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Klachtenregeling
Kinderdagverblijf De Eerste Stapjes
Voorwoord
Bij Kinderdagverblijf De Eerste Stapjes vinden wij een open en eerlijke communicatie met ouders/verzorgers erg belangrijk. Wij doen dagelijks ons uiterste best om kinderen een veilige, liefdevolle en stimulerende omgeving te bieden. Toch kan het voorkomen dat er onvrede of een klacht ontstaat.
Wij zien klachten als een kans om te verbeteren. Daarom nemen wij iedere klacht serieus en behandelen wij deze zorgvuldig, vertrouwelijk en respectvol.

1. Doel van de klachtenregeling
Deze klachtenregeling heeft als doel:
· klachten op een laagdrempelige manier bespreekbaar te maken 
· ouders/verzorgers serieus te nemen 
· samen tot een passende oplossing te komen 
· de kwaliteit van de opvang te verbeteren 
2. Wat verstaan wij onder een klacht
Een klacht is een uiting van ontevredenheid over:
· de verzorging en begeleiding van het kind 
· het pedagogisch handelen van medewerkers 
· de communicatie 
· de organisatie van de opvang 
· de veiligheid en gezondheid 

3. Interne klachtenprocedure
Stap 1: Bespreek de klacht
Wij stimuleren ouders om hun klacht eerst te bespreken met de betrokken pedagogisch medewerker. Vaak kan een gesprek al veel oplossen.
Stap 2: Bespreking met de houder
Leidt dit niet tot een oplossing? Dan kan de klacht worden besproken met de houder van De Eerste Stapjes.
Wij nemen de klacht serieus en zoeken samen naar een passende oplossing.
Stap 3: Schriftelijke klacht
Indien gewenst kan de klacht schriftelijk worden ingediend via:
· e-mail: info@kdvdeeerstestapjes.nl 
· of via een klachtenformulier 
Wij bevestigen de ontvangst van de klacht binnen 5 werkdagen.

4. Behandeling van de klacht
· De klacht wordt zorgvuldig onderzocht 
· Betrokkenen worden gehoord 
· Er wordt gezocht naar een passende oplossing 
· De klacht wordt vertrouwelijk behandeld 
 Tijdens de behandeling van een klacht hanteren wij de volgende werkwijze:
- Ouders/verzorgers worden gedurende het proces actief op de hoogte gehouden van de voortgang van de klachtbehandeling.
- De klacht wordt zo spoedig mogelijk in behandeling genomen en afgehandeld.
-Binnen 6 weken na ontvangst van de klacht ontvangt de ouder/verzorger een schriftelijke reactie. Deze reactie bevat:
 -Een met redenen omkleed oordeel over de klacht
 -Een beschrijving van de eventuele maatregelen
 - De termijn waarbinnen deze maatregelen worden gerealiseerd
· 

5. Externe klachtenregeling
Indien de klacht niet naar tevredenheid wordt opgelost, kan deze worden voorgelegd aan een externe partij:
Geschillencommissie Kinderopvang
Geschillencommissie Kinderopvang
Ouders kunnen hier terecht voor een onafhankelijke beoordeling van de klacht.
Meer informatie:
www.degeschillencommissie.nl

6. Vertrouwelijkheid
Alle klachten worden vertrouwelijk behandeld. Persoonlijke gegevens worden zorgvuldig beschermd en alleen gedeeld indien dit noodzakelijk is voor de behandeling van de klacht.

7. Registratie van klachten
Wij registreren alle klachten en de afhandeling hiervan. Dit helpt ons om:
· inzicht te krijgen in verbeterpunten 
· de kwaliteit van de opvang te waarborgen 
· te voldoen aan de eisen van de GGD 

8. Klachtenvrij handelen
Wij streven naar:
· open communicatie 
· een veilige sfeer 
· professionele en betrokken medewerkers 
Door goed te luisteren naar ouders en kinderen proberen wij klachten zoveel mogelijk te voorkomen.

9. Klachtenregistratie.
Alle klachten worden intern geregistreerd:
· Datum klacht 
· Onderwerp 
· Afhandeling 
· Uitkomst 
Deze registratie helpt ons om te leren en onze kwaliteit te verbeteren.
10. Contactgegevens
Kinderdagverblijf De Eerste Stapjes
Edisonstraat 139
2561 BD Den Haag
E-mail: info@kdvdeeerstapjes.nl
Website: www.kdvdeeerstapjes.nl
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