Klachtenregeling

Ondersteuning en melding van klachten

Kinderen zijn bij BSO De Knutselkookclub in goede handen. Echter, een enkele keer kan er iets mis
gaan in de opvang van uw kind of in de organisatie van de kinderopvang. Wij vragen u, als u
ontevreden bent over een bepaalde gang van zaken binnen onze BSO, ons dit persoonlijk te laten
weten. Wij kunnen dan gezamenlijk proberen een oplossing te vinden om uw ontevredenheid weg te
nemen. Ons advies is om altijd zo snel mogelijk te reageren als er klachten zijn, te lang uitstellen
maakt het alleen maar moeilijker. Het eenvoudigst is het als u de klacht met uw mentor bespreekt.
Misschien kan het gesprek de klacht meteen oplossen, bijvoorbeeld na het maken van afspraken, of

is er wat meer onderzoek nodig naar aanleiding van uw klacht.

Wensen
Indien u ideeén, tips of opmerkingen heeft voor ons, dan horen wij dat graag. Wij zien dit als
verbeterpunt. Het verbeterpunt kan mondeling aan ons worden doorgegeven, per email via

info@knutselkookclub.nl of via het formulier op de website www.knutselkookclub.nl/complimenten-

en-klachten/

Onvrede/klacht

Wij vragen u, als u ontevreden bent over een medewerker of over een bepaalde gang van zaken
binnen De Knutselkookclub, ons dit persoonlijk te laten weten. Wij kunnen dan gezamenlijk proberen
een oplossing te vinden om uw ontevredenheid weg te nemen. Is er van uw kant echter sprake van
een formele klacht, dan vragen wij u dit schriftelijk bij ons in te dienen per email via

info@knutselkookclub.nl of via het formulier op de website www.knutselkookclub.nl/complimenten-

en-klachten/

De Knutselkookclub hanteert de volgende definitie van een klacht: een klacht is een schriftelijke
uiting van ongenoegen van een klant of een klantgroep. Een klant is een persoon of groep van

personen die een dienst afneemt, wenst af te nemen of heeft afgenomen.

Interne klachtenprocedure

De klachtenprocedure, zoals in dit document beschreven, is alleen bedoeld voor klanten en

oudercommissies van de Knutselkookclub.

Bent u niet tevreden over bijvoorbeeld de verzorging van uw kind, de gang van zaken op de groep of
de vestiging dan kunt u altijd bij de Mentor van uw kind terecht. Zij is het eerste aanspreekpunt.
Afhankelijk van de ernst kunt u het bespreken tijdens het halen of brengen van uw kind of een

afspraak maken met de betreffende pedagogisch medewerker om er over te kunnen praten. Indien u
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er met de pedagogisch medewerkers niet uit komt, kunt u terecht bij de vestigingsmanager van de

locatie.
Voor financiéle of administratieve vragen of klachten kunt u ook terecht bij de vestigingsmanager.
Komt u er middels persoonlijk contact niet uit? Dan vragen wij u om uw klacht formeel kenbaar te

maken via email info@knutselkookclub.nl of via het formulier op de website
www.knutselkookclub.nl/complimenten-en-klachten/

De procedure na het indienen van een schriftelijke klacht

Na het indienen van een schriftelijke klacht krijgt u binnen 5 werkdagen een schriftelijke bevestiging
van de ontvangst van uw klacht en de omschrijving hiervan. We onderzoeken de klacht altijd
zorgvuldig. De manier waarop dit gebeurt is afhankelijk van de aard en de inhoud van de klacht. Zo
kan er bijvoorbeeld hoor en wederhoor plaatsvinden. U krijgt 10 werkdagen na het indienen van uw
klacht schriftelijk bericht over de gegrondheid van de klacht en al dan niet te nemen maatregelen of
reeds genomen maatregelen. We trachten er naar de klacht dan in ieder geval binnen de termijn van

6 weken opgelost te hebben of in ieder geval de oplossing in werking gesteld te hebben.

Bent u niet tevreden over de beslissing van de vestigingsmanager, dan kunt u terecht bij de

Geschillencommissie kinderopvang.

Externe klachtenprocedure

Voordat gebruik gemaakt kan worden van de externe klachtenprocedure bij de geschillencommissie,
moet de klacht eerst via de interne klachtenprocedure zijn ingediend. Dit is een voorwaarde van de

Geschillencommissie.

Voor advies, informatie en bemiddeling kunt u terecht bij het Klachtenloket Kinderopvang
(www.klachtenloketkinderopvang.nl). Bij het klachtenloket wordt gekeken of de klacht alsnog kan

worden opgelost voordat hij officieel wordt voorgelegd aan de Geschillencommissie.

Wordt een klacht niet naar tevredenheid of binnen de gestelde termijn afgehandeld, dan kunt u de
klacht indienen bij de Geschillencommissie. Dit betreft een externe klachtenprocedure. Het kan
gebeuren dat het wenselijk is dat een klacht direct bij de Geschillencommissie wordt ingediend,

bijvoorbeeld bij een klacht over intimidatie. De voorwaarden voor het indienen van een klacht
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(geschil) en de werkwijze van de Geschillencommissie kunt u vinden op www.degeschillencommissie.

De overige gegevens van de geschillencommissie zijn : Geschillencommissie Kinderopvang Postbus

90600 2509 LP, Den Haag 070-3105310.
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