Kiddoozz

VOORWOORD

Als professioneel aanbieder van kinderopvang publiceert Kiddoozz Kinderopvang een openbaar
verslag van de behandelde klachten over het kalenderjaar 2022.

In het jaarverslag wordt een beeld gegeven van de klachten die via de klachtenregeling door
ouders in 2022 zijn ingediend en op welke wijze deze klachten zijn afgehandeld. Dit verslag is
inzichtelijk voor de GGD Inspectie, de personeelsleden, de Oudercommissie en voor de ouders van
de kinderen die bij Kiddoozz Kinderopvang worden opgevangen. Het jaarverslag is te vinden op de
onze . Dit jaarverslag heeft betrekking op Kiddoozz B.V., Kiddoozz Rotterdam B.V. en
Stichting Kiddoozz Peuteropvang.

INTERNE KLACHTENREGELING VOOR OUDERS/VERZORGERS

Kiddoozz Kinderopvang beschikt over een interne klachtenregeling. Ouders/verzorgers kunnen van
deze regeling gebruik maken bij ieder ongenoegen of probleem, dat een ouder/verzorger heeft ten
aanzien van de dienstverlening van de organisatie, waarvoor door de ouder/verzorger en de direct
betrokken medewerker (nog) geen oplossing is gevonden. In de staat de
procedure beschreven op welke wijze de ouder/verzorger een klacht kan indienen en welke stappen
worden gezet in de behandeling van de klacht.

BEKNOPTE BESCHRIJVING VAN DE REGELING

De regeling is vastgelegd in een Klachtenprocedure en een beroepsprocedure. Het
Klachtenreglement en een digitaal in te vullen klachtenformulier is beschikbaar via de

Klachten worden digitaal/schriftelijk ingediend bij Kiddoozz Kinderopvang. Binnen vijf werkdagen
wordt de ontvangst van de klacht bevestigd en wordt de klant ingelicht over de verdere procedure.
In eerste instantie wordt de klachtbehandeling intern uitgezet naar de direct leidinggevende, met
het verzoek contact op te nemen met de klachtmelder en een terugkoppeling te geven ten behoeve
van de klachtenregistratie.

Het staat de klachtmelder altijd vrij om een klacht in te dienen bij de Geschillencommissie.
Hiervoor is het Reglement van de Geschillencommissie Kinderopvang van toepassing.

EXTERNE KLACHTENREGELING VOOR OUDERS/VERZORGERS

Mocht de interne klachtafhandeling niet leiden tot een bevredigende oplossing, dan staat ouders de
weg vrij naar informatie, advies en bemiddeling bij het , gevestigd in
Den Haag.

Op de volgende wijze worden de interne en externe klachtenregeling onder de aandacht gebracht:

e Tijdens het intakegesprek met de ouders wordt melding gemaakt van onze
klachtenregeling.

e De klachtenregeling hangt/ligt zichtbaar bij de ouderinformatie op de locatie.
e De klachtenregeling staat op onze website en er is een klachtenbrochure uitgebracht.
e De klachtenregeling is bekend bij de oudercommissies.

EXTERNE KLACHTEN IN 2022

Vanuit de geschillencommissie kinderopvang hebben we certificaten ontvangen waarop staat dat
Kiddoozz B.V., Kiddoozz Rotterdam b.v. en Stichting Kiddoozz Peuteropvang in 2022 klachtenvrij
waren. Een resultaat om trots op te zijn.


http://www.kiddoozz.nl/
https://kiddoozz.nl/klachtenprocedure/
https://kiddoozz.nl/klachtenprocedure/
http://www.klachtenloket-kinderopvang.nl/ouders/

Kiddoozz

INTERNE KLACHTEN IN 2022

In 2022 zijn er in totaal 29 interne klachten geweest op onze locaties; 20 klachten over de gang
van zaken op een van onze locaties; 6 klachten over de financiéle afdeling; 2 klachten over de
afdeling Plaatsing en Planning en 1 klacht algemeen over de Corona sluiting van een locatie.

In onderstaand overzicht zijn de klachten op de locaties en de wijze van afhandeling beschreven.

St. Kiddoozz Peuteropvang

Inhoud klacht Datum Aard melding Afhandeling

Kindje is niet genoeg verschoond | 2-8-2022 Pedagogisch Gesprek met ouder; medewerker

tijdens opvang. handelen heeft een officiéle waarschuwing
gekregen en team is gewezen op de
verantwoordelijkheden in dezen.

Kiddoozz Rotterdam B.V.

Inhoud klacht Datum Aard melding Afhandeling

Te weinig toezicht tijdens het 16-6-2022 Pedagogisch Besproken met het team en

spelen op het schoolplein. handelen afspraken aangescherpt.

Kindje is tijdens het 27-6-2022 Pedagogisch Tuindeur is hersteld en afspraken met

buitenspelen buiten het terrein handelen ouders zijn gemaakt om het pand via

van het KDV terecht gekomen. de voordeur te verlaten op het
moment dat de kinderen buiten
spelen.
Personeel is aangesproken op hun
houding tijdens het buitenspelen.
Actievere houding en alerter zijn op
wat de kinderen doen.

Buurtbewoner klaagt over 11-8-2022 Divers Uitgebreid contact met klager en

geluidsoverlast van de kinderen wijkagent. De geluiden waar klager

en muziek. last van heeft horen bij kinderopvang.
Wel afgesproken dat muziek binnen
wordt gedraaid.

Buurtbewoner spreekt zijn 25-8-2022 Divers In gesprek gegaan met buurtbewoner

zorgen uit over de gang van en dit is naar tevredenheid

zaken en het rookbeleid. afgehandeld.

Kindje had 2x een vieze 6-10-2022 Pedagogisch Gesprek met ouder door tm en met

onderbroek bij thuiskomst. handelen pm’s werkafspraken gemaakt zodat
dit niet meer voor kan komen.

Kinderen naar huis gestuurd 21-11-2022 | Organisatorisch Communicatiestoornis, ouder mag de

omdat ze zouden zijn afgemeld dag inhalen.

voor de BSO.

Te weinig toezicht. 21-11-2022 | Pedagogisch Gesprek met ouder en klachten

handelen besproken. Met team de klachten

besproken en werkafspraken
aangescherpt.

Baby met letsel doordat het 13-12-2022 | Pedagogisch Ouder heeft de opvang stopgezet.

geslagen is door een ander kind; handelen Beleid veiligheid/gezondheid en

onvoldoende toezicht. protocol veilig slapen besproken &
behandeld in hele team. Extra risico-
inventarisatie uitgezet op locatie en
besproken met hele team.
Pauzetijden anders ingericht zodat
medewerkers niet alleen op de groep
staan.

Kind uit de kinderstoel gevallen. | 16-12-2022 | Pedagogisch Passende riempjes besteld. In team

handelen besproken en geévalueerd.




Kiddoozz

Kiddoozz B.V. - locaties

Inhoud klacht Datum Aard melding Afhandeling

1 Kleding van kindje was nat en bij | 02-03- Pedagogisch Met team besproken dat ‘ik weet het
navraag kon geen antwoord 2022 handelen niet’ geen tevredenstellende reactie is
gegeven worden op de vraag of en dat in dit soort gevallen moet
hij erg veel gedronken had of worden uitgezocht wat de oorzaak is.
waar dit door kwam. Ouder heeft het contract opgezegd.

2 Kinderen worden tijdelijk in een 21-8-2022 | Pedagogisch Aircoolers/ventilator zijn aangeschaft,
andere ruimte opgevangen waar handelen werkafspraken met pm’s rondom
ouder niet tevreden over is. toezicht zijn aangescherpt; in

afwachting van verhuizing naar
nieuwe locatie.

3 Kinderen niet (tijdig) opgehaald 14-9-2022 | Pedagogisch Problemen vloeiden voort uit
van school. handelen samenvoegen van locaties. Op de dag

Personeel van samenvoegen worden kinderen
nu opgevangen op een andere BSO
locatie.

4 | Telefoongebruik personeel en 1-9-2022 Pedagogisch Klachten zijn besproken met de
onvriendelijke inval medewerker handelen desbetreffende medewerker en in het

teamoverleg is het telefoongebruik
besproken en werkafspraken
aangescherpt.

5 Zand van de vorige dag in 8-9-2022 Pedagogisch Werkafspraken met team gemaakt,
binnenruimte locatie. handelen zodat dit niet meer voor komt.

6 Kindjes niet opgehaald op school | 13-9-2022 | Pedagogisch Met pm’s besproken hoe dit te

handelen voorkomen; ouder mag de dag
Organisatorisch inhalen.

7 Ouder voelt zich niet prettig 20-10- Personeel Goed gesprek met ouder gevoerd
behandeld en aangesproken door | 2022 door tm. Aantekening in dossier
een pm'r. medewerker.

8 Niet genoeg rekening gehouden 24-10- Pedagogisch Op meerdere plekken melding
met allergie van kind. 2022 handelen gemaakt van allergie en apart mandje

gemaakt met producten die kindje
kan eten. Aantekening in dossier
medewerkers.

9 | Ouder ontevreden over de 13-12- Pedagogisch Kindje is overgeplaatst naar een
opvang van haar baby in de 2022 handelen ander groep met aandacht voor
groep. betere communicatie tussen ouder en

pm’r.

10 | Kinderen zonder toezicht in bus 21-12- Pedagogisch Besproken met chauffeur en
gelaten toen medewerker 2022 handelen personele maatregelen getroffen,

kinderen van school ophaalde.

aangezien dit niet voor mag komen.

Rotterdam, 4 mei 2023




