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1. Inleiding

Bij kinderdagverblijf Prikkebeen doen wij er alles aan om dagelijks kinderopvang van hoge
kwaliteit te bieden. Toch kan het gebeuren dat een ouder of verzorger niet tevreden is over (een
onderdeel van) onze dienstverlening.

Wij vinden het belangrijk dat ouders zich gehoord voelen en dat klachten zorgvuldig worden
behandeld. Deze interne klachtenregeling beschrijft hoe Prikkebeen klachten registreert,
behandelt en evalueert. De regeling voldoet aan de eisen van de Wet kinderopvang (artikelen
1.57b en 1.57c).

2. Definities

Organisatie: Kinderdagverblijf Prikkebeen

Klacht: Een formele, schriftelijke uiting van ongenoegen die niet via informeel overleg is of kan
worden opgelost.

Ouder: De bloed- of aanverwant in opgaande lijn of pleegouder van een kind dat opvang geniet
bij Prikkebeen.

Klager: De ouder of oudercommissie die een klacht indient.

Pedagogisch professional: De houder, of iemand die werkt onder verantwoordelijkheid van de
houder, inclusief uitzendkrachten of extern ingehuurde professionals.

Leidinggevende: De persoon die leiding geeft aan de locatie of groep waarop de klacht
betrekking heeft.

Klachtenfunctionaris: De medewerker die verantwoordelijk is voor ontvangst, bewaking en
afhandeling van klachten.

Klachtenloket Kinderopvang: Onafhankelijk loket waar ouders terechtkunnen voor informatie,
advies en bemiddeling (www.klachtenloket-kinderopvang.nl).

Geschillencommissie Kinderopvang: Een door het Ministerie van Justitie erkende commissie die
geschillen behandelt en een bindende uitspraak doet (www.degeschillencommissie.nl).

Oudercommissie: De oudercommissie van Prikkebeen, zoals bedoeld in artikel 1.58 van de Wet
kinderopvang.

3. Voordat u een interne klacht indient

Wanneer u als ouder ergens ontevreden over bent, vragen wij u om dit eerst te bespreken met
de betrokken pedagogisch professional of de locatieleiding.

In de meeste gevallen kan een klacht op deze manier snel worden opgelost.
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Komt u er samen niet uit of wilt u dat uw klacht formeel wordt behandeld, dan kunt u een interne
klacht indienen bij de klachtenfunctionaris.

U ontvangt altijd een schriftelijke reactie. Alle formele klachten worden anoniem opgenomen in
het jaarlijks klachtenverslag, dat met de oudercommissie en de GGD wordt gedeeld.

4. Waarover kunt u een klacht indienen?

U kunt een klacht indienen over:

- een gedraging of uitlating van de houder, pedagogisch professional of iemand die namens
Prikkebeen werkt;

- een werkwijze, regel of beleidskeuze binnen de organisatie;

- de uitvoering van de overeenkomst tussen ouder en Prikkebeen.

Indien een klacht betrekking heeft op (vermoedens van) kindermishandeling of
grensoverschrijdend gedrag, wordt de Meldcode kindermishandeling toegepast. Nadat de
meldcode is doorlopen, kan alsnog een klacht worden ingediend via deze regeling.

5. Indienen van een interne klacht

Klachten dienen schriftelijk of per e-mail te worden ingediend bij de klachtenfunctionaris:

■ info@prikkebeen.com

■ 030-6575020

Vermeld in uw klacht:

- datum van indiening;

- naam, adres en telefoonnummer;

- betrokken pedagogisch professional en/of locatie;

- omschrijving van de klacht en de gewenste oplossing.

Wij verzoeken u de klacht in te dienen binnen twee maanden nadat het voorval zich heeft
voorgedaan, tenzij u kunt aangeven waarom dit redelijkerwijs later gebeurt.

6. Behandeling van de interne klacht

1. De klachtenfunctionaris bevestigt de ontvangst van de klacht binnen 5 werkdagen.

2. De klacht wordt zorgvuldig onderzocht; indien nodig worden betrokkenen gehoord (hoor en
wederhoor).
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3. De klager wordt op de hoogte gehouden van de voortgang.

4. De klacht wordt binnen 6 weken afgehandeld.

5. De ouder ontvangt een schriftelijk oordeel met daarin:

- of de klacht (deels) gegrond of ongegrond is;

- de overwegingen die tot het oordeel hebben geleid;

- eventuele corrigerende maatregelen en de termijn waarbinnen deze worden uitgevoerd.

Indien de afhandeling langer duurt dan 6 weken, wordt de ouder daarover tijdig geïnformeerd
met toelichting en verwachte einddatum.

7. Externe klachtafhandeling

Wanneer u niet tevreden bent over de afhandeling van uw klacht, kunt u terecht bij het:

Klachtenloket Kinderopvang

Tel. 0900 – 1877

www.klachtenloket-kinderopvang.nl

Het klachtenloket kan informatie, advies of bemiddeling bieden.

Indien u niet tot een oplossing komt, kunt u uw klacht indienen bij de:

Geschillencommissie Kinderopvang

Postbus 90600, 2509 LP Den Haag

www.degeschillencommissie.nl

De uitspraak van de Geschillencommissie is bindend voor beide partijen.

U kunt een geschil ook direct indienen bij de Geschillencommissie:

- als u binnen 6 weken geen reactie heeft ontvangen op uw interne klacht;

- of als redelijkerwijs niet van u kan worden verwacht dat u intern een klacht indient (bijv. bij
belangenverstrengeling).

Klachten moeten binnen 12 maanden na indiening bij Prikkebeen worden voorgelegd aan de
Geschillencommissie.

8. Jaarlijks klachtenverslag

Prikkebeen stelt jaarlijks (uiterlijk 1 juni) een klachtenverslag op over het voorafgaande
kalenderjaar.
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Het verslag bevat ten minste:

1. een korte beschrijving van de klachtenregeling;

2. de wijze waarop de regeling aan ouders bekend is gemaakt;

3. het aantal en de aard van de behandelde klachten per locatie;

4. de strekking van de oordelen en de aard van de genomen maatregelen per locatie;

5. het aantal en de aard van de geschillen die door de Geschillencommissie zijn behandeld.

De oordelen in het verslag zijn niet herleidbaar tot individuele personen.

Het verslag wordt gedeeld met de GGD-toezichthouder, besproken met de oudercommissie en
op passende wijze onder de aandacht gebracht bij ouders.

Wanneer er geen klachten zijn ingediend, wordt geen verslag opgesteld.

9. Evaluatie en kwaliteitsverbetering

De directie van Prikkebeen evalueert jaarlijks de binnengekomen klachten om trends en
verbeterpunten te signaleren.

Indien nodig worden beleidsregels, communicatieprocedures of pedagogische werkwijzen
aangepast. De resultaten worden besproken met pedagogisch professionals, leidinggevenden
en de oudercommissie.

10. Slotbepalingen

Deze regeling treedt in werking per 8 februari 2011.

De regeling wordt jaarlijks herzien indien wet- of regelgeving daartoe aanleiding geeft.

De regeling is beschikbaar voor alle ouders via de website, het ouderhandboek en op aanvraag
bij de locatieleiding.

Contactgegevens:

Kinderdagverblijf Prikkebeen

Huib van de Vechtlaan 4

3981WC Bunnik

info@prikkebeen.nl

www.prikkebeen.nl


