stappen van de klachtenregeling het oplossingsgericht bespreken van 
de onvrede op school. Ondanks alle inspanningen, lukt het soms niet om samen een oplossing 
te vinden. In dat geval zijn er verschillende stappen die je kan zetten en zijn er verschillende 
professionals die je tijdens het proces kunnen ondersteunen.  
 

Deze bijlage bij de klachtenregeling is gericht op uitleg over de routing van klachten en over de 
rollen van verschillende professionals die bij onvrede en klachten ondersteuning kunnen 
bieden. Voor ouders en voor medewerkers is een aparte bijlage gemaakt. Reden hiertoe is dat 
de bijlage voor ouders compact blijft en op de website van Floriander beschikbaar gesteld kan 
worden. 
  

https://www.poraad.nl/nieuws-en-achtergronden/uniforme-modelklachtenregeling-beschikbaar-voor-primair-en-voortgezet
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1. Uitleg van begrippen 

In de klachtenregeling staan verschillende begrippen die niet voor iedereen meteen duidelijk 
zijn. Onderstaand worden verschillende begrippen toegelicht. Dit reglement verstaat onder:  
 

1. het College van Bestuur: de bestuurders van stichting Floriander, verantwoordelijk voor 
de gehele stichting en alle Floriander-scholen; 

2. de klachtencommissie: de externe Landelijke klachtencommissie; 
3. de schoolleider: de directeur van een Floriander-school; 
4. het medezeggenschapsorgaan: de medezeggenschapsraad (MR) van de school of de 

gemeenschappelijke medezeggenschapsraad (GMR) van Floriander; 
5. de Raad van Toezicht: de raad die toezicht houdt op het functioneren van het College 

van Bestuur en op de ontwikkeling van Floriander; 
6. een signaal: een mondelinge of schriftelijke uiting van ongenoegen; 
7. een klacht: een schriftelijke uiting van ongenoegen die bij de school of bij Floriander 

wordt ingediend, waarin is aangegeven dat het een klacht betreft; 
8. de klager: de persoon die de klacht indient; 
9. de verweerder: een persoon waartegen een klacht is ingediend; 
10. de behandelaar: degene die de klacht in behandeling neemt. Dit kan zijn de 

schoolleider, het College van Bestuur, de Raad van Toezicht of de klachtencommissie; 
11. de interne vertrouwenspersoon: een Floriander-medewerker van de school die een 

klager binnen school kan begeleiden bij en kan informeren over de klachtenprocedure; 
12. de externe vertrouwenspersoon: een van Floriander onafhankelijk persoon die een 

klager of verweerder kan informeren, begeleiden en/of kan doorverwijzen naar een 
andere organisatie die ondersteuning kan bieden. 
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2. Communicatie naar ouders/ tekst schoolgids 

Het gesprek aangaan bij een meningsverschil  

U als ouder/verzorger en wij als school willen samen het beste doen voor de kinderen. Maar wat 
is precies het beste voor uw kind en op welke manier bereiken we dat? Soms verschillen we 
hierover van mening of kan er onvrede ontstaan. In dat geval gaan we samen het gesprek aan.  

Het aangaan van een gesprek en het vinden van een oplossing is niet altijd makkelijk. Het vraagt 
inspanningen van u én van de school. Tijdens deze gesprekken is het van belang dat: we naar 
elkaar luisteren, openstaan voor elkaars mening, we rustig blijven en duidelijk communiceren. 
Soms zijn er meerdere gesprekken nodig om er samen uit te komen.  
  

Met wie praat u waarover?  

De eerste gesprekspartner is vaak de leerkracht van uw kind. Als het meningsverschil of de 
ontevredenheid blijft bestaan, vraagt u een gesprek aan met de directeur van de school. Ook 
kan u bij de directeur terecht als uw onvrede gaat over het schoolbeleid of over algemene 
zaken.  
  

Op en rond de school zijn mensen die u kunnen helpen om de juiste stappen te zetten als u 
ontevreden bent of als u zorgen hebt. Dit zijn:  

• de interne vertrouwenspersoon: een luisterend oor op school voor ouders en 
leerlingen, die een advies geeft om het probleem op te lossen;  
• de anti-pestcoördinator: voor problemen die te maken hebben met plagen, 
pesten of sociale veiligheid;  
• de intern begeleider: voor vragen over de ontwikkeling van uw kind, passend 
onderwijs of over de meldcode huiselijk geweld en kindermishandeling;  
• de medezeggenschapsraad: denkt mee over vragen die te maken hebben met 
het schoolbeleid of de schoolorganisatie.  

U komt er samen niet uit, wat nu?  

Komt u er op school, na het voeren van verschillende gesprekken, niet uit? Dan kan u advies 
vragen aan de bestuurssecretaris van Floriander of een klacht indienen bij Floriander. Informatie 
over de klachtenprocedure vindt u op de website van het schoolbestuur. Floriander heeft ook 
een klokkenluidersregeling en een integriteitscode. Deze documenten vindt u ook op de 
website.  
  

De externe vertrouwenspersonen  

Als u voor uw probleem advies wilt van een onafhankelijke externe specialist, dan kan u terecht 
bij de externe vertrouwenspersoon van vertrouwenswerk.nl. Roy Ploegmakers en/of Ilse 
Oerlemans kunnen ouders/verzorgers, medewerkers of het schoolbestuur advies geven en 
ondersteunen bij miscommunicatie, onheuse bejegening, machtsmisbruik, pesten, etc. De 
contactgegevens van Roy en Ilse vindt u op: https://vertrouwenswerk.nl/over-ons/ .  

  

De landelijke klachtencommissie en de geschillencommissie passend onderwijs  

Elk schoolbestuur is aangesloten bij een onafhankelijke klachtencommissie. Floriander is 
aangesloten bij Stichting Onderwijsgeschillen. Stichting onderwijsgeschillen heeft meerdere 
commissies, waaronder een klachtencommissie en de geschillencommissie passend 
onderwijs.  

De contactgegevens van Stichting Onderwijsgeschillen zijn te vinden op 
www.onderwijsgeschillen.nl. Juridische procedures kan u indienden bij de Rechtbank Oost-

Brabant. 

https://vertrouwenswerk.nl/over-ons/
http://www.onderwijsgeschillen.nl/
http://www.rechtspraak.nl/
http://www.rechtspraak.nl/
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De vertrouwensinspecteur  

Bij de Inspectie van het Onderwijs werkt een klein team van vertrouwensinspecteurs. 
Ouders/verzorgers, leerlingen en alle medewerkers van Floriander kunnen de 
vertrouwensinspecteur benaderen wanneer zich in of rond de school problemen voordoen op 
het gebied van: seksuele intimidatie, seksueel misbruik, lichamelijk geweld, grove pesterijen, 
extremisme of radicalisering. De vertrouwensinspecteur is op werkdagen te bereiken tussen 
8.00 en 17.00 uur op het telefoonnummer: 0900-1113111.  
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3. Communicatietips voor ouders/verzorgers 

1. Voorkom dat het probleem erger wordt 

Een gesprek voeren over een probleem is niet altijd makkelijk. Toch is het belangrijk om 
snel het gesprek aan te gaan als u ergens tegen aan loopt of ergens mee zit. Laat ‘iets 
kleins’ niet groter worden. 

2. Spreek de juiste persoon aan  

Bespreek een probleem het liefst meteen met de persoon waar de klacht over gaat of 
waarmee het probleem speelt. U kan daarvoor meestal het beste terecht bij de 
leerkracht van uw kind. Twijfelt u met wie of hoe u het gesprek moet voeren? Bespreek 
het dan met de interne vertrouwenspersoon van de school. 

3. Neem de tijd  

Bespreek een probleem niet ‘even tussendoor’. Maak een afspraak met de betreffende 
persoon en let erop dat er voldoende tijd is om de standpunten toe te lichten. 

4. Bereid het gesprek voor 

Bedenk, voordat het gesprek plaatsvindt, wat u wilt bespreken en welke 
oplossingsmogelijkheden u zelf ziet. Als het u helpt, kan u uw voorbereiding opschrijven 
en deze aantekeningen ter ondersteuning bij het gesprek meenemen. Op die manier kan 
u tijdens het gesprek terugkijken of u alles heeft besproken wat u wilde bespreken. 

5. Voorwaarden voor een goed gesprek  

• Houdt het belang van het kind altijd in het oog; 
• Neem de ander serieus en probeer uzelf in de standpunten van de ander te 

verplaatsen; 
• Laat elkaar uitpraten en reageer niet meteen vanuit emotie; 
• Blijf eerlijk en duidelijk, zonder de ander aan te vallen of zelf in de verdediging te 

schieten;   
• Vraag eventueel iemand anders bij het gesprek. Iemand die iets verder van het 

probleem af staat kan helpen om uit de emotie te blijven of om samen na het 
gesprek te reflecteren op hoe het gesprek gegaan is; 

• Streef samen naar een oplossing waar alle betrokkenen achter staan. 

6. Welke afspraken zijn er gemaakt?  

Het is handig om na afloop het gesprek de gemaakte afspraken in een verslag vast te 
leggen. Meestal stelt de school een gespreksverslag of een notitie op. Hiermee kan u nog 
een keer nalezen wat er besproken is en voorkomt u samen met de school eventuele 
misverstanden. Soms helpt het om de afspraken samen te ondertekenen. 
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4. Bij wie kan u waarvoor terecht? 

Onderstaand schema geeft globaal weer waar ouder(s)/ verzorger(s) terecht kunnen bij vragen of problemen. 
Let op: elke Floriander-school heeft een eigen kleur. Daardoor kan het zijn dat onderstaand schema niet op elke Floriander-school precies past. Alle collega’s staan voor u klaar als u 
vragen heeft. 
 

 

Leerkracht Intern begeleider Directeur Interne 

Vertrouwenspersoon 

Antipest coördinator MR 

Uw eerste 
aanspreekpunt bij 
alle vragen over 
uw kind.  
 

- de ontwikkeling van uw 
kind in gedrag of leren 

- het plezier van uw kind 
op school 
- passend onderwijs 

- verwijzing of overstap 
naar een andere school 
- de meldcode huiselijk 
geweld en 
kindermishandeling 

- personele zaken 

- schoolkwaliteit 

- overgaan/doubleren 

- vakantie/vrije dagen 

- ouderbijdrage 

- privacy  
- afwijzing van de 
aanmelding 

-schorsing, verwijdering 

- schoonmaak en 
schoolgebouw 

- luisterend oor bij 
problemen 

- advies over klachten 

- vragen over de 
klachtenregeling 

- pestgedrag 

- zorgen om (sociale) 
veiligheid 

- het anti-pest-beleid van 
de school 
 

- schoolbeleid 

- organisatie van 
de school 
 

 

Komt u er niet uit met de school? Dan kan u terecht bij: 

Deskundige bevoegd 

gezag 

Schoolbestuur Externe 

Vertrouwenspersoon 

Commissie 

Onderwijsgeschillen 

Voor alles rondom 
passend onderwijs, 
zoals: verwijzingen en 
aanvragen bij het 
samenwerkingsverband 

Voor allerlei klachten over 
en problemen met een 
Floriander-school. 

Voor advies over de 
aanpak van alle 
problemen die u op 
school kan ervaren. 

Onafhankelijke 
klachtencommissie voor 
geschillen over: genomen 
besluiten, passend 
onderwijs. 
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5. Voorbeeld klaagschrift 

Als u samen met de school het probleem niet op kan lossen, kan u contact opnemen met het 
schoolbestuur. Bij het schoolbestuur kan u aangeven dat u het ergens niet mee eens bent of dat 
u zich zorgen maakt. Als u dit mondeling / telefonisch aangeeft, behandelt het schoolbestuur uw 
bericht als een signaal. Dat houdt in dat u antwoord krijgt op uw vragen en dat het schoolbestuur 
contact opneemt met de school om het signaal te bespreken (tenzij er gegronde redenen zijn om 
dit niet te doen). 
 

Heeft u een klacht? Dan geeft u dit altijd schriftelijk aan. Dat kan via een mailtje, per brief of als 
bijlage aan een mailbericht. In de klachtenregeling staat precies wat er in de klacht vermeld 
moet staan om het in behandeling te nemen. Onderstaand een voorbeeld van de opzet van een 
klaagschrift dat aan alle vereisten voldoet. 
 

Datum:  

Betreft: Klacht over basisschool …. 
 

 

Geachte heer/mevrouw, 
 

Mijn klacht is gericht tegen ….. 
 

Schrijf hier over welke personen u klaagt. Noteer ook de naam van de school als dit op uw klacht 

van toepassing is. 

 

Ik ben ontevreden, omdat …. 
 

Schrijf hier uw klacht op. Zet er ook bij wanneer de gebeurtenis heeft plaatsgevonden. 

 

Dit is mijn voorstel om de klacht op te lossen: 
 

Schrijf hier de oplossing op die je zelf voor ogen hebt. 

 

Met vriendelijke groet, 
 

Uw naam 

 

Mijn contactgegevens zijn: 
 

 

 

 

 

Straat en huisnummer  

Postcode en plaats  

E-mailadres  

Telefoonnummer  
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6. Toelichting stappenplan bij behandeling van signalen en klachten 

door het schoolbestuur 

* Gebaseerd op de Klachtenregeling van stichting Floriander. Kijk in die regeling voor de precieze uitwerking van 

het hele proces. 

 

 

 

  

•U belt/ mailt met een vraag, zorg of ontevredenheid naar Stichting Floriander.
•De eerste ontvanger luistert en vraagt na of u het probleem op school besproken heeft.
•Als de vraag, zorg of ontevredenheid niet door de eerste ontvanger opgelost kan worden, wordt bepaald wie u 

het best te woord kan staan.
•De Floriander-medewerker wordt van het signaal op de hoogte gebracht en neemt contact met u op.
•De Floriander-medewerker handelt de vraag of zorg af en bespreekt met u hoe u het probleem op school aan 

kan pakken.
•Een zorg of incident registreert de De Floriander-medewerker in het 'Registratieformat Klachten -Ongevallen -

Signalen -Zorgen'.
•De De Floriander-medewerker informeert de directeur van de school, tenzij er redenen zijn om dit niet te 

doen.

Signaal

•Floriander ontvangt een schriftelijke klacht (kan per brief of per mail).
•De bestuurssecretaris controleert of de klacht voldoet aan de gestelde eisen.
•Als de klacht niet aan de gestelde eisen voldoet, neemt de bestuurssecretaris contact met u op en vult u het 

klaagschrift aan.
•Als de klacht aan de gestelde eisen voldoet, zet de bestuurssecretaris de klacht door aan het College van 

Bestuur (leidinggevende van betreffende directeur).
•Het College van Bestuur bepaalt wie de klacht in behandeling neemt.
• De bestuurssecretaris bevestigt de ontvangst van de klacht schriftelijk z.s.m. en binnen 7 dagen.
• De bestuurssecretaris maakt een notitie in het 'Registratieformat Klachten -Ongevallen - Signalen -Zorgen'.
• De behandelaar neemt contact op met de directeur van de betreffende school, onderzoekt de klacht, voert 

de nodige gesprekken en noteert de voortgang van het onderzoek (hoor en wederhoor).
• Wanneer het onderzoek compleet is, deelt de behandelaar de bevindingen met het College van Bestuur.
• Het College van Bestuur neemt een formeel besluit op de klacht en deelt dit schriftelijk mede aan de klager 

en aan de betrokkenen bij de klacht.

Klacht
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7. Privacy gerelateerde afspraken 

Zorgvuldigheid is bij vertrouwelijk werk essentieel. Onderdeel van deze zorgvuldigheid is ook de 
registratie van de informatie die de vertrouwenspersoon krijgt. Het registreren van gegevens kent 
de volgende doelen: 
 

1. Het kunnen onderhouden van contact met de klager; 
2. Het volgen van het afhandelingsproces van de klacht; 
3. Het in kaart brengen van de feiten en omstandigheden rondom gemelde problemen; 
4. Soorten problemen en signalen van onvrede in kaart brengen t.b.v. het in kunnen zetten 

van preventieve activiteiten; 
5. Gegevensverzameling t.b.v. het jaarverslag; 
6. Tijdregistratie t.b.v. de verantwoording van het werk van de vertrouwenspersoon. 

 

Registratie 

Per klacht registreert de vertrouwenspersoon: 
• De contactgegevens van de klager; 
• De data waarop contact is geweest t.b.v. het volgen van het verloop van de klacht; 
• Een korte beschrijving van de klacht; 
• De verslagen van gesprekken tussen de klager en vertrouwenspersoon. 

 

De geregistreerde klacht, communicatie via e-mail en/of post en gespreksverslagen worden 
opgeslagen in een afgeschermde omgeving, waar de interne vertrouwenspersoon en/of de 
klachtbehandelaar toegang tot hebben. Maximaal 2 jaar na dato van het sluiten van de casus 
wordt alle documentatie verwijderd. 

Inzage en correctierecht 

Alle personen waarvan gegevens zijn geregistreerd hebben inzage- en correctierecht op de 
stukken die zijn opgeslagen in het klachtdossier. Deze rechten gelden voor de opgeslagen 
stukken waarbij de persoon zelf betrokken is. Een klager heeft daardoor geen recht op inzage van 
persoonlijke aantekeningen van de vertrouwenspersoon en/of klachtbehandelaar en op de 
verslagen van gesprekken waarvan de klager zelf geen onderdeel is geweest, etc. 

Om transparant en afgestemd te zijn in wat er in het dossier wordt opgeslagen, worden 
gespreksverslagen eerst in concept gedeeld met de klager. Daarbij wordt gevraagd om een 
reactie op het verslag. Indien van toepassing wordt het verslag aangepast. De reactie van de 
klager wordt ook in het dossier bewaard. Het definitieve gespreksverslag wordt bewaard in het 
dossier van de klacht. 

Delen van informatie 

Informatie wordt met derden gedeeld als de persoon in kwestie toestemming heeft gegeven. 
Wanneer er geen toestemming is gegeven, kan de casuïstiek alleen anoniem ingebracht worden. 
Daarnaast moet noodzakelijke informatie gedeeld worden bij een verzoek van de externe 
klachtencommissie en bij een verzoek van justitie of politie in geval van aangifte of 
kindermishandeling of andere strafbare feiten. In dat geval is er geen toestemming nodig van de 
personen waarvan informatie geregistreerd is. 

Informeren van de medezeggenschapsraad 

Jaarlijks informeert de school de medezeggenschapsraad schriftelijk over de sociale veiligheid 
op school. Onderdeel daarvan is het aantal klachten en signalen van ontevredenheid dat de 
school heeft ontvangen. Klachten en signalen zijn in het overzicht anoniem verwerkt en zo 
geregistreerd dat ze niet terug te voeren zijn naar een bepaalde casus of naar betrokken 
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personen. Het doel van deze informatieverstrekking is om gezamenlijk te reflecteren op de 
tevredenheid en de sociale veiligheid op school en het adviseren over eventuele acties die de 
sociale veiligheid op school verhogen. 
 


	Inleiding
	1. Uitleg van begrippen
	2. Communicatie naar ouders/ tekst schoolgids
	3. Communicatietips voor ouders/verzorgers
	4. Bij wie kan u waarvoor terecht?
	5. Voorbeeld klaagschrift
	6. Toelichting stappenplan bij behandeling van signalen en klachten door het schoolbestuur
	7. Privacy gerelateerde afspraken

