[image: image1.jpg]kinderopuang

achtkarspelen





Klachtenregeling SKA

Als er iets mis gaat… Kinderopvang blijft mensenwerk en waar mensen werken, kan eens iets mis gaan, kunnen misverstanden ontstaan of verschillen van inzicht zijn.

Het is daarom goed te weten dat SKA een klachtenregeling heeft. Hierin zijn waarborgen opgenomen voor een goede afhandeling van klachten. 

(zie Algemene Voorwaarden artikel 15, punt 2, zie bijlagen)

SKA ziet een klacht, van welke aard ook, als kans.

Een kans om de kwaliteit nóg meer te verhogen.

Wij beschouwen een klacht als waardevolle feedback die onze aandacht verdient en trekken er lering uit voor de toekomst.

Wij ontvangen een klacht graag uit eerste hand en spoedig na het ontstaan ervan.

In art.1 van de Alg. Voorwaarden: ‘ouderbetrokkenheid’ (zie bijlagen), wordt aangegeven dat SKA betrokkenheid van ouders/verzorgers belangrijk vindt bij het waarborgen van kwaliteit van dienstverlening.

Klachten hebben binnen de klachtenregeling betrekking op individuele belangen.

Ideeën, suggesties en ervaringen/feedback en/of klachten van ouders die het collectieve belang aangaan, horen wij ook graag bijvoorbeeld via de ouderraad. 

Voorbeelden van aangelegenheden die betrekking hebben op collectieve belangen:

· Het beleid m.b.t. het vaststellen van de prijzen.

· De algemene openingstijden van de voorziening.

· De aanstelling van een groepsleidster.

· De groepssamenstelling.

· Het plaatsingsbeleid…etc.

De klachtenregeling beschrijft de procedure die doorlopen wordt om een probleem naar tevredenheid op te lossen. Deze procedure kán, en hoeft vaak niet in zijn geheel doorgelopen te worden.

We streven een voor alle partijen bevredigende oplossing na.

Onze medewerkers hebben een luisterend oor voor u. Onze ervaring leert dat stap 1: in gesprek gaan met de betrokken medewerker, vaak tevens de laatste stap is.  

Stap 1.  Meestal biedt een gesprek met de betrokken medewerker voldoende uitkomst. Directe collega’s worden niet betrokken bij dit contactmoment. De medewerker zal een geschikt moment en plaats zoeken (privacy) voor dit gesprek.

Indien u er samen niet uitkomt, dan kunt u zich richten tot haar/zijn leidinggevende. Deze zal uw klacht zorgvuldig onderzoeken en in overleg met u stappen ondernemen.

De vervolgstappen vindt u in ‘Beschrijving van de interne klachtenprocedure’ na de algemene toelichting waarin begrippen, doelen en soorten klachten worden beschreven m.b.t. de interne klachtenregeling.

[image: image2.jpg]kinderopuang

achtkarspelen





Algemene toelichting bij klachtenprocedure

Artikel 1: Doelstelling. 

Doel van de klachtenregeling is het realiseren van optimale opvang, bemiddeling en behandeling van klachten. SKA beschouwt klachten als kansen en is een organisatie die zelfreflectie niet uit de weg gaat. Door een gedegen, veilige en transparante klachtenregeling te presenteren aan haar klanten werkt SKA ook aan het hoogste doel: de kwaliteit van dienstverlening blijvend te verhogen.

Artikel 2: Reikwijdte 

De klachtenregeling is bedoeld voor personen die gebruik maken van de diensten van SKA. De klachtenregeling kan eveneens gebruikt worden door ex-gebruikers, mits de klacht binnen een termijn van 3 maanden, na beëindiging van gebruik, is ingediend. 

Een klacht kan betrekking hebben op alle aspecten van de dienstverlening. Een klacht kan gaan over handelen of nalaten en heeft altijd betrekking op een individuele, concrete zaak.

Artikel 3: Begripsomschrijving.

SKA: Kinderopvang Achtkarspelen BV.

Kinderopvang: Het in georganiseerd verband tegen vergoeding verzorgen en opvoeden van kinderen in de leeftijd van 0 t/m 12 jaar door anderen aanvullend, in het verlengde van ouders, pleegouders of stiefouders.

Organisatie: SKA waaronder begrepen de directie, alle medewerkers, stagiaires en vrijwilligers.

Directeur: De hoogste leidinggevende en eindverantwoordelijke persoon binnen de SKA.

Medewerker: Een natuurlijk persoon die werkzaam is bij SKA, zowel in dienst van, als verbonden aan. Dit is inclusief de personen die binnen SKA (een deel) van hun opleiding volgen en onder verantwoordelijkheid van SKA hun diensten verlenen: stagiaires. 

Klant: Een natuurlijk persoon die gebruik maakt, gebruik wenst te maken óf gebruik heeft gemaakt van de diensten van SKA.

Klager: Een natuurlijk persoon, in relatie staand met SKA, die een klacht voorlegt of voorgelegd wil zien aan bevoegd gezag of klachtencommissie. 

De betrokken medewerker: Degene over wiens gedragingen of handelswijze wordt geklaagd.

Klacht: Een mondelinge of schriftelijke uiting van ongenoegen van een klant over de handelswijze m.b.t. de klant van SKA of een van de SKA-medewerkers.

Klachtenregeling: Het geheel van interne en externe procedures die SKA volgt met als doel om de opvang, bemiddeling en behandeling van klachten op een laagdrempelige, voor alle betrokkenen veilige, objectieve, toetsbare wijze te behandelen en problemen naar tevredenheid op te lossen. Hierbij maakt SKA gebruik van de richtlijnen die de branchevereniging heeft opgesteld. (Algemene voorwaarden zie bijlagen)

Klachtencommissie: Een extern orgaan dat is ingesteld en in stand gehouden wordt door de besturen van de bij de klachtenregeling aangesloten organisaties. Deze commissie is samengesteld uit een onafhankelijke voorzitter en deskundigen op het gebied van consumentenbelangen, kinderopvang en organisatievraagstukken.

Zij heeft tot taak klachten over de aangesloten kinderopvangorganisaties te behandelen, zodra de interne procedure niet tot een bevredigende oplossing voor de klant heeft geleid. (SKK)
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Beschrijving van de interne klachtenprocedure

Artikel 4: Aanspreken van de direct verantwoordelijke(n).

Stap 1  Wanneer een klant een probleem heeft met, of ontevreden is over de dienstverlening, kan deze de direct verantwoordelijke(n) daarop aanspreken. 

Leidt dit gesprek niet of onvoldoende tot een oplossing, dan kan de klant zich richten tot de eerst volgende verantwoordelijke binnen SKA.

Artikel 5: Indienen van een klacht.

Stap 2  Wanneer een klant geen vertrouwen heeft dat het aanspreken van de direct betrokkene en/of de eerstvolgende verantwoordelijke tot een oplossing zal leiden, kan een schriftelijke klacht ingediend worden bij de directie.

Artikel 6: Termijn klachtbrief.

Een schriftelijke klacht wordt ingediend binnen 2 maanden na plaatsvinden van voorval. 

Voor ex-klanten geldt een termijn van 3 maanden. Binnen 14 dagen ontvangt de klant schriftelijk een ontvangstbevestiging.

Artikel 7: Richtlijnen klachtbrief.

Een klacht kan méér dan één klacht bevatten, zover de klacht valt binnen de omschrijving in artikel 2. (individueel belang)

De klachtbrief bevat tenminste:

· Naam en adres van de klant en de naam van de betrokken persoon of rechtspersoon.

· Vermelding dat beroep wordt gedaan op de klachtenregeling.

· Een duidelijke omschrijving  waarover wordt geklaagd en wie het betreft.

· Vermelding van het gewenste doel/resultaat van klager m.b.t. klacht. Bijvoorbeeld: verandering houding/gedrag medewerker, overplaatsing kind naar een andere groep, wijzigen van een te vorderen bedrag, naleven van beleid etc.

Artikel 8: Verloop intern onderzoek.

Bij het interne onderzoek worden enkele stappen genomen om de zorgvuldigheid te waarborgen. Soms worden alle stappen doorlopen, niet altijd blijkt dat nodig. 

Stap 3  Bij een klacht verplicht SKA zich tot het instellen van een intern onderzoek als:

· De klacht betrekking heeft op gedrag dat voortvloeit uit werkzaamheden door een medewerker. 

· De klant door dit gedrag geschaad of anderszins getroffen is.

· De klacht binnen de voorwaarden van de klachtenregeling valt.

Stap 4  De betrokken medewerker wordt in de gelegenheid gesteld zijn/haar visie op de klacht toe te lichten. Dit kan mondeling en schriftelijk, of beide.
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Stap 5  Beide partijen worden in de gelegenheid gesteld, in elkaars aanwezigheid, de argumenten naar voren te brengen en toe te lichten. Een onafhankelijke bemiddelaar/gespreksleider begeleidt dit gesprek respectvol. Als een van de partijen liever afzonderlijk gehoord wil worden, kan dit aanleiding zijn voor de bemiddelaar te besluiten ‘hoor en wederhoor’ anders te organiseren.

Stap 6  Indien besloten wordt de partijen afzonderlijk te horen, zal alleen die informatie bij overwegingen betrokken worden waarop de wederpartij de gelegenheid heeft gehad te reageren. Indien betrokken partijen beiden gehoord zijn kan informatie bij derden worden ingewonnen.

Stap 7  De directeur heeft de bevoegdheid deskundigen in te schakelen.

Stap 8  Op basis van het onderzoek en reacties van de betrokkenen komt de directeur tot een voorstel/eindconclusie. Het kan zijn dat de directeur tot de conclusie komt niet in staat te zijn tot een conclusie te komen t.a.v. de gegrondheid van de klacht. (bijvoorbeeld wegens tegengestelde verklaringen).

Stap 9  De klant en de betrokken medewerker worden schriftelijk geïnformeerd door de directeur over de conclusie n.a.v. de bevindingen van het onderzoek en de maatregelen die uit de eindconclusie voortvloeien. 

Artikel 9: Tijdsduur van de interne afhandeling van klachten.

De directeur draagt zorg voor afhandeling van de klacht binnen 2 maanden na ontvangst.

Indien behandeling meer tijd vraagt, wordt de klant hiervan op de hoogte gesteld. 

Artikel 10: Bezwaar binnen de organisatie.

De klant en betrokken medewerker kunnen, uiterlijk 6 weken na verzending van de eindconclusie/voorstellen, schriftelijk bezwaar maken bij de directie van SKA  over de wijze waarop het onderzoek is verricht en/of het eindoordeel/conclusie.

De directeur verleent het management inzage in alle stukken die van belang zijn voor de behandeling van het bezwaarschrift.

De directie/management doet binnen 2 maanden na ontvangst bezwaarschrift uitspraak. 

Artikel 11: Bezwaar buiten de organisatie.

Als de klant bezwaar heeft tegen de interne behandeling van een klacht, of niet tevreden is met de uitkomsten hiervan, kan een externe procedure gestart worden. SKA volgt de richtlijnen van de branchevereniging en is aangesloten bij de Stichting Klachtencommissie Kinderopvang (SKK). Art. 16 van de Alg. Voorwaarden beschrijft het verloop van de externe procedure (zie bijlagen).

Voor informatie over de klachtencommissie kinderopvang kunt u kijken op de website www.klachtkinderopvang.nl.
Wij hopen dat u een fijne tijd bij ons heeft en u de klachtenregeling niet nodig zult hebben. 

