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Betreft: klachtenjaarverslag 2022 Kinderopvang Het Paleisje B.V.

Geachte mevrouw Bogerman,

Hierbij zenden wij u het jaarverslag interne/externe klachtbehandeling van Kinderopvang
Het Paleisje over het jaar 2022.

Kinderopvang Het Paleisje heeft een registratieovereenkomst voor de Geschillencommissie
Kinderopvang en Peuterspeelzalen afgesloten.

Voor dit klachtenjaarverslag hebben wij de klachten van de volgende locaties samengebracht;

e Het Paleisje Berkel B.V.

Het Paleisje Bergschenhoek B.V.
Het Paleisje Maasterras B.V.
Het Paleisje Nesselande B.V.

e Het Paleisje Capelle B.V.

e Het Paleisje Smitshoek B.V.

e Het Paleisje Meander B.V.

o Het Paleisje Mathenesse B.V.

Externe klachtenprocedure
Vanaf 1 januari 2016 zijn wij geregistreerd bij de Geschillencommissie Kinderopvang en
Peuterspeelzalen.

De klachtenprocedure die wij extern hanteren, wordt op de volgende wijze onder de aandacht van de
ouders/klanten gebracht;

e Op de website van Het Paleisje staat de klachtenprocedure beschreven.
e Het Paleisje heeft een klachtenprocedure die beschreven is in het klachtenreglement.
o Bijinschrijvingen ontvangen ouders, via de mail, een aantal documenten waaronder het
klachtenreglement.
e Tijdens het intakegesprek brengen wij de oudercommissie onder de aandacht van
de nieuwe ouder(s) en de aansluiting van deze bij de Klachtenkamer Oudercommissie.
e Pedagogisch medewerkers attenderen ouders op de mogelijkheid van het indienen
van een klacht. Medewerkers behandelen kritische opmerkingen van klanten ook als
verbeterpunt en brengen, indien zij deze hebben gekregen, de manager hiervan op de hoogte.

Erisin 2022 één klacht ontvangen door de Geschillencommissie Kinderopvang en geen
klachten ontvangen bij de Klachtenkamer Oudercommissie.




Interne klachtbehandeling Kinderopvang Het Paleisje
Het Paleisje maakt gebruik van een klachtenprotocol. Hierin staat de interne klachtenbehandeling
omschreven.

Interne klachtenprocedure

Indien ouders een klacht/verbeterpunt hebben, dan horen wij dit graag. Een klacht is voor ons een
kans om ons beleid, een werkwijze of procedure te verbeteren. Ouders kunnen de klacht bij de
desbetreffende medewerker indienen. Wanneer deze niet naar tevredenheid wordt opgelost, kan de
ouder contact opnemen met de locatiemanager en/of het hoofdkantoor.

Door een klantgerichte en open houding naar de klant en de klacht altijd serieus te nemen,
gaan wij er vanuit dat de meeste klachten naar volle tevredenheid kunnen worden opgelost.
Dit komt een goede klantrelatie en samenwerking ten goede.

Door het gebruik van de klachtenprocedure hoopt Kinderopvang Het Paleisje te voorkomen dat een
informele klacht overgaat in een formele klacht. Tevens streeft Kinderopvang Het Paleisje ernaar in
een vroegtijdig stadium in te grijpen en haar klanten tevreden te houden.

Interne klachten

Er zijn verschillende klachten/misverstanden bij de pedagogisch medewerkers of de managers terecht
gekomen die direct naar tevredenheid konden worden opgelost. Dit door aanpassing van de
dienstverlening of opheldering van miscommunicatie of misverstanden.

In het jaar 2022 zijn er in totaal van alle locaties samen elf klachten/verbeterpunten gemeld en

opgelost.

Ontvangen en behandelde interne klachten

Locatie Het Paleisje Bergschenhoek B.V.

Datum: 27-10-2022

Opmerking/verbeterpunt:

Er was in oktober een studiedag gepland op de basisschool van een kind dat opvang geniet op de BSO
van Het Paleisje Bergschenhoek. Het kind in kwestie had deze dag opvang op contract en ouders
wilden graag extra opvang in de ochtend, zodat hun zoon de gehele dag bij Het Paleisje op de BSO kon
zijn. Helaas konden wij deze extra opvang niet bieden, gezien ons personeelstekort. Het personeel was
in de ochtend nodig op andere groepen. Wij hebben ouders netjes bericht dat de extra opvang werd
afgekeurd en dat ze hun kind op de contracturen die dag konden brengen. Helaas ging vader hier niet
mee akkoord, omdat hij vond dat wij verplicht waren opvang te verzorgen aan zijn zoon op
studiedagen, gezien deze al langer bij ons bekend zijn.

Oplossing:

De klacht is ingediend bij de Geschillencommissie door ouders van het kind, waarbij wij nog wachten
op uitslag van het genomen besluit. Omdat ouders het kind uiteindelijk de gehele dag hebben thuis
gehouden, en dus ook niet hebben gebracht tijdens de contracturen, hebben wij een tegoed
aangeboden voor de contracturen die deze dag niet zijn gebruikt. Ouders hebben deze uren op een
andere dag ingezet.



Locatie Het Paleisje Nesselande B.V.

Datum: 13-12-2022

Opmerking/verbeterpunt:

Een ouder had een klacht betreffende het ruilbeleid van Het Paleisje. Zij probeerde een ruildag voor
haar kind in te plannen, voor een dag dat ze haar kind afwezig had gemeld. Helaas lukte dit meerdere
malen niet door de drukke bezetting van de groepen. De ouder wil graag dat, zeker na de verhoging
van de tarieven, Het Paleisje coulanter omgaat met het ruilbeleid.

Oplossing:

De locatiemanager heeft contact opgenomen met de ouder en uitgelegd waarom de ruilverzoeken
vaak niet worden goedgekeurd. In de huidige tijd, waarbij personeelstekorten steeds meer oplopen,
zijn wij al blij dat we kinderen op contract gewoon kunnen laten komen zonder ze af te moeten bellen.
Er is daarbij uitgelegd dat we altijd ons best doen om mee te denken met een ouder, maar dat het de
laatste tijd steeds minder haalbaar wordt om deze extra service aan te bieden. Dit wordt ook
regelmatig in onze nieuwsbrief gedeeld met ouders.

Locatie Het Paleisje Berkel B.V.

Datum: 10-01-2022

Opmerking/verbeterpunt:

Een ouder deelde zijn zorgen met betrekking tot de zorg van zijn zoon (0 maanden oud). Hij gaf aan
dat de voeding van zijn zoon niet op de juiste tijdstippen werd gegeven waardoor het schema van zijn
zoon ontregelt was. Daarbij kwam het vaak voor dat zijn zoon schone kleding aan had gekregen nadat
hij op de opvang was doorgelekt of wanneer hij had gespuugd. Thuis gebeurde het zelden tot nooit
dat zijn zoon doorlekte of spuugde. De vader wilde graag dat dit werd besproken met de pedagogisch
medewerkers van de groep van zijn zoon.

Oplossing:

Bovenstaande punten zijn besproken met de pedagogisch medewerkers en zij hebben zelf contact
opgenomen met de ouders. Er is een strak voedingsschema besproken en wanneer daarvan af zou
worden geweken, bijvoorbeeld wanneer het kind heel hongerig oogde, werd er contact opgenomen
met ouders. We hebben geen verdere klachten meer gehad over de zorg van dit kind.

Locatie Het Paleisje Berkel B.V.

Datum: 07-06-2022

Opmerking/verbeterpunt:

Tijdens een inspectie van de GGD werd geconstateerd dat onze kind-leidsterratio niet op orde was.
Gezien het feit dat wij personeel, in dienst bij Het Paleisje, maar niet in het bezit van een geldig
diploma voor de kinderopvang, op de groep hadden staan, en gezien onze BKR verder niet op orde
was, moesten wij direct maatregelen nemen. Om deze reden hebben wij open kaart gespeeld naar de
ouders en besloten om groepen te gaan sluiten. Door open kaart te spelen kregen wij één klacht
waarin een vader zijn zorgen uitte betreffende het niet naleven van de regelgeving en het inzetten van
ongediplomeerd personeel.

Oplossing:

Wij hebben de ouder onze excuses aangeboden en uitgelegd dat wij met de beste bedoelingen zo lang
mogelijk open probeerden te blijven. De inzet van het ongediplomeerde personeel betrof onder
andere de pedagogisch coaches, het betrof personeel waarvan wij wisten dat de veiligheid wel
gewaarborgd bleef. Uiteraard viel niet goed te spreken waar wij de mist in zijn gegaan. We hebben
aangeboden het contract zonder opzegtermijn te beéindigen indien vader dit wilde, maar hij koos
ervoor om toch bij ons te blijven.



Locatie Het Paleisje Berkel B.V.

Datum: 29-12-2022

Opmerking/verbeterpunt:

Er was vergeten om contact op te nemen met een ouder waarvan haar kindje nieuw zou starten op de
opvang. Deze ouder nam steeds zelf contract op via de mail waarna haar werd beloofd dat het snel
opgepakt zou worden. Helaas bleek dit niet zo te zijn en werd zij alsnog vergeten. Aan de hand van
deze bevindingen heeft zij een klacht neergelegd bij de locatiemanager.

Oplossing:

De locatiemanager heeft een persoonlijk gesprek met moeder gevoerd waarbij excuses werden
aangeboden. Ook de pedagogisch medewerkers van de groep, die waren vergeten te bellen, hebben
hun verontschuldiging aangeboden. Het kindje heeft op de valreep nog een wendag gehad. Moeder
was tevreden met de excuses en het feit dat haar kind alsnog kon wennen, voordat het daadwerkelijk
zou starten op de opvang.

Locatie Het Paleisje Capelle B.V.

Datum: 24-10-202

Opmerking/verbeterpunt:

Klacht vanuit een ouder betreffende het feit dat haar dochter niet of niet de juiste melkvoeding heeft
gekregen. Bij het ophalen van dochter zat het torentje met eigen melkpoeder nog vol waardoor
ouders tot de conclusie kwamen dat er iets verkeerd is gegaan. Uiteindelijk bleek dat haar dochter de
verkeerde melk heeft gekregen terwijl zij hier mogelijk allergisch voor is.

Oplossing:

De klacht is doorgestuurd naar de afdeling HR en Beleid. Zij zijn nagegaan wat zich heeft voorgedaan
en hoe dit heeft kunnen gebeuren. Een externe invalkracht van een uitzendbureau heeft op eigen
initiatief het flesje melk aan de baby gegeven. Ouders zijn gebeld, excuses zijn aangeboden en de
situatie is uitgelegd. Daarnaast is er aan het team gecommuniceerd dat invalkrachten niet op eigen
initiatief mogen handelen en dat dit ook gemeld moet worden aan hen. Er moet altijd eerst navraag
worden gedaan of uitleg worden gegeven.

Locatie Het Paleisje Capelle B.V.

Datum: 19-12-2022

Opmerking/verbeterpunt:

Op de vestiging was er een nieuwe plaatsing niet geconstateerd door de pedagogisch medewerkers
van de groep waardoor er niet op tijd contact is opgenomen met ouders betreffende een intake en
wendagen. Ouders moesten hier zelf achteraan. Tijdens de eerste wendag wisten ouders niet waar ze
moesten zijn en werden ze door niemand geholpen. Uiteindelijk heeft een medewerker hen wel de
weg gewezen en kregen ze de intakeformulieren voor hun neus om zelf in te vullen. Er werd verder
geen informatie verschaft.

Oplossing:

De vervangend locatiemanager heeft de ouders een mail terug gestuurd en uitgenodigd voor een
persoonlijk gesprek waarbij de intake opnieuw werd gedaan. Er is excuses aangeboden en er is
uitgelegd hoe het heeft kunnen gebeuren dat ze over het hoofd waren gezien met contacteren.
Ouders zijn gerustgesteld en waren erg tevreden met het gesprek. Het vertrouwen is hersteld.



Locatie Het Paleisje Capelle B.V.

Datum: 11-07-2022

Opmerking/verbeterpunt:

Een moeder voelde zich respectloos behandeld nadat zij een aantal keer haar dochter te laat kwam
halen. Zij werd hierop aangesproken en er is daarbij verteld dat haar een boete wordt opgelegd
wanneer dit vaker voorkomt. Daarnaast werd moeder aangesproken door de locatiemanager toen zij
haar kinderwagen op een verkeerde plek zette. De locatiemanager kreeg echter niet de kans om
verdere uitleg te geven, omdat moeder al direct boos wegstormde op het moment dat zij werd
aangesproken. Ook was moeder boos vanwege het feit dat zij had aangegeven dat haar dochter geen
warme maaltijd hoefde te nuttigen bij Het Paleisje, en dit toch was gegeven.

Oplossing:

Er is veel mailcontact geweest tussen moeder en locatiemanager, wat zich uitte in nog meer frustratie
bij de ouder. Een persoonlijk gesprek wilde moeder niet, daarom is er uiteindelijk een telefonisch
gesprek geweest. Alle miscommunicatie is uit de wereld geholpen en moeder is daarbij ook
aangesproken op haar agressieve manier van reageren jegens de pedagogisch medewerkers.

Locatie Het Paleisje Capelle B.V.

Datum: 03-10-2022

Opmerking/verbeterpunt:

Een klacht van een vader waarbij werd aangegeven dat de gehele verzorging van zijn dochter op de
opvang niet goed verliep. Zijn dochter had vaak natte kleding, volle luiers en rode billen. Er is door
vader geprobeerd om deze zorgen te delen met de pedagogisch medewerker van de groep maar die
reageerde niet aardig terwijl door ouders werd verwacht dat ze met respect behandeld zouden
worden. Daarnaast ervoeren zij veel miscommunicatie vanaf het moment dat het kindje op de opvang
startte tot aan de klacht. Er is geen duidelijke informatie verschaft en ouders werden aan hun lot
overgelaten.

Oplossing:

De klacht is opgepakt door HR en beleid. Zij zijn in gesprek gegaan met vader en hebben het verhaal
aangehoord. Aan de hand van deze uitleg zijn excuses aangeboden en hebben we het contract van het
kindje per direct opgezegd, zoals de wens was van vader. Vader was blij dat er gehoor was gegeven en
hoopt na een lange vakantie zijn dochter weer bij ons in te schrijven.

Locatie Het Paleisje Mathenesse/Mullerpier B.V.

Datum: 15-08-2022

Opmerking/verbeterpunt:

Een ouder diende een klacht in vanwege het menu dat niet divers was op de locatie. Zij gaf aan dat
haar kind meerdere malen pasta kreeg te eten terwijl er eerder was aangegeven dat er een gevarieerd
menu zou zijn. Ook gaf zij aan dat er nog geen ontwikkelingsgesprek was geweest in de tijd dat zij haar
kind op de opvang had terwijl dit eerder ook was toegezegd.

Oplossing:

De klacht is opgepakt door de locatiemanager waarbij excuses zijn aangeboden. Er is uitleg gegeven
waarom het menu minder gevarieerd is, dit had te maken met de levering vanuit de supermarkt. De
beleidsmanager heeft dit onderschept en de locatiemanager geadviseerd de menu’s wel gevarieerd te
maken en vooraf ook naar de ouders te sturen. Mocht iets niet worden geleverd, dan kan het gewoon
zelf bij de supermarkt worden gehaald. Locatiemanager heeft er per direct voor gezorgd dat ouder
werd benaderd voor een oudergesprek betreffende de ontwikkeling van haar kind.



Locatie Het Paleisje Mathenesse/Mullerpier B.V.

Datum: 06-12-2022

Opmerking/verbeterpunt:

Er waren zorgen rondom de vele personeelswisselingen op de vestiging. Het kind van de ouder in
kwestie ging altijd met veel plezier naar de opvang, maar had de laatste tijd moeite door de
verschillende gezichten op de groep. Het kind zou bijna naar de basisschool gaan, zag veel
leeftijdsgenoten vertrekken en nieuwe kinderen op de groep komen. Het was daarom een extra
prikkel wanneer er steeds een nieuwe gezicht op de groep stond qua groepsmedewerker.

Oplossing:

De locatiemanager heeft contact opgenomen met de ouder en de situatie uitgelegd. Het is inderdaad
vervelend dat we met zoveel tekorten kampen en dat er daardoor personeel op de groep staat dat
wat minder bekend is voor de kinderen. We streven wel naar onze vaste gezichtencriterium, waarbij
er altijd minimaal één vast gezicht op de groep staat. Moeder begreep de situatie en vond het fijn dat
er uitleg werd gegeven.

Met vriendelijke groet,

Kinderdagverblijf Het Paleisje
Stephanie Duque en Nydia Sonnega

Beleidsmedewerkers Het Paleisje B.V.



