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INTERVIEWS
MET SYBRIGHT VAN ATTEN COLUMN
EN VAN MATHIEU PAAPST
OLHA CHEREDNYCHENKO
DE STUDENT VERTELT...
OVER EEN STAGE IN HET
ARTIKEL BUITENLAND

VAN MAARTEN KALKWIEK




DE WEEK VAN...

ALGEMEEN

Het klachtenloket kinderopvang is een klein team. In
principe zijn er twee personen die inhoudelijk met de
vragen en meldingen bezig zijn. Daarnaast worden we
ondersteund door 2 medewerkers die de meer adminis-
tratieve vragen van de aangesloten kinderopvangorga-
nisaties behandelen.

Elke dag is het Klachtenloket kinderopvang van 10:00
tot 16:00 telefonisch bereikbaar. Mijn collega is in be-
ginsel de eerste die de telefoon opneemt. Waar mogelijk
helpt zij de bellers. Als het nodig is neemt ze contact
met mij op om even te sparren. (Juridisch) complexe
vragen verbindt zij aan mij door. Deze telefoontjes/
vragen gaan in principe door de hele dag heen. Ik kan
dus bezig zijn met het lezen van een uitspraak en ge-
beld worden door mijn collega met een vraag.

Elke ochtend start ik de dag met de check of er nieuwe
e-mails of zaken via ons systeem zijn binnengekomen.
Ik screen de inhoud en bepaal of de melder gebeld moet
worden voor meer informatie, de complexiteit van de
vraag en wie deze het beste zou kunnen oppakken. Mijn
inhoudelijke collega en ik stemmen dit elke ochtend af.

MAANDAG

De eerste afspraak staat om 8:30. Dat is de weekstart
van ons team. Door de pandemie gaat dit allemaal digi-
taal. Waar mogelijk werken we thuis.

Om 9:00 start een teamsoverleg met de gehele organi-
satie. Het jaarplan wordt kort gepresenteerd en in klei-
ne groepjes gaan we hierover doorpraten. Wat kan een
ieder (en elk team) hier zelf in betekenen. Ik moet nog
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even nadenken welk effect dit heeft op ons teamjaar-
plan. Het geeft wel energie, we hebben leuke plannen
dit jaar.

In de middag bel ik een ouder van wie het contract mo-
gelijk wordt opgezegd. Het verhaal is gecompliceerd
en er is veel gebeurd. De centrale vraag aan de ouder is
‘wat wil je bereiken?” We spreken af dat het antwoord
op deze vraag, het contract, de algemene voorwaarden
en eerdere communicatie met de kinderopvang naar
ons wordt doorgestuurd. Inclusief de toestemming om
namens de ouder contact op te nemen met de kinder-
opvang

DINSDAG

Op kantoor! Binnen de SGC willen we tijd maken voor
kwaliteit én onderlinge betrokkenheid versterken. Om
deze reden is gestart met korte (nu nog digitale) sessies
met de gehele organisatie waarin kennis wordt gedeeld.
En wij als Klachtenloket mogen het startschot geven.
Dit doen we vanuit kantoor met een goede camera
en enigszins intimiderende professionele lichten. De
presentatie wordt opgenomen zodat ook nieuwe me-
dewerkers kennis kunnen nemen. Het mooie hiervan
is dat wij samen ook opnieuw met elkaar in gesprek
zijn gegaan over het belang van oplossingsgerichtheid.
Voor de collega’s van De Geschillencommissie is Het
Klachtenloket een beetje een vreemde eend in de bijt.
Wij mogen advies geven, zoeken naar oplossingen en
bemiddelen, dat mogen de medewerkers bij de Ge-
schillencommissie niet.

In de middag bel ik met de kinderopvang van de ca-
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sus van contractopzegging. Samen bespreken we of en
waar nog mogelijkheden zijn voor de kinderopvang en
ouder om er zonder juridische stappen uit te komen.
Ook bij de ondernemer/kinderopvang spelen emoties.
De ondernemer wil er graag nog over nadenken. We
spreken af vrijdag opnieuw te bellen.

WOENSDAG

Op woensdag bemens ik de telefoonlijn. Verschillende
mensen bellen met zeer diverse vraagstukken en pro-
blemen. Ik licht er twee uit. Een moeder belt met de
opmerking dat bij haar kinderopvang het voorkomt
dat er te weinig personeel aanwezig is voor het aantal
baby’s, wat kan ze hier aan doen? Hier komen de ci-
vielrechtelijke en publiekrechtelijke aspecten samen.
Deze ondernemer voldoet niet aan een kwaliteitseis uit
de Wet Kwaliteit Kinderopvang en de veiligheid van
de kinderen is in het geding. Het advies is dan ook
de GGD-inspecteur te informeren. Die kan ingrijpen
en de gemeente kan bestuursrechtelijk handhaven.
Daarnaast kan de ouder een klacht indienen over de
kwaliteit van de opvang bij de kinderopvang en daarna
eventueel naar de Geschillencommissie.

Een gescheiden vader met ouderlijk gezag belt. De
moeder van zijn kind maakt gebruik van een kinder-
opvang. Deze kinderopvang wil hem geen informatie
over zijn kind geven. Uit het gesprek blijkt dat er een
uitgebreide mailwisseling is geweest. Ik neem contact
op met de kinderopvang en geef toelichting op de ju-
ridische verplichtingen tot informatieverstrekking.
Aanvullend stuur ik linkjes met uitspraken van de Ge-
schillencommissie over dit onderwerp. Met de kinder-
opvang spreek ik af dat zij hier naar kijken en dat we
vrijdag opnieuw contact hebben.

DONDERDAG

Met ¢één van de juristen van De Geschillencommissie
bespreek ik vandaag een uitspraak van de Rechtbank
over koop op afstand en de kinderopvang. Voor het
Klachtenloket is dit van belang in het kader van in-
formatieverstrekking aan ouders en kinderopvang. Ik
lees de ontvangen uitspraken van de Geschillencom-
missie en bepaal welke relevant zijn voor bespreking
met mijn collega op vrijdag.

DE WEEK VAN...

Vandaag is ook een brainstormsessie met onze afde-
ling communicatie. We willen de bekendheid van het
Klachtenloket vergroten en welke opties hebben we
hiervoor.

Ik loop de teksten op onze website op juridische cor-
rectheid nog even na. Waar nodig stuur ik de aanpas-
singen door naar de afdeling communicatie. Zij zorgen
dat het wordt aangepast

VRIJDAG

Vandaag neem ik opnieuw contact op met de kinder-
opvangorganisaties die ik eerder deze week gesproken
heb. De gescheiden vader krijgt een oplossing aange-
boden. De kinderopvang heeft begrepen welke ver-
plichtingen er zijn en neemt hier ook de verantwoor-
delijkheid voor. Beide partijen zijn tevreden.

In de andere zaak blijkt de onderlinge relatie zeer ver-
stoord. Zowel de ouders als de kinderopvang willen
echter in het belang van het kind er toch graag samen
uitkomen, zonder juridische procedure. Beide geven
aan dat hier ondersteuning bij nodig is. Ik zet hen daar-
om door naar de mediator. Ze krijgen in totaal 6 uur
gratis mediation aangeboden.

Vandaag heb ik overleg met BOinK (Belangenorga-
nisatie voor ouders in de kinderopvang). Eéns in de
6 weken hebben we overleg. We delen kennis, erva-
ringen en brengen trends in kaart. Zo zien we nu veel
vragen/klachten over algemene voorwaarden en slui-
tingen van locaties. Welke rechten hebben de ouders
in die situaties.

Elke vrijdagmiddag bespreken mijn collega en ik de
belangrijkste uitspraken en overige ontwikkelingen in
de kinderopvang en sluiten de week samen af.

Tot slot maak ik een planning voor de volgende week.
En dan is het tijd voor het weekend!

Wilt u meer weten over Sybright van Atten? Lees
dan snel verder voor een interessant interview!
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INTERVIEW

1. Hoe bent u vanaf uw studententijd geko-
men waar u nu bent en hoe bent u bij het
klachtenloket terecht gekomen?

Via allerlei omwegen. Ik ben begonnen met Juridisch
Politiecke Wetenschappen, dat was een combinatie van
recht en politicologie. Op dat moment had ik al wel
mijn bachelor in de rechten behaald. Daarna ben ik ja-
ren ambtenaar geweest, daar was ik Bijstandsconsulent
en Beleidsadviseur Sociaal Domein. Vervolgens ben ik
mijn rechtenstudie weer op gaan pakken en ben ik be-
gonnen aan de master Staats- en Bestuursrecht. Voor-
dat ik mijn master afrondde kon ik al aan de slag als Ju-
ridisch Adviseur Sociaal Domein. Dat heb ik een aantal
jaren gedaan waarna ik vervolgens werkzaam was als
Jurist Handhaving Kinderopvang. Toen deze functie
vrijkwam bij het klachtenloket van de Geschillencom-
missie heb ik de overstap gemaakt om na achttien jaar
ambtenaarschap het burgerleven in te gaan. Dus na ver-
schillende soorten werkzaamheden zit ik ineens in het
civiele recht als Staats- en Bestuursrecht jurist.

2. Wist u altijd al dat u wilde werken op
maatschappelijk gebied?

Een gemene deler bij al mijn werkzaamheden is het
sociale aspect. Dat er een algemeen belang wordt ge-
diend en dat ik het gevoel had dat ik bijdraag aan de
samenleving vind ik heel belangrijk. En die betrokken-
heid bij de maatschappij was er altijd wel. Maar tien
jaar geleden wist ik nog niet dat ik specifiek als Jurist
Handhaving Kinderopvang wilde werken. Het maat-
schappelijke, het idee dat je mensen helpt, is wel altijd
de drijfveer geweest. En dat kan op allerlei manieren,
maar in al mijn werk is dat wel naar voren gekomen.
Zo ging ik tijdens mijn Beleidsadviseurschap graag op
werkbezoek om te zien waar ik het voor doe.
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3. Wat is het voordeel van een geschillen-
commissie ten opzichte van reguliere recht-
spraak?

Het belangrijkste voordeel is de laagdrempeligheid.
Daarnaast is het veel eenvoudiger en goedkoper dan
reguliere rechtspraak en worden de zaken bij het klach-
tenloket zeer snel behandeld. Een ander voordeel is dat
een geschillencommissie vaak meer gespecialiseerd is
in het betreffende vakgebied. Een geschillencommissie
bestaat over het algemeen uit drie leden: de voorzitter
is vaak een rechter, daarnaast heb je iemand die is aan-
gewezen door de branchepartijen en dan heb je iemand
die is aangewezen door de consumentenpartij.

Hoewel de rechtspraak ook steeds meer die kant op-
gaat in het kader van de Nieuwe Zaaksbehandeling,
is een geschillencommissie ook meer gericht op een
daadwerkelijke oplossing. Zo zet de Geschillencom-
missie ook deskundigen in om te kijken of het nog kan
worden opgelost. Ook worden er soms nog mediators
ingezet bij de Geschillencommissie. Bij de stichting de
Geschillencommissie hebben we dus ook het klachten-
loket Kinderopvang, wat overigens ook een wettelijke
verplichting is. Ook hier gaat het meer om het oplossen
van het probleem dan het juridisch gelijk krijgen.

4. Wat zijn de voornaamste soort zaken die
u behandeld?

Het soort zaken dat ik behandel als het gaat om kinder-
opvang zijn heel divers. Veel vragen over contracten,
bijvoorbeeld of er doorbetaald dient te worden als de
locatie is gesloten. Voor dit soort zaken kijken wij met
name naar de algemene voorwaarden. Daarnaast krijg
je ook vragen binnen van organisaties die bijvoorbeeld
failliet dreigen te gaan indien ze gehouden zijn te be-
talen, gelet op de doorlopende personeelskosten. Maar
er komen ook zaken binnen waarin de ouders met een
probleem komen te zitten omdat de kinderopvang het
kind weigert om een of andere reden. In dat soort zaken
kunnen wij als klachtenloket gaan bemiddelen en zet-
ten wij mediation in.



En als dat niet lukt dan kan het door naar de Geschil-
lencommissie voor een verkorte procedure. Dus het
gaat van zaken als facturen en opzeggingen tot klach-
ten over de bejegening. Kortom: het soort zaken is
heel divers.

“DAT JE ALTIJD BEIDE KANTEN VAN HET

VERHAAL MOET HOREN OM TE KIJKEN

OF ER HAAKJES ZIJN WAARIN ZE EL-
KAAR NOG KUNNEN VINDEN.”

Zaken die op dit moment ook heel veel spelen, zijn
de gescheiden ouders. Deze categorie zaken vergeet
je niet snel, omdat we daar onder andere te maken
hebben met vechtscheidingen. Met betrekking tot de
kinderopvang heb je dan bijvoorbeeld een ouder die
niet wilt dat de informatie gedeeld wordt met de ande-
re ouder. De strijd die daarmee gepaard gaat is triest.
De kinderopvang moet dan wel informatie leveren op
grond van een wettelijke verplichting. Dit zijn inge-
wikkelde zaken waarbij je veel aan het bellen bent
tussen de partijen. Hieruit heb ik wel geleerd dat je
altijd beide kanten van het verhaal moet horen om te
kijken of er haakjes zijn waarin ze elkaar nog kunnen
vinden.

5. Worden zaken wel eens doorgestuurd
naar de rechter?

Ja, dat is mogelijk en het gebeurt af en toe. Als je een
uitspraak hebt van de Geschillencommissie dan kan
deze nog naar de rechter gaan voor marginale toet-
sing. Dus het is niet zo dat er opnieuw een heel fei-
tenonderzoek kan komen. De marginale toetsing ziet
op de vraag of het besluit in redelijkheid genomen
had kunnen worden. Dus indien je naar de Geschil-
lencommissie gaat, heb je daarna een procedure en
eventueel nog die marginale toetsing, maar dan houdt
het ook op. Als je naar de rechtbank gaat dan heb je
beroep en hoger beroep, en dat valt bij de Geschillen-
commissie allemaal weg. Dus dat is ook nog aan te
merken als een voordeel van een geschillencommis-

INTERVIEW

sie ten opzichte van reguliere rechtspraak.

6. Heeft de COVID pandemie invloed op
het soort zaken wat jullie binnenkrijgen?

Bij het klachtenloket zeker. Denk maar eens aan de
problematiek rondom de reizen, daar hebben veel
zaken in gespeeld. Wat we momenteel ook heel erg
merken, is dat het ziekteverzuim heel erg hoog is
waardoor mensen bijvoorbeeld niet kunnen leveren.
Met betrekking tot de kinderopvang hadden we heel
veel zaken over de vergoeding van de kosten door de
overheid toen de kinderopvangen gesloten moesten
zijn. Ouders werden gevraagd om door te betalen aan
de kinderopvang, ook al werd er niet geleverd en dan
betaalde de overheid alles tot aan het maximumtarief
van de Belastingdienst. Over deze regeling bestond
veel onduidelijkheid en daar hebben we zeker een
aantal zaken over behandeld.

7. Wat is iets wat u aan de studenten van
nu wilt meegeven?

“VERANDERING VAN SPIJS DOET ETEN”

Wees niet te star, speel er vooral mee. Een van de
meest gehoorde kritiekpunten over juristen die ik als
juridisch ambtenaar altijd hoorde, is dat juristen al-
tijd zeggen dat iets niet kan. Blijf in dat kader vooral
zoeken naar de dingen die wél mogelijk zijn, en heb
daar ook plezier in. Ook moet je accepteren dat aan
elk werk bepaalde aspecten zitten die je minder leuk
vindt, probeer die aspecten op een leuke manier in te
vullen. Een andere belangrijk advies wat ik wil mee-
geven is dat je ook open moet staan voor verande-
ring. ‘Verandering van spijs doet eten.” En dat kan ik
zeggen als Staats- en Bestuursrecht jurist die nu met
consumentenrecht bezig is. Ml
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