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Klachtenregeling ouders/verzorgers
Bij Kindercentrum Vip Kidz staat de kwaliteit van de opvang voorop. Toch kan het voorkomen dat u ergens ontevreden over bent. Wij stellen het op prijs als u dit met ons deelt, zodat wij samen kunnen zoeken naar een passende oplossing.
Waarover kunt u een klacht indienen?
- Als ouder/verzorger kunt u een klacht indienen over:
- Een gedraging van de houder, een medewerker of een derde die in opdracht van de houder werkzaamheden verricht, tegenover u of uw kind.
- De overeenkomst tussen u als ouder en Kindercentrum Vip Kidz, bijvoorbeeld over de uitvoering, inhoud of naleving daarvan.
Daarnaast kunt u ook een klacht indienen over meer specifieke onderwerpen, zoals:
- De wijze van uitvoering van het opvangbeleid;
- De omgang met of bejegening van uw kind of uzelf;
- Het pedagogisch handelen van medewerkers;
- De veiligheid, hygiëne en gezondheid binnen de opvang;
- De organisatie van de opvang, zoals planning, openingstijden, opvangdagen of ruilmogelijkheden;
- De toepassing van regels of afspraken;
- Onzorgvuldige behandeling van gegevens of privacy;
- Gedrag of uitlatingen van medewerkers of leidinggevenden;
- De financiële afhandeling, zoals facturatie of opvanguren;
- Andere zaken waarbij u zich benadeeld voelt of waarbij u vindt dat de organisatie tekortschiet.


- Ouders kunnen een klacht indienen over elk handelen of nalaten van de houder, medewerkers of personen die in opdracht van de houder werkzaamheden verrichten, dat gevolgen heeft voor ouder(s) en/of kind(eren). Meer concreet kan een klacht betrekking hebben op:
- De uitvoering of inhoud van de overeenkomst tussen de houder en de ouder(s).
De houder neemt iedere klacht serieus en behandelt deze zorgvuldig en vertrouwelijk, met inachtneming van de wettelijke termijnen en de bepalingen van deze klachtenregeling.
Let op: mocht uw klacht gaan over een (vermoeden van) kindermishandeling, dan wordt direct de Meldcode Huiselijk Geweld en Kindermishandeling gevolgd. In dat geval stopt deze klachtenprocedure en start de meldprocedure conform de wettelijke richtlijnen.
Interne klachtenprocedure
Stap 1: Bespreken met de betrokkene
Wij verzoeken u een klacht in eerste instantie te bespreken met de direct betrokkenen, zoals de pedagogisch professional van de groep. Dit kan vaak al tot een goede oplossing leiden.
Stap 2: Formele klacht indienen
Wanneer dit gesprek geen bevredigende uitkomst biedt, kunt u een schriftelijke klacht indienen bij onze interne klachtenfunctionaris:
Mevrouw S. Mollers
E-mail: info@kindercentrum-vipkidz.nl
De klacht dient binnen twee maanden na de gebeurtenis te worden ingediend. Vermeld duidelijk:
- Naam, adres en telefoonnummer van de klager; 
- De datum;
- De locatie/groep waarop de klacht betrekking heeft;
- De naam van de betrokken medewerker (indien van toepassing);
- Een duidelijke omschrijving van de klacht.
Vertrouwelijkheid: Alle klachten worden strikt vertrouwelijk behandeld. Uw gegevens worden alleen gedeeld met personen die direct bij de behandeling betrokken zijn.
Bewaartermijn: Klachten worden ten minste 2 jaar bewaard in het klachtendossier.

Behandeling van de klacht
De klachtenfunctionaris:
- Bevestigt binnen 5 werkdagen de ontvangst van de klacht;
- Onderzoekt de klacht inhoudelijk;
- Informeert de ouder over de voortgang;
- Stelt de betrokken medewerker in de gelegenheid te reageren;
- Zorgt voor een zorgvuldige en objectieve afhandeling binnen 6 weken.
De ouder ontvangt een schriftelijk, gemotiveerd oordeel over de klacht, inclusief de eventuele maatregelen en termijnen van uitvoering.
Externe klachtenprocedure
Als de interne afhandeling geen oplossing biedt, kunt u terecht bij de officiële externe instanties:
Klachtenloket Kinderopvang
Voor advies, bemiddeling en informatie:
www.klachtenloket-kinderopvang.nl
0900 – 1877 (gebruikelijke belkosten)
Geschillencommissie Kinderopvang
Wanneer u geen passende oplossing vindt of de klacht niet binnen 6 weken is afgehandeld, kunt u het geschil voorleggen aan:
· www.degeschillencommissie.nl 
Kindercentrum Vip Kidz is aangesloten bij de Geschillencommissie Kinderopvang en Peuterspeelzalen.
U kunt ook direct terecht bij de Geschillencommissie als u vindt dat u onder de omstandigheden redelijkerwijs geen klacht bij de houder kunt indienen.




Jaarverslag en evaluatie
Alle formele klachten worden geregistreerd en geanalyseerd. Jaarlijks wordt een klachtenjaarverslag opgesteld. Dit verslag wordt:
-	Ter inzage gelegd op locatie;
-	Op verzoek digitaal verstrekt aan ouders;
-	Verzonden naar de GGD en oudercommissie.
Klachtenregeling oudercommissie
Kindercentrum Vip Kidz is wettelijk verplicht een klachtenregeling te hebben voor de oudercommissie. Oudercommissieleden kunnen een klacht of geschil indienen bij de houder of, indien nodig, bij de Geschillencommissie Kinderopvang.
Procedure:
- De oudercommissie dient een klacht in bij de houder.
- De houder reageert binnen 6 weken schriftelijk.
- Leidt dit niet tot een oplossing, dan kan de oudercommissie het geschil voorleggen aan:
Geschillencommissie Kinderopvang 
www.degeschillencommissie.nl
Dit is met name van toepassing op geschillen over het adviesrecht van de oudercommissie, zoals bij beleidswijzigingen of pedagogische aanpassingen.
