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Klachtenregeling Kindercentrum Madelief

Voordat de opvang en begeleiding van de kinderen van start gaat, vindt éweedekennismaking
(plaatsingsgesprelgp de stamgroep, met de pedagogisch medewerkgikrats met u als
ouder(s)/verzorger(s) en worden afspraken gemaakt. De wensen en behoeften van u en uw kind
spelen hierbij een belangrijke rol. We doen onze uiterste best voor kindarenuders.

Toch kan het wel eens voorkomen dat u ergens niet tevreden over bent. Laat het ons dan weten.
Kindercentrum Madelief beschouwt iedere klacht als een behoefte aan betere afstemming.

Tijdens het plaatsingsgesprek worden de ouder(s)/verzorgen@@r andere geinformeerd over de
klachtenregeling van kindercentrum MadeliBfoor een heldere procedure vertrouwen we erop dat
ouder(s)/verzorger(s) zich uitgenodigd voelen om hun ongenoegen te uiten, er voldoende
gelegenheid is om hun klacht(en) te besken en naar tevredenheid op te lossen.

Bij voorkeur maken ouders/verzorgers een klacht eerst bespreekbaar bij de direct betrokkene.
Leidt dit niet tot een bevredigende oplossing, dan kan een formele klacht ingediend worden.
Tevens hebben ouders #dlen tijde de mogelijkheid om de klacht voor te leggen bij de
Geschillencommissie KinderopvaMyi.v. 1 januari 2016 staat kindercentrum Madelief geregistreerd
bij de Geschillencommissie Kinderopvang en Peuterspeelzéietercentrum Madelief is lidande
Brancheorganisatie Kinderopvang en staat geregistreerd bij de Geschillenconidaissiaakt

dat ouders van Madelief de mogelijkheid hebben de hulp in te roepen van de Geschillencommissie
KinderopvangDe brochure met informatie over de Gestdrilcommissie is als bijlage toegevoegd
aan ceze klachtenregeling
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Interne Kachtenreglement

Inleiding

Kindercentrum Madelief éeft in het kader van de Wet kinderopvang een interne klachtenregeling
opgesteld. Deze regeling beschrijft de werkwijzénbtjbehandelen en registreren van klachten

van ouders. Bij voorkeur maken ouders/verzorgers een klacht eerst bespreekbaar bij de direct
betrokkene. Leidt dit niet tot een bevredigende oplossing, dan kan een formele klacht ingediend
worden. Afhankelijk vade klacht kan deze worden ingediend Bianciel Peters,
klachtenfunctionarisZij is te bereiken per emai:peters@madeliefkindercentrum.nEen formele
klachtdient schriftelijk ingediend te worden.

Mocht interne klachtafhandeling niet leiden tot ebevredigende oplossing dan staat oud&s

alle tijdende weg vrijpm van de externe klachtenregeling gebruik te maken.

Klacht: Schriftelijke uiting van ongenoegen.

Schriftelijk: hyRSNJ aOKNATGSEA2] 62NRG 221
zichdaar tegen verzet.

1 Interne klachtenregeling

1) Kinderopvang Madelief beschikt over een interne klachtanmissie Ouders kunnen van
deze regeling gebruik maken bij ieder ongenoegen of probleem, dat een ouder of kind heeft
ten aanzien van ddienstwerlening, medewerk(st)ers of houderan kindercentrum Madelief,
waarvoor door de ouder en de direct betrokken medewerker of directie (nog) geen oplossing
is gevonden.

2) KindercentrumMadelief raadt ouders aan om de klacht eerst te bespreken met degene die
het betreft. Misschien gaat het om een misverstand of kan het ongenoegen snel worden
verholpen. De directie kan hierbij wel een belangrijke, bemiddelende rol sgéédrstreven is
dat een klacht zoveel mogelijk in direct contaot tevredenheidaf te handelen.

3) Kindercentrum Madelief vindt het belangrijk dat, in gesprekken die naar aanleiding van een
klacht plaatsvinden, voortdurend geprobeerd wordt een oplossing voor het probleem te
vinden. Het vertrouwen van betrokken partijen in elkaar dient te worden hersteld. Als
uitgangspunt geldt dat het bespreken van een klacht op geen enkele wijze de positie van de
ouder/verzorger én de dienstverlening aan de ouder/verzorger nadelig mag bedleri.

4) Kan de klacht niet meer naar tevredenheid worden afgehandeld denmedewerker van
Madelief of de directiedan komt de klacht bij diaterne klachtencommissieEen klacht kan
door de ouder/verzorger schriftelijk kenbaar worden gemaaéthet klahtenformulier welke
u kunt downloaden op onze internetsite www.madeliefkindercentrum.nl.

Interne klachtencommissie
De interne klachtencommissie bestaat uit drie personen, te weten:
- de voorzitter van de ouderraad
- de secretaris van de ouderraad
- een door de ouderraad te benoemen derde lid, benoemd voor de periode van 1 jaar.
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De leden van de klachtencommissie mogen niet persoonlijk betrokken zijn bij het onderwerp of de
gebeurtenis waarop de klacht betrekking heeft. Als deze regel op één Vadetevan toepassing
maakt dit lid gedurende de behandeling van deze klacht geen deel uit van de commissie.

Indienen klacht

A, Een klacht dient schriftelijk te worden ingedier@p onze website,

www.madeliefkindercentrum.nl, kunt ansklachtenformulierdownloaden en versturen naar

Franciel Peters; f.peters@madeliefkindercentrum.nl of per post versturen naar: Madelief
kindercentrum, Rijssenbeeklaanl, 6591 TB Gennep.

De klacht dient binnen een redelijkermijn na ontstaan van de klachtgediend te zijn, waarbijvee
maanden als redelijk wordt gezien. De klacht wordt voorzien van dagtekening, naam en adres van de
klager, eventueel de naam van de medewerker op wie de klacht betrekking heeft, de locatie en de
groep plus een omschrijving vde klacht.

B,Mocht de klacht een vermoeden van kindermishandeling betreffen, dan treedt de meldcode
huiselijk geweld en kindermishandeling in werking. Deze klachtenprocedure wordt daarmee
afgesloten.

Behandeling klacht

6) De klachtenfunctionaris draa zorg voor de inhoudelijke behandeling en registratie van de klacht.
7) De klachtenfunctionaris bevestigt schriftelijk de ontvangst van de klacht aan de

ouder.

8 De klachtenfunctionaris houdt de klager op de hoogte van de voortgang van de behawdeling

de klacht.

9) Athankelijk van de aard en inhoud van de klacht wordt een onderzoek ingesteld.

10)Indien de klacht gedragingen van een medewerker betreft, wordt deze medewerker in de
gelegenheid gesteld mondeling of schriftelijk te reageren.

11) De klattenfunctionaris bewaakt de procedure en termijn van afhandeling. De klacht wordt zo
spoedig mogelijk afgehandeld, tenzij er omstandigheden zijn die dit belemmeren. In dat geval brengt
de klachtenfunctionaris de klager hiervan zo spoedig mogelijk opagté. De klacht wordt in ieder
geval binnen een termijn van 6 weken afgehandeld.

12)De klager ontvangt een schriftelijk en gemotiveerd oordeel over de klacht, inclusief concrete
termijnen waarbinnen eventuele maatregelen zullen zijn gerealiseerd.

13)Nadat de klacht is ingediend worden eerst alle betrokken partijen gehoord. Nadat alle partijen
gehoord zijn zal de klachtencommissie proberen een oplossing te vinden.

14)Klager en beklaagde mogen zich ten alle tijden laten bijstaan.

15)Mocht de klachtencommissie er niet uit komen of is de ouder/verzorger het niet eens met de
beslissing dan kan de ouder/verzorger in beroep gaage®geschillencommissie Kinderopvang en
Peuterspeelzalen.

16)Jaarlijks zal er eesemoniemklachtenrapportworden opgesteld over de gemelde klachten van dat
jaar. Dit verslag wordt ook naar de inspecteurddropvang van de GGD gestuurd.

17)Registratie van klachtes van belang om eventuele structurele problemen te onderkennen en
op te lossenAlle klachterworden geregistreerd, welke gegevens bewaard en behandeld worden
volgens het Privacyreglement van Madelief.

18) Een ieder die betrokken is bij de behandeling van een klacht en daarbij de beschikking krijgt over
gegevens waarvan het hij/zij het vertrouwkéjkarakter kent of redelijkerwijs moet vermoeden, is
verplicht tot geheimhouding daarvan, behoudens voor zover enig wettelijk voorschrift hem tot
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bekendmaking verplicht of uit zijn taak bij de uitvoering van deze wet de noodzaak tot bekendmaking
voortvlosit.

2 Evaluatie, vaststelling en wijziging intern klachtreglement

De klachtenregistratie wordt jaarlijks geévalueerd met medewerkers ten behoeve van de
verbetering van Kindercentrum Madelief. Het verslag hiervan bespreekt de directie met de
oudercommissie.

Tevens evalueert de directie met de Oudercommissie het Klachtreglement en om zo te bezien of
het reglement aangepast dient te worden.

Het klachtenreglementis besproken met de oudercommissie dipsdag 24 mei 201&n

opnieuw vastgestel met ingang valB0 mei2016

3 De externe klachtenregeling

M.i.v. 1 januari 2016 is de Wet Kinderopvang gewijzigd. Het proces van-dacht

geschilbehandeling voor ouders en oudercommissies zal voor alle kinderopvang landelijk door 1

organisatie uitgf2 SNR 62 NRSYR2¥R3 ABRESONAYRSWR LG yIé d 5SS 06 S
verandering is dat deze organisatie bindende uitspraken kan doen. Aan de Geschillencommissie is

KSG a1ftlFOKGSYt21S0¢é YAYRSNRLWIYy3 GSNb2WRSYd | ASN
telefoonnummer 0900 01877 op werkdagen tussen 9 en 17De@mnudes/verzorgess bij

kindercentrum Madelief kunnegebruik maken van de mogelijkheid de klacht in te dienen lzgde

externe mafhankelijke klachtencommissie omdat kindercentrum Madeliefi heeft aangesloten

bijded RS D S céororiissié KinSlafopvarig

Deexterneklachtenregelings een onderdeel van dit klachtenreglement ep de internetsite van

Kindercentrum Madelief beschikbaar voor ouders, tevens hebben outtensogelijkheid om dit

klachtenreglement op kantoor te vragen.

Klacht indienen bide Geschillenommissie Kinderopvang

Deze commissie behandelt klachtesim consumenten en oudercommissiésgen ondernemers in
de kinderopvang over dagopvang (kinderem\-4 jaar) en buitenschoolse opvang (kinderen van 4
12 jaar) in kindercentra, gastouderbureaus en peuterspeelzalen.
Welke klachten behandelt de Geschillencommissie Kinderopvang?
De belangrijkste onderwerpen die de commissie kan behandelen zijn:
T Uitvoering van de overeenkomst
Verandering van de overeenkomst
Opzegging van de overeenkomst en kosten daarvan
Annulering van de overeenkomst en kosten daarvan
Kwaliteit van de opvang
Kosten van de opvang
Opvangtijden
Gedragingen van (medewerkers van)atelernemer
Een besluit van de ondernemer waarin de oudercommissie zich niet kan vinden

=A =4 =4 =4 -4 -4 -4 -4
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Het Klachtenloket Kinderopvang

Voordat u een klacht indient bij de Geschillencommikgideropvangdoet u er verstandig aan

het Klachtenloket Kinderopvarig te schakelen. Daar probeert men een voor beide partijen
aanvaardbare oplossing te vinden. Lukt dit niet of wenst u geen gebruik te maken van het
Klachtenloket Kinderopvangad kunt u ervoor kiezen om uw klacht of geschil voor te leggen aan de
Geschillencommissie.

Procedure

De eerste stap is om het bedrijf te vertellen di&t ouderontevreden bent. Heeftle ouderna
geklaagd te hebben bij de ondernemer samen nog geen optpgswonden? Dakan er contact
opgenomen worden metle Geschillencommissie. Bekijk plecedure van De Geschillencommissie
op www.degeschillencommissid .

De Geschillencommissk®mt niet in actie als de oudeiet eerst een schriftelijke klacht heeft
ingediend en de ondernemer vier weken de tijd heeft gegeven om op de klacht te reageren.

Digitale klacht
Reageert de kinderopvangondernemer niet of kante twee partijen er niet uit, dan biedt de

Geschillencommissie uitkomst. Ouders moeten openheid geven over de klacht en een digitaal
formulier invullen waarin alles nog eens op een rij wordt gezet. Ook moeten ze de
Geschillencommissie betalen om hun kiam behandeling te laten nemen.

Behandeling van de klacht

Wanneer de Geschillencommissie de klacht kan behandelen, dan meldt deze aan de ondernemer
dat er een klacht is ingediend. Diens reactie wordt met de klager gedeeld. Reageert de andere
partij niet, dan gaat d&eschillencommissimch verder met het behanden vande klacht. Als

het nodig is, onderzoekt een deskundidgklacht en stelt een rapport ofpe klagehoeft niet

extra te betalen voor dit deskundigenonderzoek. Tot op de zitting kan de tegenpartij een
schikkingsvoorstel doen.
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de geschillencommissie

HOE WERKT DE GESCHILLENCOMMISSIE
KINDEROPVANG EN PEUTERSPEELZA-
LEN?

1. Inleiding

U heeft een geschil met een kindercentrum of
een gastouderbureau of een peuterspeelzaal.
Samen komt u er niet uit. Voordat u een klacht
indient bij de Geschillencommissie, doet u er
verstandig aan het Klachtenloket Kinderopvang
(www.klachtenloket-kinderopvang.ni) in te
schakelen. Daar probeert men een voor beide
partijen aanvaardbare oplossing te vinden.
Lukt dit niet of wenst u geen gebruik te maken
van het Klachtenloket Kinderopvang dan kunt
u ervoor kiezen om uw klacht of geschil voor
te leggen aan de Geschillencommissie.

Ook als oudercommissie kunt u bij ons terecht.

In deze brochure staat in hoofdlijnen hoe de
Geschillencommissie werkt. Alle regels staan in
een reglement, dat u kunt raadplegen op onze
website of u op aanvraag gratis wordt toege-
stuurd.

2. Een eenvoudige en goedkope proce-
dure

De procedure bij de Geschillencommissie kent

een aantal voordelen:

Eenvoudig:
U ontvangt een vragenformulier om uw
klachten kenbaar te maken. De onderne-
mer maakt naar aanleiding van dat vra-
genformulier vervolgens zijn standpunt
kenbaar. Ten slotte kunt u uw klachten
mondeling toelichten op een zitting van
de Commissie. Een advocaat of andere
vorm van rechtshulp is dus niet nodig.

Goedkoop:
Het klachtengeld bedraagt: € 25,--.
Andere kosten hoeft u niet te maken, met
uitzondering van de kosten die direct ver-
band houden met de procedure, zoals
portikosten en reiskosten voor het bijwo-
nen van de zitting. De ondernemer moet

Postbus 90600
2509 LP Den Haag
bezoekadres

Madelief

kindercentrum

Bordewijklaan 46, Den Haag

T 070-31053 10
F 070 - 365 88 14

u het klachtengeld (deels) vergoeden in-
dien u (deels) in het gelijk wordt gesteld.
Schakelt u rechtshulp in, dan komen de
kosten daarvan voor eigen rekening.

Gegarandeerde nakoming van de uitspraak:
Zie punt 12 van deze brochure.

3. Wie zitten er in de Geschillencom-
missie?

De Geschillencommissie bestaat uit drie leden:
een voorzitter aangezocht door de Stichting
Geschillencommissies voor Consumentenzaken
(SGC), een lid voorgedragen door BOinK en de
Consumentenbond gezamenlijk en een lid
voorgedragen door de Brancheorganisatie
Kinderopvang en de MOgroep gezamenlijk. Alle
leden worden door het bestuur van de Stich-
ting benoemd en zijn volstrekt onafhankelijk
en onpartijdig. Dat een lid wordt voorgedra-
gen, betekent niet dat hij of zij tot taak heeft
het belang van de consument respectievelijk
de ondernemer te behartigen.

4. Welke geschillen kunnen worden
voorgelegd?

De Commissie kan in beginsel alle geschillen
behandelen die betrekking hebben op de tot-
standkoming of de uitvoering van de overeen-
komst met de ondernemer, gedragingen van
(medewerkers van) de ondernemer en een
besluit van de ondernemer waarin de ouder-
commissie zich niet kan vinden. Denk bij dit
laatste aan bijvoorbeeld een prijswijziging, de
wijze waarop uitvoering wordt gegeven aan de
organisatie, voedingsaangelegenheden van
algemene aard of beleid.

Niet behandeld kunnen worden:

- Geschillen betreffende de niet-betaling
van een factuur indien daaraan geen in-
houdelijke klacht ten grondslag ligt;

de geschillencommissie faciliteert de geschillencommissies van de Stichting Geschillencommissies voor Consumentenzaken
en de Stichting Geschiliencommissies voor Beroep en Bedrijf. www.degeschillencommissie.nl
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