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Bij kinderopvang Huppakee weten we dat een goede ,
€ avortyren, beginnen Hein

klachtenprocedure niet alleen wettelijk verplicht is,

maar ook essentieel voor het waarborgen van de kwaliteit
van de kinderopvang.

Zo hebben we een helder en praktisch beleid die aansluit bij Kinderopvang Huppakee.

Inleiding 'H‘{'{
Qrote

Toch kan er een keer iets misgaan. De kinderopvang blijft mensenwerk en er kan iets
gebeuren waardoor ouder(s)/ verzorger(s) niet tevreden zijn. Dan is het belangrijk dat wij als
kinderopvang Huppakee op een effectieve en duidelijke manier kunnen reageren. Door
adequaat te reageren op klachten hoopt kinderopvang Huppakee het vertrouwen van
ouder(s)/ verzorger(s) te behouden of te herwinnen. Bovendien kan er van de klacht geleerd
worden en kan dit leiden tot verbetermaatregelen waarmee in de toekomst vergelijkbare
klachten voorkomen worden.

Wij vinden het belangrijk dat u bij ons terecht kunt als u ontevreden bent. Daarom hebben
wij deze interne klachtenreling opgesteld. In de klachtenregeling beschrijven we onze
werkwijze bij het behandelen en registreren van klachten van ouder(s) / verzorger(s).

De regeling voldoet aan de eisen uit de Wet Kinderopvang.
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Grote avortiyren, oeqinnen Hein

Kinderopvang Deurne

De wijze waarop kinderopvang Huppakee omgaat met klachten van
ouder(s)/ verzorger(s) en andere betrokkenen is beschreven in het
klachtenbeleid van kinderopvang Huppakee. In het klachtenbeleid wordt een onderscheid
gemaakt tussen een melding en een klacht.

Een melding is een mondelinge reactie van een ouder/verzorger over de dienstverlening bij
kinderopvang Huppakee. De onvrede kan betrekking hebben op het gedrag van een
medewerker, het gebeuren op de groep of de administratieve dienstverlening.

De betrokken pedagogisch professional probeert de situatie in overleg met de
ouder/verzorger op een voor beide bevredigende wijze op te lossen.

Is de situatie niet naar tevredenheid opgelost dan kan de ouder/verzorger een klacht
indienen bij de leidinggevende. De leidinggevende bij kinderopvang Huppakee is Kaylee
Leenders. Een klacht wordt altijd schriftelijk ingediend, waarna de leidinggevende actie
onderneemt. Een klacht kan via de post, via de mail, via de website of via
info@kinderopvanghuppakee.nl binnenkomen.

Hiervoor kan het daarvoor bestemde klachtenformulier worden gebruikt. (zie pagina 8)

Uitgangspunt is in alle gevallen in dialoog tot een oplossing te komen.

Als de interne procedure niet tot een bevredigend resultaat heeft geleid staat de klager de
weg vrij naar informatie, advies en mediation bij het landelijke Klachtloket Kinderopvang
(www.klachtenloket-kinderopvang.nl) of aanmelding van het geschil bij de landelijke
Geschillencommissie Kinderopvang (https://www.degeschillencommissie.nl/over-
ons/commissies/kinderopvang/).

Als ouder(s)/verzorger(s) klant worden bij kinderopvang Huppakee worden zij geinformeerd
over de klachtenregeling en ontvangen zij de folder.

Kinderopvang Huppakee is aangesloten bij de Geschillen Commissie.
2 Voordelen van de Geschillen Commissie:

- Het proces verloopt sneller/goedkoper
- Je hoeft niet naar de rechter.

Geschillen Commissie:

Telefoonnummer: 070-31053 10


mailto:info@kinderopvanghuppakee.nl
https://www.degeschillencommissie.nl/over-ons/commissies/kinderopvang/
https://www.degeschillencommissie.nl/over-ons/commissies/kinderopvang/
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Klachtenbehandeling -HL{P

1. Een klacht kan schriftelijk of per E-mail ingediend worden (qrote avorctyren OEGINNEN Hein
bij de directrice : Kaylee Leenders

Schriftelijk:

e Persoonlijk geven van het klachtenformulier aan een pedagogisch professional of
directrice Kaylee.

e Het klachtenformulier in de brievenbus.

E-mail:
info@kinderopvanghuppakee.nl

2. Een klacht kan worden ingediend door een ouder/verzorger die gebruik maakt, gaat
maken of heeft gemaakt van de diensten van Kinderopvang Huppakee

3. Bij binnenkomst van de klacht wordt er een ontvangstbevestiging gestuurd door degene
die de klacht in ontvangst heeft genomen. Bij kinderopvang Huppakee is dat de
directrice. Hierin wordt vermeld binnen welk termijn er gereageerd wordt op de klacht.

4. De leidinggevende neemt binnen maximaal 1 week het initiatief voor een gesprek.
Gericht op het naar ieders tevredenheid afhandelen van de klacht.

5. De leidinggevende komt zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen 6 weken, tot een
oordeel over de klacht en zendt dit schriftelijk aan de klager en aan degene op wie de
klacht betrekking heeft. Hij geeft in zijn oordeel weer hoe de klacht is behandeld, hij
motiveert zijn oordeel over de klacht en geeft aan of de klacht aanleiding geeft om
maatregelen te nemen en zo ja welke dit zijn en binnen welke termijn deze zullen zijn
gerealiseerd.


mailto:info@kinderopvanghuppakee.nl
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Klachtenrapportage -H é(?

Elk kwartaal wordt gerapporteerd over het aantal ingediende
klachten in de kwartaalrapportage.

Deze rapportage wordt besproken in de teamvergaderingen/overleggen van
Kinderopvang Huppakee. Bijna iedere maand heeft Kinderopvang Huppakee een
vergadering/overleg gepland staan.

In deze rapportage staan ook de meldingen.

Meldingen of klachten van een vermoeden van kindermishandeling of huiselijk geweld
worden conform de Meldcode Huiselijk geweld en Kindermishandeling behandeld en vallen
buiten deze klachtenregeling.

Voor meer informatie zie protocol “Kindermishandeling en Huiselijk Geweld”
Aanwezig in dossierkast bij Kinderopvang Huppakee Deurne

Klachtenjaarverslag Kinderopvang Huppakee

Kinderopvang Huppakee is verplicht om jaarlijks een klachtenjaarverslag naar de GGD te
sturen.

In deze verslaggeving bieden wij een beschrijving van de interne en externe klachtenregeling,
de ontvangen klachten en de oplossingen of verbeteringen die daaruit tot stand zijn
gekomen.

Kinderopvang Deurne

@rote. avontyren, bf;.wnfin KHein



Formulier voor H{'{
ontvangen en behandelde klachten P ,
Kinderopvang Deurne

Kinderopvang Huppakee Deurne AP

te. avortyren, beqinnen Hein

Datum:
Groep:

Klacht:

Verantwoording:
Route:

Oplossing:



Klachtenformulier HL{P

Kinderopvang Huppakee

Kinderopvang Deurne

Grote. avortyren, beqinnen gein

Naam ouder(s)/verzorger(s): (Voornaam + Achternaam)

Geboortedatum kind:

Telefoonnummer:

E-mailadres:

Locatie: Kinderopvang Huppakee Deurne
Griendtsveenseweg 5 8

5754 AA, Deurne




Omschrijving klacht:
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