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Inleiding  
 

Elk schoolbestuur heeft een eigen klachtenregeling. Daarin staat aangegeven welke stappen 
je kan zetten als je ergens ontevreden over bent. Ook staat erin vermeld welke professionals 
bij klachten ondersteuning bieden. De klachtenregeling van SALTO is gebaseerd op ‘de 
modelklachtenregeling funderend onderwijs’ van de PO-Raad. 
 
SALTO verwacht dat de meeste klachten in onderling overleg met de medewerkers van de 
school of van het SALTO-bestuursbureau opgelost kunnen worden. Daardoor zijn de eerste 
stappen van de klachtenregeling het oplossingsgericht bespreken van de onvrede. Soms lukt 
het, ondanks alle inspanningen, niet om samen met de school een oplossing te vinden. In 
dat geval zijn er verschillende stappen die je kan zetten en zijn er professionals die je tijdens 
het proces kunnen ondersteunen om alsnog een oplossing te vinden. Dit document is gericht 
op uitleg over de routing van klachten en over de rollen van verschillende professionals die 
bij onvrede en klachten ondersteuning kunnen bieden.  
 
Tips, uitleg van begrippen en gedragsafspraken vind je in de volgende documenten: 

o het schoolveiligheidsplan §3.1 ‘SALTO-beleid Agressie, geweld, seksuele intimidatie 
en discriminatie’ 

o het schoolveiligheidsplan §3.2 ‘SALTO-gedragsprotocol’ 
o Integriteitscode van SALTO 

  

https://www.poraad.nl/nieuws-en-achtergronden/uniforme-modelklachtenregeling-beschikbaar-voor-primair-en-voortgezet
https://www.poraad.nl/nieuws-en-achtergronden/uniforme-modelklachtenregeling-beschikbaar-voor-primair-en-voortgezet
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1. Taakomschrijving Interne Vertrouwenspersoon 
 
Elke SALTO-school heeft twee interne vertrouwenspersonen. Bij voorkeur zijn dit een man 
en een vrouw. Wanneer dit niet georganiseerd kan worden of wanneer een andere 
samenstelling door de talenten van de medewerkers logischer is, kan de directeur van de 
SALTO-school er zelf voor kiezen om hiervan af te wijken. Om deze taken goed uit te 
voeren, wordt scholing gefaciliteerd en hanteert SALTO de richtlijn van een taakomvang van 
minimaal 20 (taak)uren. Het handelen van de interne vertrouwenspersoon kenmerkt zich 
door: oplossingsgerichtheid, preventie, luisteren zonder oordeel en het versterken van de 
kracht van de ander. 
 
De doelgroepen van de interne vertrouwenspersoon zijn kinderen en ouders. De taken 
vertrouwenspersoon bestaan uit drie onderdelen, te weten: 

1. Opvang, verwijzing ondersteuning 
2. Voorlichting & preventie 
3. Advisering  

 

Taak 1. Opvang, ondersteuning, verwijzing 
 
De interne vertrouwenspersoon vangt kinderen en ouders die problemen ervaren op. Tijdens 
het eerste gesprek krijgt de interne vertrouwenspersoon duidelijk wat het probleem is. 
Afhankelijk van de aard van het probleem wordt in samenspraak bepaald welke 
vervolgstappen passend zijn. Hierbij zijn drie opties: 

• de persoon in kwestie kan na de eerste opvang alleen verder 
• verwijzing naar derden binnen of buiten de school 
• nadere ondersteuning van de persoon in kwestie 

Opvang 
Opvang vindt plaats als een ouder of kind met een probleem rechtstreeks de interne 
vertrouwenspersoon benadert. Ook kan opvang plaatsvinden als de interne 
vertrouwenspersoon onvrede of gedrag dat niet past binnen de schoolregels signaleert en 
zelf het gesprek met het kind of de ouder aangaat. Als het kind of ouder na dit contact alleen 
verder kan, eindigt de fase van opvang. 
 
Verwijzing 
In deze fase draagt de interne vertrouwenspersoon het kind of ouder over, zodat zij in 
samenwerking met een andere professional of organisatie het probleem aan gaat pakken. 
Voor kinderen zal de verwijzing in meerdere mate intern gericht zijn, zoals naar de leerkracht 
of in samenwerking met de intern begeleider. Ouders kunnen ook naar externe professionals 
verwezen worden. Verwijzing wordt voor ouders meestal toegepast bij 
schoolorganisatorische problemen, onderwijskundige zaken en problemen in de huiselijke- 
en privésituatie. De verwijzing voor kinderen loopt via de ouders van het betreffende kind. 
Dat kan voorkomen bij bijvoorbeeld sociaal emotionele problemen en pesten.  

 
 
 
 
 



 

5 
 

Op basis van de informatie uit het opvanggesprek, rijkt de interne vertrouwenspersoon opties 
en adviezen aan om het probleem oplossingsgericht en zo laag als mogelijk in de organisatie 
aan te pakken. Hierbij informeert de interne vertrouwenspersoon over:  

• schoolinterne mogelijkheden en de mogelijke routes bij het specifieke probleem 
• de ondersteuningsmogelijkheden van externe organisaties, passend bij het probleem 
• de manier waarop deze organisatie of betreffende medewerker bereikt kan worden 

Op basis van de informatie kunnen de ouder of de ouders van het kind dat een probleem 
heeft gemeld samen met de interne vertrouwenspersoon besluiten welke doorverwijzing 
passend is. Als er hulp nodig is bij het zetten van de vervolgstap, kan de interne 
vertrouwenspersoon ondersteunen door met toestemming van de ouder: 

• contact op te nemen met de betreffende organisatie of professional, zodat zij contact 
met de ouder of de ouders van het kind opnemen 

• samen met de ouder kennismaken met de andere professional, waarna het probleem 
door de andere professional verder opgepakt wordt 

Mocht de interne vertrouwenspersoon in actie moeten komen zonder de toestemming van de 
ouder, denk bijvoorbeeld aan (seksueel) grensoverschrijdend/ ongewenst gedrag, 
machtsmisbruik of wetsovertredingen, dan wordt de ouder daarover eerst geïnformeerd. Na 
de verwijzing wordt het contact tussen interne vertrouwenspersoon afgesloten. 

Ondersteuning 
Soms is één gesprek niet voldoende om het probleem en de gewenste 
oplossingsmogelijkheid uitgefilterd te hebben of heeft een ouder of kind behoefte aan 
ondersteuning tijdens het proces om oplossingsgericht te kunnen handelen. In dat geval 
voeren de interne vertrouwenspersoon en de ouder of het kind meerdere gesprekken met de 
intentie de eigen kracht van de ouder of het kind te versterken. De interne 
vertrouwenspersoon verzorgt nazorg als de klacht is afgehandeld. 
 
In deze fase is het noodzakelijk dat de interne vertrouwenspersoon bepaalt of de gevraagde 
ondersteuning mogelijk is in combinatie met de andere taken binnen de school. Een directe 
verwijzing naar de directeur, externe vertrouwenspersoon, de mediator of een passende 
externe organisatie, vindt in ieder geval plaats als: 

• een leidinggevende van de interne vertrouwenspersoon bij het conflict betrokken is 
• er vermoedens zijn dat een SALTO-collega ongewenst gedrag, seksueel 

grensoverschrijdend gedrag of een wetsovertreding heeft vertoond 
• de interne vertrouwenspersoon zelf in het conflict betrokken is of wordt 

 

Taak 2. Voorlichting en preventie  
 
De interne vertrouwenspersoon verzorgt voorlichting aan kinderen, ouders en collega’s, 
eventueel samen met een andere SALTO-collega, over: 

• de taak van de interne vertrouwenspersoon 
• (on)gewenst gedrag op school, seksueel grensoverschrijdend gedrag, problemen in 

de thuissituatie, huiselijk geweld en kindermishandeling. Het kan bijvoorbeeld gaan 
om thema’s als het signaleren van pestgedrag, de groepsdynamica of 
communicatiestrategieën 

• regels, afspraken uit bijvoorbeeld de SALTO-klachtenregeling en het SALTO-
schoolveiligheidsplan oplossingsrichtingen bij en veel voorkomende klachten 
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De interne vertrouwenspersoon organiseert overige preventieve activiteiten om de kwaliteit 
en de veiligheid van de school te waarborgen en te verbeteren. Daarbij kan gedacht worden 
aan het samenstellen en verspreiden van voorlichtingsmateriaal, het bijhouden en 
overdragen van informatie over relevante wetgeving, het inschakelen van derden voor 
opleidingen en trainingen, etc. SALTO biedt hierbij de gelegenheid om aan te sluiten bij 
netwerkbijeenkomsten voor alle interne vertrouwenspersonen om up to date te blijven met 
het vertrouwenswerk. 
 
Taak 3. Advisering  
 
De interne vertrouwenspersoon reflecteert jaarlijks op de problemen, meldingen, klachten en 
de daarop ingezette acties. De conclusies uit deze reflectie vertaalt de interne 
vertrouwenspersoon naar een advies met betrekking tot preventieve activiteiten die de 
school veiliger maken. Bij deze reflectie worden ook tevredenheidsmetingen en de meting 
naar sociale veiligheid van leerlingen meegenomen. De interne vertrouwenspersoon 
bespreekt deze reflectie met de directeur en draagt deze schriftelijk aan bij de 
medezeggenschapsraad van de school. Bij de reflectie wordt ervoor gezorgd dat de 
conclusies niet traceerbaar zijn naar melders.  
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2. Benoemingsbrief Interne vertrouwenspersoon 
 
Datum:  

 

Beste {naam SALTO-medewerker die benoemd wordt als interne vertrouwenspersoon}, 

In afstemming met de medezeggenschapsraad van de school (afgekort tot MR) en namens 
het bevoegd gezag van SALTO, benoem ik jou formeel als interne vertrouwenspersoon van 
{naam SALTO-school}. Deze benoeming is voor een periode van {onbepaalde tijd/…. jaar} 
en gaat in vanaf het moment van ondertekening van deze brief. 

De taakbeschrijving van de SALTO-interne vertrouwenspersoon is uitgewerkt in de bijlage 
van de SALTO-klachtenregeling. Jaarlijks reflecteren wij samen op de manier waarop je je 
taken hebt uitgevoerd.  

Op basis van gegevens zoals de leerling- en medewerkertevredenheid en ervaringen met 
problemen, meldingen of klachten op onze school, heb je de vrijheid om gevraagd en 
ongevraagd advies te geven. Dat kan bijvoorbeeld gaan over gewenste 
schoolontwikkelingen op het gebied van het schoolklimaat, de veiligheid op onze school, de 
preventie van klachten en passende voorlichtingsactiviteiten. Deze advisering is ook een 
jaarlijks terugkerend gespreksonderwerp met de MR. 

Ik draag als directeur er zorg voor dat jij als interne vertrouwenspersoon laagdrempelig 
bereikbaar bent en faciliteer jou om deze taak naar behoren te vervullen. Daarom is in jouw 
taakbeleid … uur per jaar {minimaal 20 uren} opgenomen en … dagdelen ten behoeve van 
scholing en overleg. 

Je kan niet benadeeld worden, doordat je deze taak uitvoert. Wel kan je van de taak als 
interne vertrouwenspersoon ontheven worden, als er sprake is van grove nalatigheid of 
schending van de vertrouwelijkheidsplicht. Als je zelf de taak wilt beëindigen, geef je dat 
schriftelijk bij mij aan. 

 

Met vriendelijke groet 

{naam directeur} 

 

 

 

CC: Margreet de Leeuw, voorzitter college van bestuur 
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3. 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 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 t.b.v. het in kunnen zetten van 

preventie; 
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: 

o De contactgegevens van de klager; 
o De data waarop contact is geweest t.b.v. het volgen van het verloop van de 

klacht; 
o Een korte beschrijving van de klacht; 
o De verslagen van gesprekken tussen de klager en vertrouwenspersoon. 

 
De registratie wordt opgeslagen in een speciale map in de SharePointomgeving van SALTO. 
Deze map is alleen toegankelijk voor de interne vertrouwenspersonen van de betreffende 
school. Mails worden ontvangen en bewaard in een afgeschermde mailbox die alleen 
toegankelijk is voor de interne vertrouwenspersonen van de school. Van de gesprekken 
worden geen geluidsopnames gemaakt. 

Inzage en correctierecht 
Alle personen waarvan gegevens zijn geregistreerd in het dossier hebben te allen tijde recht 
op inzage in het dossier. Het inzage- en correctierecht geldt voor het gehele dossier, met 
uitzondering van de persoonlijke aantekeningen van de vertrouwenspersoon. Om 
transparant en afgestemd te zijn in wat er in het dossier wordt opgeslagen, wordt van alle 
gesprekken een (kort) verslag gemaakt. Deze gespreksverslagen worden eerst in concept 
gedeeld met de klager, waarbij gevraagd wordt om een reactie op het verslag. De reactie 
van de klager wordt ook in het dossier bewaard. Indien van toepassing wordt het verslag 
aangepast. 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. 
Daarnaast moet noodzakelijke informatie gedeeld worden 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 interne vertrouwenspersoon de medezeggenschapsraad schriftelijk. 
Het doel van deze informatieverstrekking is het reflecteren op de tevredenheid en de sociale 
veiligheid op school. Meldingen van kinderen en ouders worden hierin anoniem aangegeven. 
Vanuit deze reflectie geeft de interne vertrouwenspersoon adviezen die de veiligheid op 
school verhogen.  
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4. Voorbeeld registratieformulier voor SALTO-interne 
vertrouwenspersonen 
 
Gegevens klager 
Naam  
Contactgegevens Mail: Telefoon: 
Relatie tot de 
school 

o Kind 
o Ouder 

 
Probleem 
Gericht tegen  
Korte omschrijving  
Korte omschrijving 
van de gevolgen 

 

 
Gemaakte afspraken 
Beschrijving van 
gewenst vervolg 

 

Concrete 
vervolgafspraken 
(met datum) 
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5. Voorbeeld jaarverslag MR 
 
Schooljaar  
Naam school  
Namen interne 
vertrouwenspersonen 

 

 
 

Aantal meldingen van ongewenst gedrag 
 Pesten Via sociale 

media  
Discriminatie (Seksuele) 

intimidatie 
Agressie/ 
geweld 

Leerlingen      
Ouders      

 
 

Aantal meldingen van ontevredenheid over 
 Pedagogisc

h handelen 
Didactisch 
handelen 

Onderwijs-
inhoud  

Organisatie 
van de 
school 

Passend 
onderwij
s 

School-
advies 

Leerlingen       
Ouders       

 
Korte samenvatting van de uitslag van de vragenlijst tevredenheid leerlingen 
 
 

 
 
Korte samenvatting van de uitslag van de vragenlijst tevredenheid ouders 
 
 

 
Advies van de interne vertrouwenspersonen op basis van bovenstaande meldingen en 
de uitslagen van de tevredenheidsvragenlijsten 
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6. Taakbeschrijving externe vertrouwenspersoon 

De externe vertrouwenspersoon is een van SALTO onafhankelijke professional die opgeleid 
is in het vertrouwenswerk in het onderwijs. De taken van de externe vertrouwenspersoon 
komen grotendeels overeen met de taakbeschrijving van de interne vertrouwenspersoon. 
Bovenop de taken van de interne vertrouwenspersoon biedt de externe vertrouwenspersoon 
begeleiding. De doelgroepen die een beroep kunnen doen op de externe vertrouwens 
persoon zijn: ouders en SALTO-medewerkers (hierna genoemd ‘melder’).  

De ondersteuning start, nadat de melder contact heeft gelegd met de externe 
vertrouwenspersoon. Indien de ondersteuning van de externe vertrouwenspersoon meer dan 
tien uren behelst, informeert de externe vertrouwenspersoon de voorzitter college van 
bestuur. 

Begeleiding 
Na de inventarisatie en de verkenning van mogelijke oplossingsrichtingen, kan de externe 
vertrouwenspersoon de melder begeleiden bij het uitvoeren van de gekozen 
oplossingsrichting. Deze begeleiding kan bestaan uit: 

• advies voor en na een gesprek tussen de melder en de school/ het schoolbestuur 
• het organiseren van en aansluiten bij het gesprek tussen de melder en de school/ het 

schoolbestuur 
• ondersteuning bieden bij het formeel indienen van een klacht 
• ondersteuning bieden bij het doen van aangifte of bij het leggen van contact met een 

externe hulporganisatie 
• nazorg na de afhandeling van de klacht 

Voorlichting en preventie 
De voorlichting en preventie richt de externe vertrouwenspersoon aan de SALTO-interne 
vertrouwenspersonen en aan het college van bestuur. Deze voorlichting verstrekt de externe 
vertrouwenspersoon onder andere via het SALTO-netwerk van interne 
vertrouwenspersonen. Onderwerpen van de voorlichting zijn onder andere: 

• invulling van de rol van de interne vertrouwenspersoon 
• informatieverstrekking over de preventie van klachten, zoals over: groepsdynamica, 

het signaleren van pestgedrag en discriminatie, zorgvuldige communicatie etc. 
• informatieverstrekking over: veel voorkomende problemen, (seksueel) 

grensoverschrijdend gedrag tussen leerlingen onderling of een leerling en een 
professional, ongewenst gedrag, discriminatie en kindermishandeling, etc. 

• het waarborgen en verbeteren van de veiligheid op school 

Privacy 
De externe vertrouwenspersoon hanteert een eigen registratiesysteem dat voldoet aan de 
gestelde eisen van de Algemene verordening gegevensbescherming. In ieder geval worden 
contactgegevens van de melder genoteerd. Van de gesprekken worden geen 
geluidsopnames gemaakt. 

Informatieverstrekking aan SALTO 
Jaarlijks (in juni) brengt de externe vertrouwenspersoon een geanonimiseerd verslag uit over 
de ingezette activiteiten aan het college van bestuur. Daarin signaleert de externe 
vertrouwenspersoon trends van de veel voorkomende problemen binnen SALTO en 
adviseert het college van bestuur welke activiteiten hierop ingezet kunnen worden. 
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Daarnaast mailt de externe vertrouwenspersoon de voorzitter college van bestuur tweemaal 
per jaar (in november en maart) met daarin een kort overzicht van de inzet in dat trimester. 
Daarin is aangegeven op welke SALTO-scholen hoeveel unieke personen ondersteund zijn 
door de externe vertrouwenspersoon. 
 

7. Taakbeschrijving mediator 

Mediation kan worden ingezet als meerdere pogingen om het probleem oplossingsgericht 
aan te pakken niet slagen of wanneer de onderlinge communicatie dermate is verstoord dat 
het niet mogelijk is om het probleem vanuit gezamenlijk belang op te lossen. Dit zijn 
uitzonderlijke gevallen. 

De kosten voor de inzet van de mediator worden door SALTO gedragen. Daarom is er 
toestemming voorafgaand aan de inzet van de mediator nodig van de SALTO-HR-adviseur 
of van de voorzitter college van bestuur. 

De werkwijze 
Mediation vindt plaats op basis van vrijwilligheid. Dit houdt in dat alle betrokken partijen op 
vrijwillige basis de gesprekken aangaan. Alle partijen (inclusief de mediator) hebben het 
recht om de mediation op elk gewenst moment te stoppen. 

Privacy 
Bij de start van de mediation tekenen de betrokken partijen een overeenkomst tot 
geheimhouding. Na de mediation duurt deze overeenkomst voort. In het kader van de 
mediation is het noodzakelijk dat de mediator relevante persoonsgegevens verwerkt. De 
mediator hanteert hiervoor een eigen registratiesysteem dat voldoet aan de Algemene 
verordening gegevensbescherming. Er worden geen geluids- of beeldopnames gemaakt van 
de mediationbijeenkomsten. 

Informatieverstrekking aan SALTO 
Na de inzet van de mediator informeert de mediator de voorzitter college van bestuur over de 
procesgang en de uitkomst van de mediation. De mediator adviseert de voorzitter college 
van bestuur gevraagd en ongevraagd als er signalen zijn die daartoe aanleiding geven. Ook 
kan de mediator de voorzitter college van bestuur gevraagd of ongevraagd advies geven 
over de door het bevoegd gezag te nemen besluiten. 
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8. Communicatie naar ouders/ tekst schoolgids 
 
Klachten op een school van SALTO, wat kunt u doen? | Informatie voor ouders  
 
Inleiding  
Ouders, personeelsleden en kinderen maken samen SALTO! Binnen SALTO staan de 
kernwaarden Toegankelijk, Talentvol en Toekomstgericht centraal. Het uitgangspunt is dat 
we vanuit deze waarden samen het beste doen voor de kinderen. Maar wat is precies het 
beste voor het kind en op welke manier bereik je dat? Daarover hebben we soms een 
verschil van mening. Bij een meningsverschil gaan we in gesprek. Daarbij luisteren we naar 
elkaar, staan we open voor elkaars mening, blijven we rustig en communiceren we duidelijk. 
Op die manier komen we vaak tot een oplossing. Tips om in gesprek te blijven vindt u in de 
bijlage. 

Het vinden van een oplossing is niet altijd makkelijk. Dat vraagt inspanningen van ouders én 
van de school. Daarom zijn er soms meerdere gesprekken nodig om er samen uit te komen. 
Ondanks de inspanningen kan een meningsverschil soms uitgroeien tot grotere onvrede of 
een klacht. Dan zijn verdere stappen nodig. In deze tekst staan alle stappen beschreven die 
u, als ouder, kan doen als u het niet eens bent met de school. 

De te zetten stappen op school 
Als u ontevreden bent of als u zorgen heeft, zet u deze stappen: 

1. Plan een gesprek met de leerkracht, bij zorgen over uw kind of over de klas; 
2. Plan een gesprek met de directeur, als u er samen met de leerkracht niet uitkomt of 

als uw klacht over de organisatie van de school of over ongewenst gedrag van een 
medewerker gaat. 

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

• de interne vertrouwenspersoon; een luisterend oor op school voor ouders en 
kinderen, meedenkend en advies gevend om het probleem op te lossen 

• de externe vertrouwenspersoon; voor advies en bijstand voor ouders en 
personeelsleden bij (seksueel) grensoverschrijdend gedrag en wetsovertredingen  

• de medezeggenschapsraad; als ouders en personeelsleden vragen of opmerkingen 
hebben over het schoolbeleid en de schoolorganisatie 

• een mediator; wordt ingezet via de voorzitter college van bestuur als het conflict 
ervoor zorgt dat er samen niet meer op een gewone manier gecommuniceerd kan 
worden 

U komt er samen niet uit, wat nu? 
Komt u er op school niet uit, dien dan een klacht in bij het schoolbestuur. Dat doet u door 
een mail of een brief te sturen naar SALTO of een bericht achter te laten via de button 
‘complimenten/ klachten’ op de website van SALTO. De contactgegevens vindt u in de 
bijlage. 
Uw bericht wordt ontvangen door de voorzitter college van bestuur. Aan de hand van uw 
bericht bepaalt de voorzitter college van bestuur wie en op welke manier uw klacht in 
behandeling wordt genomen. 
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Als u na deze klachtbehandeling er samen met het bestuur niet uitgekomen bent, kan u een 
klacht indienen bij een externe onafhankelijke commissie. Uiteraard hopen we erop dat we 
het samen nooit zover laten komen.  
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Bijlage a | Tips voor ouders en school 
 

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 
waar het probleem speelt. Ouders die een klacht hebben, kunnen daarvoor meestal 
het beste terecht bij de leerkracht van hun kind. Twijfelt u met wie of hoe u het 
gesprek moet voeren? Bespreek het dan met de interne vertrouwenspersoon. 
 

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 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  
• Neem de ander serieus en probeer u 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. 
• Streef samen naar een oplossing waar alle betrokkenen achter staan 
• Houdt het belang van het kind in het oog 

 
6) Welke afspraken zijn er gemaakt?  

Het is handig om na afloop het gesprek en de gemaakte afspraken in een verslag 
vast te leggen. Zo zorg je er samen voor dat er geen misverstanden ontstaan en kan 
je nog een keer nalezen wat er besproken is. Soms helpt het om de afspraken samen 
te ondertekenen. 
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Bijlage b | Contactgegevens 
 
Interne vertrouwenspersoon  
Iedere SALTO-school heeft een interne vertrouwenspersoon. U vindt deze 
vertrouwenspersoon in de schoolgids en op de website. Of vraag ernaar bij de 
groepsleerkracht of de directie. Per mail is de interne vertrouwenspersoon bereikbaar op het 
mailadres: ivp@naam saltoschool.nl 
 
De externe vertrouwenspersonen 
Expertisecentrum voor vertrouwenszaken | Vertrouwenswerk.nl 
 
Annelies de Waal 
T: 06 336 46 887 
E: anneliesdewaal@vertrouwenswerk.nl  
 
Roy Ploegmakers 
T: 06 48088774 
E: royploegmakers@vertrouwenswerk.nl  
 
SALTO 
Margreet de Leeuw, voorzitter college van bestuur 
E: ivp@salto-eindhoven.nl 
T: 040 260 67 10 
 
De landelijke klachtencommissie en de geschillencommissie passend onderwijs 
Stichting Onderwijsgeschillen 
Zwarte Woud 2 
Postbus 85191 
3508 AD Utrecht 
T: 030 2809590 
 
Rechtbank Oost-Brabant 
Postbus 70584 
5201CZ ’s-Hertogenbosch,  
E: info.rechtbanksHertogenbosch@rechtspraak.nl  
W: www.rechtspraak.nl 
  

https://vertrouwenswerk.nl/
mailto:anneliesdewaal@vertrouwenswerk.nl
https://vertrouwenswerk.nl/over-ons
mailto:royploegmakers@vertrouwenswerk.nl
https://www.onderwijsgeschillen.nl/commissie/landelijke-klachtencommissie-onderwijs-lkc
mailto:info.rechtbanksHertogenbosch@rechtspraak.nl
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Bijlage c | Stroomschema voor ouders 
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Bijlage d | Stroomschema voor leerlingen 
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9. Communicatie naar medewerkers 
Klachtenregeling SALTO | Informatie voor medewerkers  
 
Inleiding  
Fijn werken in een samenwerking die gebaseerd is op een respectvolle communicatie en 
wederzijds vertrouwen. Dat vinden we bij SALTO heel belangrijk! 
Toch kan je problemen in de samenwerking of op het werk ervaren. Bespreek deze tijdig en 
met de persoon die het betreft, voordat het probleem groter wordt. Door goed te luisteren, je 
in de ander te verplaatsen, jouw eigen verhaal te vertellen en de oplossingen die jij hebt 
bedacht voor te dragen, kom je meestal gezamenlijk tot een oplossing waar alle betrokkenen 
zich goed bij voelen.  
 
Ondersteuning op en rond de school 
Zoek je handvatten om het gesprek zo goed mogelijk te laten verlopen of advies ter 
voorbereiding van het gesprek? Naast je collega’s en de schoolleiding zijn er op en rond de 
school mensen die je kunnen helpen, adviseren en ondersteunen om de goede stappen te 
zetten. Dit zijn: 

• de SALTO-HR adviseur; voor advies over jouw rechtspositie en als derde aansluiten 
bij een gesprek tussen jou en de schoolleiding 

• de externe vertrouwenspersoon; voor advies en bijstand bij (seksueel) 
grensoverschrijdend gedrag, discriminatie, machtsmisbruik en wetsovertredingen  

• de medezeggenschapsraad; bij vragen of opmerkingen over schoolbeleid, de 
schoolorganisatie en personele zaken  

• een mediator; medieert tussen partijen als er door het conflict grote 
communicatieproblemen zijn. Een verzoek tot inzet hiervan loopt via de HR-adviseur 
of de voorzitter college van bestuur 

• de vakbond; als je lid bent, kan je bij de vakbond terecht voor alle vragen over werk 
en inkomen. 

• De rechter: een time-out of een schorsing kan je bij de rechtbank aanvechten. 

Je komt er samen niet uit, wat nu? 
Je hebt je onvrede op een oplossingsgerichte manier meerdere malen besproken met de 
schoolleiding en je hebt andere professionals ingeschakeld die jou ondersteund hebben 
tijdens deze gesprekken. Toch ben je nog ontevreden. Kijk dan in de stroomschema’s in de 
bijlage om te zien wie je in welke situatie het beste kan ondersteunen.  
 
Als na interne klachtbehandeling geen oplossing is gekomen voor het probleem, is de 
volgende stap het indienen van een klacht bij een externe en onafhankelijke commissie. 
Uiteraard hopen we erop dat we het samen nooit zover laten komen. 
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Bijlage a | Tips voor medewerkers 
 

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 met de persoon waar de klacht over gaat of waar 
het probleem speelt. Laat ‘iets kleins’ niet groter worden. Schakel daarom ook tijdig 
professionals in die je kunnen ondersteunen. 
 

2) 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 standpunten toe te lichten. 
 

3) Bereid het gesprek voor 
Bedenk, voordat het gesprek plaatsvindt, wat je wilt bespreken en welke 
oplossingsmogelijkheden je zelf ziet. Als het je helpt, kan je de voorbereiding 
opschrijven en deze aantekeningen ter ondersteuning bij het gesprek meenemen. Zo 
kan je tijdens het gesprek terugkijken of alles dat je wilde bespreken, besproken is. 
 

4) Voorwaarden voor een goed gesprek  
• Neem de ander serieus en probeer je in de standpunten van de ander te 

verplaatsen 
• Laat elkaar uitpraten en reageer niet meteen vanuit emotie 
• Blijf eerlijk en duidelijk en probeer niet in de verdediging te schieten   
• Vraag eventueel iemand anders bij het gesprek. Iemand die iets verder van 

het probleem af staat. 
• Streef samen naar een oplossing waar alle betrokkenen achter staan 

 
5) Welke afspraken zijn er gemaakt?  

Het is handig om na afloop het gesprek en de gemaakte afspraken in een verslag 
vast te leggen. Zo zorg je er samen voor dat er geen misverstanden ontstaan en kan 
je nog een keer nalezen wat er besproken is. Soms helpt het om de afspraken samen 
te ondertekenen. 
 

6) Raadpleeg bronnen 

SALTO heeft een aantal beleidsdocumenten met informatie over gewenst gedrag en 
gezamenlijke afspraken. Kijk bijvoorbeeld naar: 

• de klachtenregeling 
• de klokkenluidersregeling / regeling bij (het vermoeden van) een misstand 
• de SALTO-integriteitscode 
• het beleid agressie, discriminatie en grensoverschrijdend gedrag en andere 

stukken uit het schoolveiligheidsplan 

 
 
Alle stukken zijn te vinden op intranet op de pagina van HR&SALTO. Je kan ze ook 
vinden door (een deel van) de titel van het document in te voeren in de zoekfunctie. 
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Bijlage b | Contactgegevens 
 
Interne vertrouwenspersoon  
Iedere SALTO school heeft een interne vertrouwenspersoon. Je vindt deze 
vertrouwenspersoon in de schoolgids en op de website. Of vraag ernaar bij de directie.  
 
De externe vertrouwenspersonen 
Expertisecentrum voor vertrouwenszaken | Vertrouwenswerk.nl 
 
Annelies de Waal 
T: 06 336 46 887 
E: anneliesdewaal@vertrouwenswerk.nl  
 
Roy Ploegmakers 
T: 06 48088774 
E: royploegmakers@vertrouwenswerk.nl  
 
SALTO 
Margreet de Leeuw, voorzitter college van bestuur 
Odysseuslaan 2 
5631JM Eindhoven 
E: ivp@salto-eindhoven.nl 
T: 040 260 67 10 
 
De landelijke klachtencommissie en de commissie van beroep funderend onderwijs 
Stichting Onderwijsgeschillen 
Zwarte Woud 2 
Postbus 85191 
3508 AD Utrecht 
T: 030 2809590 
 
Rechtbank Oost-Brabant 
Postbus 70584 
5201CZ ’s-Hertogenbosch,  
E: info.rechtbanksHertogenbosch@rechtspraak.nl  
W: www.rechtspraak.nl 
  

https://vertrouwenswerk.nl/
mailto:anneliesdewaal@vertrouwenswerk.nl
https://vertrouwenswerk.nl/over-ons
mailto:royploegmakers@vertrouwenswerk.nl
https://www.onderwijsgeschillen.nl/commissie/landelijke-klachtencommissie-onderwijs-lkc
mailto:info.rechtbanksHertogenbosch@rechtspraak.nl
http://www.rechtspraak.nl/
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Bijlage c | Stroomschema’s voor medewerkers 
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10. Voorbeeld klaagschrift 
 
 
Datum:  
Betreft: Klachtenbrief 
 
 
 
Geachte heer/mevrouw, 
 
 
Mijn klacht is gericht tegen: 
 
Schrijf hier over welke personen u klaagt. 
 
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  
Mailadres  
Telefoonnummer  
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