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                                                  Klachtenregeling

Naam kindercentrum: Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal
Houder: Joke Jansen
E-mail: info@holistischkinderdagverblijfhetkristal.nl
Telefoon: 06 10 33 29 75
Aangesloten bij: Geschillencommissie Kinderopvang

1. Inleiding

Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal vindt een open, respectvolle en zorgvuldige communicatie met ouders belangrijk. Wij streven naar een veilige, vertrouwde en kwalitatief goede opvangomgeving voor ieder kind.
Toch kan het voorkomen dat een ouder ergens ontevreden over is of een klacht heeft. Een klacht wordt altijd serieus genomen. Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal ziet klachten als een mogelijkheid om te luisteren, te herstellen waar nodig en de kwaliteit van de opvang te verbeteren.
In deze klachtenregeling staat beschreven waarover een klacht kan gaan, bij wie een klacht kan worden ingediend, wie verantwoordelijk is voor de behandeling van de klacht, welke stappen worden gevolgd en binnen welke termijn de klacht wordt afgehandeld.
Deze klachtenregeling is opgesteld voor de interne afhandeling van klachten zoals bedoeld in de Wet kinderopvang.









2. Voor wie geldt deze klachtenregeling?
Deze klachtenregeling geldt voor ouders en wettelijke vertegenwoordigers van kinderen die gebruikmaken van de opvang van Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal.
Waar in deze regeling wordt gesproken over “ouder”, wordt ook de wettelijke vertegenwoordiger bedoeld.

3. Waarover kan een klacht worden ingediend?
Een ouder kan een klacht indienen over:
1. een gedraging van de houder jegens een ouder of kind; 
2. een gedraging van een bij Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal werkzame persoon jegens een ouder of kind; 
3. de overeenkomst tussen Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal en de ouder. 
Onder een klacht wordt verstaan: een uiting van ongenoegen van een ouder over een gedraging, handelwijze, beslissing of het nalaten daarvan door de houder of een bij Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal werkzame persoon, of over de uitvoering van de overeenkomst tussen de houder en de ouder.
Voor behandeling volgens deze formele interne klachtenprocedure wordt de klacht schriftelijk ingediend bij de houder.

4. Eerst bespreken van onvrede
Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal vindt het belangrijk dat ouders laagdrempelig hun zorgen, vragen of onvrede kunnen bespreken.
Wanneer een ouder ergens ontevreden over is, kan de ouder dit in eerste instantie bespreken met de betrokken pedagogisch medewerker of rechtstreeks met de houder, Joke Jansen.
Een gesprek kan helpen om onduidelijkheden weg te nemen en samen tot een oplossing te komen.
De ouder is echter niet verplicht om eerst een gesprek te voeren. Een ouder mag ook direct een schriftelijke klacht indienen.

5. Indienen van een formele schriftelijke klacht
Een formele klacht wordt schriftelijk ingediend bij de houder van Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal.
De klacht kan worden gestuurd naar:
E-mail: info@holistischkinderdagverblijfhetkristal.nl
Ter attentie van: Joke Jansen, houder Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal
Voor laagdrempelig contact kan de ouder ook telefonisch contact opnemen via:
Telefoon: 06 10 33 29 75
Een formele klacht wordt echter schriftelijk ingediend, zodat de klacht zorgvuldig kan worden geregistreerd, onderzocht en afgehandeld.

6. Wat vermeldt de ouder in de klacht?
De ouder vermeldt bij voorkeur de volgende gegevens:
· naam van de ouder; 
· contactgegevens van de ouder; 
· naam van het kind, indien van toepassing; 
· datum waarop de klacht wordt ingediend; 
· duidelijke omschrijving van de klacht; 
· datum of periode waarop de klacht betrekking heeft; 
· naam of functie van de betrokken persoon of personen, indien van toepassing; 
· wat er volgens de ouder is gebeurd; 
· of de klacht al eerder besproken is en met wie; 
· welke oplossing de ouder eventueel wenst. 
Wanneer de klacht onvoldoende duidelijk is, neemt de houder contact op met de ouder om aanvullende informatie te vragen.

7. Ontvangstbevestiging
De houder bevestigt de ontvangst van de schriftelijke klacht zo spoedig mogelijk schriftelijk aan de ouder.
In de ontvangstbevestiging staat in ieder geval:
· de datum waarop de klacht is ontvangen; 
· een korte omschrijving van de klacht; 
· dat de klacht zorgvuldig wordt onderzocht; 
· wie de klacht behandelt; 
· binnen welke termijn de ouder een reactie of oordeel kan verwachten; 
· dat de klacht uiterlijk binnen zes weken na indiening wordt afgehandeld. 
De houder, Joke Jansen, is verantwoordelijk voor de behandeling en afhandeling van de klacht.

8. Wie behandelt de klacht?
De klacht wordt behandeld door de houder van Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal: Joke Jansen.
De houder is verantwoordelijk voor:
· het ontvangen en registreren van de klacht; 
· het bevestigen van de ontvangst; 
· het zorgvuldig onderzoeken van de klacht; 
· het horen van betrokkenen, indien nodig; 
· het bewaken van de voortgang; 
· het informeren van de ouder; 
· het opstellen van een schriftelijk en gemotiveerd oordeel; 
· het vastleggen van eventuele maatregelen; 
· het bewaken van de uitvoering van eventuele maatregelen. 
Wanneer de klacht betrekking heeft op een pedagogisch medewerker of andere bij het kindercentrum werkzame persoon, kan deze persoon worden gehoord in het kader van het onderzoek.
Wanneer de klacht betrekking heeft op de houder zelf, wordt de klacht eveneens behandeld volgens deze interne klachtenregeling. Indien van de ouder redelijkerwijs niet kan worden verwacht dat de klacht intern bij de houder wordt ingediend of afgehandeld, kan de ouder zich wenden tot de Geschillencommissie Kinderopvang.

9. Zorgvuldig onderzoek
De houder onderzoekt de klacht zorgvuldig en objectief.
Afhankelijk van de aard van de klacht kan het onderzoek bestaan uit:
· het lezen en beoordelen van de schriftelijke klacht; 
· het stellen van aanvullende vragen aan de ouder; 
· een gesprek met de ouder; 
· een gesprek met de betrokken pedagogisch medewerker of andere betrokkene; 
· het raadplegen van relevante documenten, afspraken, beleid of registraties; 
· het beoordelen van de situatie in relatie tot de overeenkomst, het beleid en de wettelijke kwaliteitseisen. 
De houder zorgt ervoor dat de klacht zorgvuldig, respectvol en zonder vooringenomenheid wordt behandeld.





10. Voortgang van de behandeling
De ouder wordt zoveel mogelijk op de hoogte gehouden van de voortgang van de behandeling van de klacht.
Wanneer het onderzoek langer duurt dan verwacht, informeert de houder de ouder hierover.
De houder kan de ouder tussentijds informeren over:
· de stappen die zijn gezet; 
· welke informatie nog nodig is; 
· wanneer de ouder een schriftelijk oordeel kan verwachten. 

11. Termijn van afhandeling
Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal handelt klachten zo spoedig mogelijk af, rekening houdend met de aard en ernst van de klacht.
De klacht wordt uiterlijk binnen zes weken na indiening van de schriftelijke klacht afgehandeld.
Deze termijn wordt bewaakt door de houder.

12. Schriftelijk en gemotiveerd oordeel
Na afronding van het onderzoek ontvangt de ouder een schriftelijk en met redenen omkleed oordeel over de klacht.
In dit schriftelijke oordeel staat in ieder geval:
· wat de klacht inhoudt; 
· hoe de klacht is onderzocht; 
· welke informatie is meegenomen in het onderzoek; 
· tot welk oordeel de houder is gekomen; 
· waarom de houder tot dit oordeel is gekomen; 
· of de klacht gegrond, gedeeltelijk gegrond of ongegrond wordt verklaard; 
· welke eventuele maatregelen worden genomen; 
· binnen welke concrete termijn eventuele maatregelen worden uitgevoerd. 
Het oordeel wordt schriftelijk aan de ouder verstrekt.

13. Maatregelen naar aanleiding van een klacht
Wanneer uit de klacht blijkt dat verbetering nodig is, neemt Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal passende maatregelen.
Voorbeelden van maatregelen kunnen zijn:
· een gesprek met een betrokken medewerker; 
· aanpassing van een werkwijze; 
· verduidelijking van afspraken met ouders; 
· aanpassing van beleid of protocollen; 
· bespreking van het onderwerp in een werkoverleg; 
· extra coaching of begeleiding van een medewerker; 
· herstel van communicatie of gemaakte afspraken. 
Wanneer maatregelen worden genomen, vermeldt de houder in het schriftelijke oordeel binnen welke termijn deze maatregelen worden gerealiseerd.
De houder bewaakt de uitvoering van deze maatregelen.

14. Klacht over de houder
Wanneer de klacht betrekking heeft op een gedraging, beslissing of handelswijze van de houder, Joke Jansen, kan de ouder de klacht schriftelijk indienen via:
info@holistischkinderdagverblijfhetkristal.nl
De klacht wordt behandeld volgens deze klachtenregeling.
Wanneer van de ouder, gelet op de omstandigheden, redelijkerwijs niet kan worden verlangd dat de klacht intern bij Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal wordt ingediend of afgehandeld, kan de ouder zich wenden tot de Geschillencommissie Kinderopvang.


15. Externe klachtenprocedure: Geschillencommissie Kinderopvang
Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal is aangesloten bij de Geschillencommissie Kinderopvang.
Wanneer een ouder niet tevreden is over de afhandeling van de klacht door Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal, kan de ouder het geschil voorleggen aan de Geschillencommissie Kinderopvang.
Een ouder kan zich ook tot de Geschillencommissie Kinderopvang wenden wanneer:
· de klacht niet binnen zes weken is afgehandeld; 
· de ouder het niet eens is met het schriftelijke oordeel; 
· de ouder vindt dat de klacht onvoldoende zorgvuldig is behandeld; 
· van de ouder redelijkerwijs niet kan worden verwacht dat de klacht eerst intern wordt ingediend. 
Informatie over de Geschillencommissie Kinderopvang wordt op passende wijze onder de aandacht gebracht van ouders, onder andere via de website en/of ouderinformatie van Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal.

16. Vertrouwelijkheid en privacy
Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal gaat zorgvuldig om met persoonsgegevens en vertrouwelijke informatie.
Informatie over een klacht wordt alleen gedeeld met personen die deze informatie nodig hebben voor een zorgvuldige behandeling van de klacht.
De houder zorgt ervoor dat gegevens over de klacht zorgvuldig worden bewaard en niet toegankelijk zijn voor onbevoegden.
Bij de behandeling van klachten wordt rekening gehouden met de privacy van:
· het kind; 
· de ouder; 
· betrokken medewerkers; 
· eventuele andere betrokkenen. 

17. Registratie van klachten
De houder registreert schriftelijke klachten en de wijze waarop deze zijn afgehandeld.
In de registratie wordt in ieder geval opgenomen:
· datum van ontvangst van de klacht; 
· naam van de ouder; 
· korte omschrijving van de klacht; 
· datum van ontvangstbevestiging; 
· wijze waarop de klacht is onderzocht; 
· datum van afhandeling; 
· oordeel over de klacht; 
· eventuele maatregelen; 
· termijn waarbinnen maatregelen worden uitgevoerd. 
De registratie wordt gebruikt om de kwaliteit van de opvang te evalueren en waar nodig te verbeteren.

18. Evaluatie en verbetering
Klachten worden door Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal gebruikt als signaal om de kwaliteit van de opvang te bewaken en te verbeteren.
De houder evalueert klachten en kijkt of er structurele verbeteringen nodig zijn in:
· communicatie met ouders; 
· pedagogisch handelen; 
· veiligheid en gezondheid; 
· beleid en protocollen; 
· personele afspraken; 
· ouderinformatie; 
· uitvoering van de overeenkomst. 
Waar nodig worden verbetermaatregelen opgenomen in het beleid of besproken met medewerkers.

19. Bekendmaking aan ouders
Ouders worden geïnformeerd over deze klachtenregeling.
De klachtenregeling is beschikbaar voor ouders en wordt op passende wijze onder de aandacht gebracht, bijvoorbeeld via:
· de website van Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal; 
· het ouderportaal van KOVnet
· de intake-informatie; 
· de ouderovereenkomst of aanvullende ouderinformatie. 
Ouders worden ook geïnformeerd over de mogelijkheid om een geschil voor te leggen aan de Geschillencommissie Kinderopvang.

20. Inwerkingtreding en vaststelling
Deze klachtenregeling treedt in werking vóór de start van de exploitatie van Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal.
De regeling wordt periodiek geëvalueerd en indien nodig aangepast aan wijzigingen in wet- en regelgeving, beleid of praktijk.
Vastgesteld door:
Joke Jansen
Houder Holistisch Kinderdagverblijf Het Kristal
Datum vaststelling: 07-07-2026
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