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1.Doel

Het zorg dragen voor eenduidige registratie en afhandeling binnen de gestelde tijdslimiet van klachten/onvrede van
klanten. Kiddy heeft een interne klachtenregeling met als doel samen met de klant te komen tot oplossing waarmee
de klacht/onvrede wordt weggenomen. Mocht dit onverhoopt niet lukken dan kunnen klanten terecht bij de externe
geschillencommissie kinderopvang en peuterspeelzalen. Alle locaties van Kiddy zijn op basis van de wet
kinderopvang en kwaliteitseisenpeuterspeelzalen aangesloten bij deze onafhankelijke landelijke
geschillencommissie.

2.0mschrijving
Een klacht/onvrede is een probleem of ongenoegen van de ouder ten aanzien van de dienstverlening van Kiddy,

waarvoor nog geen oplossing gevonden is.

Kiddy beschikt over een interne klachtenregeling voor het omgaan met klachten/onvrede van klanten. Als Kiddy er
samen met de klant binnen 4 weken niet uitkomt, dan kan de klant zijn/haar klacht indienen bij de landelijke
geschillencommissie kinderopvang en peuterspeelzalen. De belangrijkste onderwerpen die deze landelijke
geschillencommissie kinderopvang en peuterspeelzalen kan behandelen zijn:

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) de ondernemer

Een besluit van de ondernemer waarin de oudercommissie zich niet kan vinden
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3 stroomschema met verantwoordelijkheden

—>

klant

medewerker

medewerker

medewerker

hoofd ko of hoofd administratie

hoofd ko of hoofd administratie

directeur/bestuurder

Directeur/bestuurder

1 Melding
van

onvrede/
klacht/verbe

Meldingen

2. vast leggen

klacht/onvrede/verbeter idee formulier

3 vaststellen Meldingen
probleem en formulier
formuleren L —
4. uitvoeren verbeteractiviteit Meldingen
formulier

5 Beoordelen
effect

varhotaractivit

Meldingen

formulier

6.Uiterlijk BINNEN 4 WEKEN
terugkoppeling effect van de
verbetering met de klant

5 Beoordelen
effect

Meldingen
formulier

7. Verbetering
gerealiseerd

8. opslag

van alle
en klacht jaarlijkse

onvrede meldingen
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4 Privacy

Alle medewerkers van Kiddy zijn verplicht (informatie omtrent) een klacht/onvrede vertrouwelijk te
behandelen.

4.Documenten

-Meldingenformulier
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