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Omschrijving van de klachtenregeling

De klachtenregeling kan een goed instrument zijn om de kwaliteit van de dienstverlening te
verbeteren. Wanneer ouders en instelling samen het probleem niet naar tevredenheid kunnen
oplossen, kan men wenden tot de klachtencommissie.

Hoewel wij ons best doen om alles goed te doen, weten wij ook dat we fouten kunnen maken of
dat er misverstanden kunnen ontstaan. Dat mag u uiteraard aan ons melden. Omdat onze
dienstverlening vooral bestaat uit het verzorgen en opvoeden van kinderen, wordt elke klacht
serieus genomen. Dit is voor ons van groot belang, want hierdoor kunnen we niet alleen iets aan
de klacht doen, maar ook bekijken hoe we dit in de toekomst kunnen vermijden.

Wat voor klacht betreft het en wie kan er een klacht indienen:

Ouder(s)/verzorger(s)
De volgende personen kunnen een klacht indienen bij de klachtencommissie:
- De ouder(s)/ verzorger(s) van het gastkind
- Zijn/haar wettelijke vertegenwoordig(st)er
- Zijn/haar nabestaanden
- Natuurlijke personen die door de ouder(s)/verzorger(s) schriftelijk zijn gemachtigd.

Het gaat hierbij altijd om persoonlijk nadeel voor de vraagouder of het kind. De klacht kan
betrekking hebben op handel of nalaten van handelen alsmede het nemen van besluit of het
nalaten daar van door Kinderopvang Parvaneh.

Oudercommissie
De volgende personen kunnen een klacht indienen bij de klachtenkamer:
- De oudercommissie;
- Een afgetreden oudercommissie, voor zover de in te dienen klacht zich beperkt tot het
conflict dat heeft geleid tot het aftreden.

De oudercommissie kan een klacht indienen op een van de volgende gronden:

- Kinderopvang Parvaneh heeft nagelaten een advies te vragen aan de oudercommissie
over een voorgenomen besluit als bedoeld in artikel 60 lid 1 van de wet kinderopvang.

- Kinderopvang Parvaneh heeft nagelaten schriftelijk en voldoende gemotiveerd aan te
geven dat het belang van het kinderdagverblijf zich tegen het advies van de
oudercommissie verzet.

- Kinderopvang Parvaneh heeft na gelaten de oudercommissie tijdig en indien door de
oudercommissie werd verzocht schriftelik alle informatie te verstrekken die de
oudercommissie voor de vervulling van zijn taak redelijkerwijs nodig heetft.

- Indien Kinderopvang Parvaneh niet tijdig en inhoudelijk reageert op een advies als
bedoeld in artikel 60 lid 3 van de wet kinderopvang.



Klachtenprocedure

Ouders/verzorgers moeten het recht hebben, indien zij een klacht hebben over de geboden
dienstverlening, deze te kunnen melden. Onze kinderopvang organisatie beschikt over een
klachtenregeling die aan de wettelijke eisen voldoet. Wij streven er naar de klachten eerst intern
op te lossen, echter kunnen de ouders/verzorgers zich te allen tijde wenden tot de:

Klachtencommissie Kinderopvang
Postbus 21

3738 ZL Maartensdijk

Tel: 0900 0400034
info@klachtkinderopvang.nl

www .klachtkinderopvang.nl

Als ouders/verzorgers een klacht hebben en er met de medewerker(s) van de desbetreffende
vestiging niet in slagen om er samen uit te komen, dan moet de regeling voorzien in een
beroepsmogelijkheid bij een onafhankelijk klachtencommissie. De klachtenregeling is openbaar.
De kinderopvang is aangesloten bij Klachtencommissie Kinderopvang, dit is een onafhankelijke
klachtencommissie.

Mocht een ouder een klacht hebben gaan we er als volgt mee om:

- Ouder/verzorger gaat met klacht naar de pedagogisch medewerker:

- Als de pedagogische medewerker en de ouder/verzorger samen er binnen 5 werkdagen
niet uit komen, kan de ouder/verzorger de klacht schriftelijk indienen bij de directie;

- De directie bevestigt binnen 2 werkdagen de ouder/verzorger schriftelijk dat de klacht is
ontvangen en in behandeling wordt genomen:;

- Klacht wordt ingeschreven in “klachten map”;

- Ouder/verzorger wordt binnen een week door directie uitgenodigd voor een persoonlijk
gesprek waarin de klacht wordt behandeld en de mogelike oplossing die de opvang
aanbiedt;

- Van dit gesprek wordt door de directie een verslag gemaakt en de gemaakte afspraken
worden schriftelijk vastgelegd. Het verslag dient door de ouder/verzorger en directie
getekend te worden;

- Indien ouder/verzorger niet akkoord kan gaan met de door de opvang geboden
oplossing, kan de ouder/verzorger de klacht neerleggen bij klachtencommissie
kinderopvang, deze nemen de klacht in behandeling. Een onafhankelijke
klachtencommissie zal uitspraak doen, welke bindend is.

Hoe wordt de klachtenregeling onder de ouder(s)/verzorger(s) gebracht.

Bij de eerste kennismaking ontvangen ouders het informatiepakket van Kinderopvang Parvaneh,
waaronder ons informatieboekje en het pedagogisch beleidsplan. Hierin worden de richtlijnen
van de klachtenprocedure, die Kinderopvang Parvaneh hanteert beschreven.



Oudercommissie

Kinderopvang Parvaneh acht een goede samenwerking met de oudercommissie van groot
belang. In samenwerking met de oudercommissie wordt geprobeerd de dienstverlening te
optimaliseren. Tot op heden verloopt deze samenwerking in goede harmonie. De
meningsverschillen worden in goed overleg opgelost.

Wij realiseren ons dat er zich situaties kunnen voordoen, waarin de communicatie en informatie
niet zo lopen als zou moeten.

Wanneer de oudercommissie niet tevreden is over de uitkomst of behandeling van een klacht
kan zij zich wenden tot de Stichting Klachtenkamer oudercommissie Kindervang, ondergebracht
bij sKK te Maartensdijk.

Samenstelling van de klachtencommissie/kamer sKK

In 2013 was de samenstelling van de Klachtenkamer:

- Voorzitter mr. J.J.M. Bruinsma
- Vervangend voorzitter mr. HW.V. Rouffaer
- Namens Boink drs. Th. Blom

mevr. mr. M.L. Sedee-Schuitemaker
- Namens de Brancheorganisaties  mevr. mr. SAM.F. Sjoukes
mevr. mr. A.J. Kattenwinkel

Klachten 2013

In de periode van 1 januari 2013 tot 31 december 2013 heeft de Stichting Klachtencommissie
Kinderopvang geen klachten van ouders ontvangen die betrekking hebben op Kinderopvang
Parvaneh. Zie bijlage Klachtenvrijbrief KC 2013.

In de periode van 1 januari 2013 tot 31 december 2013 heeft de Stichting Klachtenkamer
Oudercommissie Kinderopvang geen klachten ontvangen die betrekking hebben op
Kinderopvang Parvaneh. Zie bijlage Klachtenvrijbrief KK 2013.
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Geachte mevrouw Chebli,

De sKK heeft in 2013 voor de externe klachtencommissie (KC) over uw organisatie geen officiéle
klachten van ouders ontvangen. Mocht u meerdere locaties hebben, dan telt deze brief voor alle bij ons
aangemelde locaties.

Wij verzoeken u deze brief goed te bewaren en een kopie te maken om bij uw eigen jaarverslag naar de
Inspectie Kinderopvang te voegen.

Het anonieme jaarverslag over 2013 komt in februari 2014 op de website www.skkjaarverslagen.nl te
staan. Dit verslag hoeft u niet uit te draaien voor de inspectie want alle inspecties kinderopvang krijgen
hier bericht van. Bovenstaande website kunt u ook gebruiken als informatiebron; u kunt binnen de
klachten zoeken op onderwerp.

In uw verslag voor de inspectie moet u de namen van de commissieleden vermelden. Hiervoor kunt u
verwijzen naar de website www.klachtkinderopvang.nl of deze overnemen.

In 2013 heeft de tendens zich doorgezet bij organisaties dat door een klantvriendelijke en open houding
aan te nemen veel klachten bemiddeld konden worden, waardoor officieel in behandeling nemen niet
nodig was.

Mochten er nog vragen zijn dan verzoeken wij u die zoveel mogelijk per email te stellen aan:
info@klachtkinderopvang.nl.

Met vriendelijke groet,
Stichting Klachtencommissie Kinderopvang

‘"'"\'Ck\{:,“z

mr. W. Zaat, VOOrZittef

Kinderopvang

Ambtelijk secretariaat
Postbus 21 | 3738 ZL | Maartensdijk | t. 0900 040 00 34 | info@klachtkinderopvang.nl | www.klachtkinderopvang.nl

K.v.K. Lelystad nr. 390.68281 | BTW 8163.70.758.B.01 | IBAN nummer NL42INGB0009562494 | BIC INGBNL2A
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Geachte mevrouw Chebli,

In 2013 heeft de sKK voor de Klachtenkamer Oudercommissies (KK) over uw organisatie (indien u meerdere
locaties heeft betreft dit ook hen) geen officiéle klachten ontvangen.

Wij verzoeken u deze brief goed te bewaren en een kopie te maken om bij uw eigen jaarverslag over de
oudercommissie naar de Inspectie Kinderopvang te voegen. Het anonieme KK jaarverslag over 2013 komt in
februari 2014 op de website www.skkjaarverslagen.nl te staan. Het jaarverslag hoeft u niet uit te draaien voor de
inspectie want alle Inspecties Kinderopvang krijgen hier bericht van.

Wellicht ten overvloede wijzen wij u nogmaals op het belang dat oudercommissies hechten aan het juist en tijdig
geinformeerd worden, mee te kunnen denken bij beleidswijzigingen en de stem van ouders te kunnen laten horen.

In 2013 was de samenstelling van de Klachtenkamer:

Voorzitter mr. J.J.M. Bruinsma
Vervangend voorzitter mr. HW.V. Rouffaer
Namens Boink drs. Th. Blom
mevr. mr. M.L. Sedee-Schuitemaker
Namens de Brancheorganisaties mevr.mr. S.A.M.F. Sjoukes

mevr. mr. A.J. Kattenwinkel
Mochten er nog vragen zijn dan verzoeken wij u die zoveel mogelijk per email te stellen aan:
info@klachtkinderopvang.nl.

Met vriendelijke groet,
Stichting Klachtenkamer Oudercommissies Kinderopvang

A
mr. W. Zaat, voorzittei~ s
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