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Klachtenjaarverslag Partou kinderopvang 2025
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1. Voorwoord

In dit verslag vind je informatie over de klachten die in het jaar 2025 door Partou kinderopvang zijn
geregistreerd. Partou kinderopvang en Smallsteps kinderopvang zijn in 2021 samen verder gegaan als één
organisatie: Partou. Dit klachtenjaarverslag geldt dan ook voor alle locaties van Smallsteps kinderopvang,

Partou kinderopvang en kinderopvangorganisaties die zijn toegevoegd aan de organisatie in 2025.

Partou kinderopvang (Hierna: Partou) heeft circa 753 locaties en meer dan 11.000 medewerkers. Dit
jaarverslag klachtenafhandeling heeft betrekking op alle opvangvormen. Partou had in 2025 de volgende
opvangvormen:

Dagopvang

Peuteropvang

Buitenschoolse opvang
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2. Algemeen

2.1 Interne klachtenprocedure
De interne klachtenprocedure is bedoeld voor ouders die gebruikmaken van onze kinderopvang en
oudercommissies van Partou en beschikbaar gesteld op de website van Partou. Voor beide rechtsvormen is

de procedure gelijk.

Op de website staat een klachtenformulier dat ouders eenvoudig kunnen gebruiken om hun klacht kenbaar
te maken. De klachtencodérdinator stuurt de klacht door naar de betreffende locatie of afdeling. Van daaruit
wordtin gesprek met de ouder de klacht afgehandeld. De afhandeling van de klacht wordt vervolgens

schriftelijk bevestigd naar de ouder.

De klachten worden direct na ontvangst centraal ingevoerd in een registratiesysteem. Op die manier wordt
de voortgang met betrekking tot de afhandeling gevolgd door de klachtencodérdinator. De
klachtencooérdinator stelt op basis van dit registratiesysteem wekelijks rapportages voor het management
op. Conclusies die hieraan kunnen worden verbonden, kunnen leiden tot wijzigingen in beleid, protocollen of
in communicatie.

Partou heeft een wettelijke verplichting om klachten binnen een termijn van zes weken af te handelen. Om te
waarborgen dat deze termijn wordt bewaakt en nageleefd, wordt gewerkt met een systeem van reminders.
Hierdoor kan de voortgang en status van iedere klacht nauwkeurig worden gevolgd en gemonitord. Op deze
manier wordt geborgd dat alle klachten binnen de gestelde termijn van zes weken zorgvuldig worden afge-
handeld.

2.2 Externe klachtenprocedure

Ouders doorlopen in principe eerst de interne klachtenprocedure van Partou. Zijn ze niet tevreden over de
afhandeling, dan kunnen ze de klacht voorleggen aan de Geschillencommissie.

Een uitspraak van de Geschillencommissie kinderopvang is bindend.

Partou is aangesloten bij de Geschillencommissie kinderopvang. Op de website van Partou is voor ouders
informatie te vinden over de Geschillencommissie en het daaraan gekoppelde Klachtenloket-kinderopvang.
Voor beide rechtsvormen is de procedure gelijk.
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3. Overzicht aantal klachten

3.1 Intern

In totaal zijn er in 2025 513 interne klachten geregistreerd. De aard van de klachten is als volgt verdeeld:

Communicatie vanuit locatie
Personele bezetting
Planning en plaatsing
Fysieke veiligheid
Ruil- en inhaaluren
Sluiting groep/locatie
Binnenruimte
Omagang/interactie met kind
Verzorging kind
Overig OVK & Voorwaarden
Overig veiligheid en ongewenst gedrag
Voeding
Facturen en betalingen
Sociale veiligheid

Activiteiten

Spelmateriaal

Privacy

Schoonmaak

Buitenruimte

Communicatie vanuit servicekantoor

Discriminatie

Tarieven

Overig

Seksueel GOG

Meubilair

Studiedag Partou

- 99 klachten 58

- 67 ischren | R
- 38 klachten
- 36 klachten

33 dchen R

- 30 klachten 9
- ]
- 29 klachten
- 25 klachten
- 22 klachten
- 20 klachten
- 15 klachten 8 7

-t wiachten |KCHEN
- 10 Klachten

7 1

pal 15

pal

15 14

18 T
16 ]

13 7

- 8 klachten “
- 8 klachten “
- 6 klachten n

- 6 klachten m

- 5 klachten m

- 5 klachten

- 4 klachten

- 2 klachten E
- 1 klachten
- 1 klachten
- 0 klachten

- 0 klachten

o 20 40 60 80 100

Aantal klachten
@®5Smallsteps @ Partou

In bijlage 1is een overzicht opgenomen van alle ontvangen klachten. Ook is de aard van de klacht in dit
overzicht opgenomen. Komt een locatie niet in bijlage 1 voor, dan is over deze locatie geen klacht

geregistreerd in 2025.
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3.2 Aantal klachten 2025 ten opzichte van 2024

In 2025 hebben we de categorisering van klachten verfijnd door specifiekere categorieén te introduceren.
Hoewel de tabel hierdoor omvangrijker is geworden, biedt dit een dieper inzicht in het onderwerp van de
klachten. Ditis belangrijk voor onze interne kwaliteitsbewaking. Tegelijkertijd betekent dit, dat we bij de

vergelijking met 2024 rekening moeten houden met de verschuiving in categorisering.

Het aantal klachten van 2025 is ten opzichte van 2024 afgenomen van 538 naar 513 klachten. Ondanks het
feit dat onze organisatie door overnames en uitbreiding is gegroeid. Het percentage klachten ten opzichte
van het aantal opgevangen kinderen is relatief laag. In 2025 hebben we 72.684 kinderen opgevangen.
Over 0,71% daarvan is een klacht ontvangen. In 2024 was dit percentage 0,74%.

Hieronder een tabel met het aantal klachten en de categorieén van 2024:

131 klachten
- 81 klachten

Pedagogische kwaliteit - 76 51

Planning en plaatsing 55 25

Communicatie

Accommodatie en speelgoed

Aanbod van de dienstverlening

Facturatie / debiteuren

Voorwaarden rondom ruil- en inhaaluren

Personele bezetting

Overig

Tarieven (incl. verruiming openingstijden, doorbetalen feestdagen)

74 zchren |
ey

- 40 klachten
- 39 klachten

- 37 klachten [ IEINIEE
- 22 klachten | IENEIEENE

- 17 klachten

- 10 klachten

27 13

27 12

Diversiteit / discriminatie - 9 klachten [[EIE
Sluiting groep/locatie - 9 klachten
Privacy - 3 klachten [B

0 20 40 60 &0

Aantal klachten

100 120 140

®Smalisteps @ Partou

Ten opzichte van vorig joar zien we in de twee categorieén 'personele bezetting’ en ‘sluiting groep’ de
grootste stijgingen in klachtaantallen. Deze onderwerpen hebben we samengevoegd in de analyse, omdat
er een samenhang is tussen de personele krapte en de noodzaak tot groepssluitingen.

Tegelijkertijd zien we een daling in klachtaantallen, met name in de categorieén ‘planning en plaatsing’ en
‘facturatie en debiteuren’.

In de onderstaande toelichting gaan we daarom specifiek in op deze vier categorieén. De overige
categorieén vertoonden een stabiel beeld en blijven om deze reden buiten beschouwing.
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321  Personele bezetting en sluiting groep

We zien dat het aantal klachten over personele bezetting en het sluiten van groepen is gestegen ten
opzichte van vorig jaar. Deze onderwerpen hebben we samengevoegd in de analyse, omdat er een
samenhang is tussen de personele krapte en de noodzaak tot groepssluitingen.

De kinderopvang heeft al langere tijd te maken met een personeelstekort. Hierdoor zijn locaties ook het
afgelopen jaar soms genoodzaakt geweest om een groep te sluiten. Dit betekende dat ouders hun kind thuis
moesten houden of zelf vervangende opvang moesten regelen.

Partou zet zich actief in om nieuw personeel te werven en de huidige personele situatie te verbeteren. Dit
gebeurt onder andere door middel van gerichte wervingscampagnes en diverse recruitmentacties, waarbij
wordt ingezet op het vergroten van de zichtbaarheid als werkgever en het aantrekken van gekwalificeerde
kandidaten. Daarnaast wordt aandacht besteed aan het behouden van huidig personeel, onder meer door
te investeren in begeleiding, ontwikkeling en werktevredenheid. Met deze inspanningen streeft Partou ernaar

de continuiteit en kwaliteit van de dienstverlening te waarborgen en waar mogelijk verder te verbeteren.

322 Planning en plaatsing

In 2025 zien we een duidelijke en positieve ontwikkeling binnen het thema planning en plaatsing. Het aantal
klachten is gedaald van 81in 2024 naar 38 in 2025. Deze daling lijkt het resultaat van gerichte
verbetermaatregelen die het afgelopen jaar zijn ingezet. Zo is er meer aandacht geweest voor tijdige en
persoonlijke communicatie met ouders, waardoor verwachtingen rondom plaatsing en wachtlijsten beter
worden gemanaged. Ook is er vaker direct contact opgenomen bij onduidelijkheden wat heeft bijgedragen

aan snellere en effectievere oplossingen.

323 Debiteuren en facturatie

We zien dat het aantal klachten rondom debiteuren en facturatie flink is gedaald. Dat is geen toeval. We
hebben het proces opnieuw ingericht, met meer aandacht voor de klant. Zo maken we onze communicatie
vriendelijker en duidelijker. Dat geeft rust en voorkomt onnodige spanning.

Ook hebben we onze voorwaarden aangepast. Daardoor krijgen klanten meer tijd om te betalen. Waar we
voorheen soms shel opvolgden, geven we nu meer ruimte. Dat sluit beter aan bij wat klanten nodig hebben.
We merken dat dit werkt. Er is minder frictie in het contact en we vinden sneller samen een oplossing. Klanten
voelen zich gehoord en geholpen. En dat zie je terug in het aantal klachten: dat blijft dalen.
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3.3 Extern
In 2025 zijn er in totaal 6 klachten ingediend bij de Geschillencommissie Kinderopvang voor de
entiteiten Partou en Smallsteps samen. Hiervan hadden 4 geschillen betrekking op Partou en 2
geschillen op Smallsteps. Van de 6 klachten is 1klacht gegrond verklaard. Zie bijlage 2 en 3 voor het
geschiloverzicht van de Geschillencommissie, met daarin nadere inhoudelijke informatie. In 2024 betrof
dit in totaal 5 klachten.
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4. Nawoord

Wij gaan ervan uit je met deze informatie voldoende op de hoogte te hebben gesteld van het gevoerde

kwaliteitssnanagement op het gebied van klachten en verbeteringen.
Mocht je verdere vragen hebben, dan kun je contact met ons opnemen via klachten@partou.nl.
Met vriendelijke groet,

Ouderspecialisten - Klachtencodérdinatie

Partou kinderopvang
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Bijlage 1 Klachtenoverzicht

partou

Naam locatie Label Categorie Omschrijving klacht Welke oplossing is er ge- Klacht
troffen gegrond
Partou KDV Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren Ouder uit ontevreden- Locatiemanager heeftouder | Ja
Schinkelstraat heid over aanvragen ex- | persoonlik gesproken, ouder
158 tra dag tegen ruil- en krijgt coulance voor een dag.
inhaaltegoed. Er wordt
niet gecommuniceerd
over het afwijzen van
dagen. Ouder geeftaan
hiervan de dupe te zijn
geworden en een vrije
dag heeft moeten op-
nemen van werk. Wil
hiervoor compensatie in
uren, met een geldig-
heid in 2025.
Partou BSO Partou B.V. Schoonmaak Ouder geeft aan dat de Locatiemanager heeft per Deels
Oceaan 16 toiletten ontzettend vies mail contact gehad met ou-
zijn, waardoor het kind der om klacht te bespreken.
niet naar de wc wil. Er zijn op dit moment ver-
schillende gesprekken
gaande met hetschoon-
maakbedrijf. Er wordt een
plan opgesteld om de hui-
dige schoonmaakproblema-
tiek grondig aan te pakken.
Er zullen meer uren besteed
worden aan de schoon-
maak. Ook wordt een ople-
verschoonmaak gereali-
seerd, dat nodig is om vanuit
een zogenoemd 0-punt te
kunnen starten. De eerste
grote werkzaamheden hier-
voor staan gepland in de
voorjaarsvakantie. Daarbij is
ook de facilitaire afdeling
van Partou aangehaakt, om
dit proces te volgen.
KDV Partou Smallsteps B.V. Communicatie Ouder meldt dat hun Locatiemanager heefttele- Deels
Kinderopvang- vanuit locatie kind even kwijt was op fonisch contact gehad met
boerderij locatie. ouder en situatie uitgelegd.
Kind bleek vast te zitten Ouder gaf aan geen vertrou-
op hetpersoneelstoilet. wen meer te hebben bij het
Ouder zijn hiervan erg wegbrengen. Er is afgespro-
geschrokken. ken dat ereen teamoverleg
zal plaatsvinden. De ge-
Ook ervaren ouders veel | Maakte afspraken zouden
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onrust, weinig mede- hierna ook met ouder be-
werkers en dit geeft hun sproken worden. Hopelik kan
een onveilig gevoel. Ou- er weer een fijne vertrou-
ders twijfelen om de op- | wensband opgebouwd wor-
vang voort te zetten, wil- [ den. Na het teamoverleg zijn
len graag in gesprek en de gemaakte afspraken ge-
hopen dat het vertrou- deeld met ouder. Over een
wen hersteld kan wor- paar wekenis er weer een
den. contactmoment om te kijken
hoe het nu gaat.
Rakkertjes Smallsteps B.V. Communicatie Ouder heeft mail ont- Operationeel manager heeft | Ja
vanuit locatie vangen met bericht dat telefonisch contact opgeno-
verticale groep kinder- men met ouder om klacht
dagverblijf wordt opge- toe te lichten.
heven en wordt vervan- Klacht gaat over het feit dat
gen door een andere de belangen van de ouders
groepsvorm. van de verticale groep niet
Ouder wenst graag con- | goed zijn meegenomen bij
tact, omdat ouder van de beslissing, mede omdat
mening is dat de ouder- er geen ouder van deze
commissie is omzeild en | groep in de oudercommissie
ook niet tevreden is over | zit.
de oudercommunicatie Tij[dens het gesprek zijn af-
over dit onderwerp. spraken gemaakt over een
efficiénte overdracht van
kinderen die op verschillende
plekken worden opgevan-
gen. Over twee maanden
wordt geévalueerd hoe het
gaat.
Partou BSO Partou B.V. Omgang/interactie Volgens de Locatiemanager heeft per- Deels
Emily Bron- met kind pedagogisch soonlik contact gehad met
tesingel 1A professional op de bso- ouder om de klacht te be-
locatie had kind weinig spreken. Er is ook een ge-
gegeten enerlang over sprek geweest tussen loca-
gedaan. Kind voelde tiemanager en medewerker
zich ziek. Ook werd en de volgende afspraken
verteld, dat het kind zijn gemaakt:
brood op de grond zou Meer in gesprek gaan met
hebben gegooid en dat kinderen, collega aanhaken
het kind dit moest om te overleggen als een si-
oprapen en alsnog tuatie zich voordoet, eten dat
opeten van de op de grond ligt of valt te al-
pedagogisch len tijde in de prullenbak
professional. Het kind gooien, in dergelijke situaties
heeft later bij ouders te in overleg treden met ou-
kennen gegeven dat het | ders, er wordt een hulpvraag
brood per ongeluk op de | ingediend bij de pedago-
grond viel en het heeft gisch coach. Eris ook een
opgegeten, omdat de gesprek geweest tussen me-
pedagogisch dewerker en ouder; de me-
medewerker anders dewerker heeftexcuses aan-
boos zou worden. geboden. Ouder is tevreden
over de afhandeling van de
Het verhaal van het kind | kKlacht
is volgens ouder
telefonisch bevestigd
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door een andere
pedagogisch
professional op locatie.

Ouder maakt melding
bij de Nederlandse
Voedsel- en
Warenautoriteit.

Ook maakt ouder zich
zorgen over de
pedagogische kwaliteit
enwenst een
schriftelijke reactie van
de locatiemanager.

BSO De Speel-
wereld

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder is ontevreden
over de pedagogisch
professionals en volgens
ouder wordt er niet naar
de kinderen gekeken. Er
is volgens ouder
niemand aanwezig om
het kind op te vangen
wanneer kind wordt
gebracht. Ook geeft
ouder aan te twijfelen
aan de pedagogische
kwaliteit en er wordt
zelfs geen
goedemorgen gewenst.

Locatiemanager heeft per-
soonlik contact gehad met
ouder. Locatiemanager heeft
aangegeven het sociale
contact met zowel kinderen
als ouders erg belangrijk te
vinden. Er is een groepsover-
leg gepland met het team
van de buitenschoolse op-
vang. Hierin zal besproken
worden hoe we sociale con-
tacten leggen met ouders en
kinderen en dit ook behou-
den.

Deels

Partou BSO Ko-
ningskinderen
Het Tinnen Sol-
daatje

Smallsteps B.V.

Overig veiligheid en
ongewenst gedrag

Ouder maakt melding
van grensoverschrijdend
gedrag van een
pedagogisch
professional richting het
kind van ouder. Ouder
trof bij hetophalen van
de kinderen éénvan de
kinderen liggend in een
zitzak samen met de
pedagogisch
professional. Volgens
ouder innig kroelend.

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact opgenomen
met ouder om de klacht te
bespreken.

De situatie is besproken met
de betrokken pedagogisch
professional en kinderen, en
er zijn duidelijke afspraken
gemaakt. Deze afspraken zijn
gedeeld met de ouder.

Ja
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BSO Stevenshof | Smallsteps B.V. Communicatie Ouder geeft aan dat Locatiemanager heeftcon- Ja
Uitblinkers vanuit locatie vervelende situaties tact gehad met ouder en ex-
ontstaan op locatie, cuses aangeboden.
doordat er nog geen Ouder mag zeker verwach-
pedagogisch professio- ten dat de locatie op tijd
nal aanwezig was bij het | open is en telefonisch be-
brengen van het kind. De | reikbaar en hetvoorval is
locatie was ook nog niet | volgens de locatiemanager
bereikbaar. ook onacceptabel.
Ook zou ouder de logis-
tieke problemen voor- Het voorval is door de loca-
gelegd knigen om deze tiemanager besproken met
zelf op te lossen. het hele team en de hieruit
Ouder vindt het onpro- voortgekomen verbetervoor-
fessioneelen wil dat er stellen worden nog gecom-
beter wordt aange- municeerd via hetouderpor-
stuurd en gecommuni- taal.
ceerd.
Partou KDV Jan | Partou B.V. Overig veiligheid en | Ouder geeft aan, dat bij Operationeel manager heeft | Ja
Muschlaan 24 ongewenst gedrag het ophalen van hetkind | contact opgenomen met
maar één pedagogisch ouder over de ingediende
professional aanwezig klacht. Ouder was tevreden
was op een groep van over de inzet van de
meerdere kinderen.Dit is | medewerkers en de
volgens ouder volstrekt betrokkenheid van het team.
onacceptabel, gevaarlijk De klacht ging over de
en geheel in strijld met instabiliteit op de groep en
het ‘twee ogen principe’. vragen over het aantal
Ouder zegt, dat er ook medewerkers per kind. Het is
geen vaste medewer- toegestaan dat één
kers zijn en er dageliks medewerker tijdelijk alleen
nieuwe gezichten zijn. op een groep staat volgens
Ouder geeft aan dat dit de “3-uursregeling”. Normaal
absoluut niet de zorg is zijn er 2 medewerkers, maar
die zij verwachten. drie uur per dag mag
hiervan worden afgeweken.
ouder wenst te horen: Het team houdt altijd in de
-wanneer ervast perso- | 9aten of de tweede
neel komt voor de kin- medewerker eerder naar
cErEn huis kan en past dit aan als
-bevestiging naleving dat nodig is. Ook wordt de
wet- en regelgeving deur van de groep
-tegemoetkoming in opengezet, zodat collega’s
kosten. Ouder vindt het sneller kunnen helpen.
niet terecht om het volle | D€ 9roep is momenteel niet
bedrag te betalen bij heel stabiel. Een bekende
onvoldoende zorg. pedagogisch professional
komt binnenkort weer op de
groep en erwordt gewerkt
aan een stabielere indeling.
Ouders worden hierover
geinformeerd.
Partou is al langere tijd bezig
met het werven van nieuwe
vaste medewerkers om het
tekort aan personeel op te
vangen. Campagnes, interne
opleiding en samenwerking
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met uitzendbureaus lopen,
maar er zijn nog niet genoeg
vaste medewerkers. Ouders
worden hierover op de
hoogte gehouden.

Partou BSO
Wormerstraat
25

Smallsteps B.V.

Overig veiligheid en
ongewenst gedrag

Ouders zijn geschrokken
over status na de ver-
huizing en maken zich
echtzorgen over status
nieuwe locatie, het wel-
zijn van de kinderen en
de arbeidsomstandig-
heden van het verzor-
gende team.

Ook betwijfelt ouder of
aan alle veiligheidsvoor-
schriften en eisen vol-
daan worden.

Ouders hechten veel
waarden aan veiligheid
en goed gevoel om hun
kind achter te laten en
zijn op dit moment aan
het bekijken hoe zij het
anders kunnen oplos-
sen.

Locatiemanager heeft per-
soonlik contact opgenomen
met ouder om klacht te be-
spreken. Klachten gaan over
eerste dagen na verhuizing
naar nieuwe locatie. Er is een
ongelukkige samenloop van
omstandigheden geweest,
waardoor het rommelig
overkwam. De verhuizing en
klussen zijn door professio-
nals uitgevoerd. Het is nor-
maal dat heteven wennen
is, maar hetteam en de kin-
deren zullen hun draai vin-
den.

Belangrijke afspraken die tij-
dens het gesprek zijn be-
sproken:

-De schoolis niet vrij toe-
gankelijk als het team aan-
wezig is en de school leegis.
-Het team zorgt voor natte
doekjes.

-Water wordt aan de kin-
deren aangevuld via de keu-
ken of uit een kan.
-Afwassen gebeurt met
warm water in de keuken
van de school.

-Veiligheid en gezondheid
van de kinderen worden se-
rieus genomen.

Ja

Partou BSO
Kampina 7

Partou B.V.

Ruil- eninhaaluren

Ouder is het er niet mee
eens dat de uren van de
afwezigheid in decem-
ber nu zijn vervallen. Ou-
der begrijpt dat er een
tijdslimiet op staat,
maar dit voelt oneerlijk.
Ouder zou graag de
uren van december te-
rug willen, zodat ouder
deze nog kan inzetten.

Oudersupport heeftcontact
gehad met ouder en een
toelichting gegeven over het
ruil- eninhaalbeleid.

De uren uit 2024 zijn verval-
len aan heteinde van het
jaar; dit staat ook beschre-
venin de aanvullende voor-
waarden. De uren kunnen
niet worden meegenomen
naar hetvolgende jaar.

Nee
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Kinderopvang Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | Ouder dient klacht in Oudersupport heeftcontact Nee

Bockesprong waarden m.b.t. annuleringskosten | opgenomen met de afdeling
contract. Op dag rond- Planning. Er was al mailcon-
leiding was er niemand tact geweest tussen ouder
aanwezig en hadden ze en planner, dat er geen an-
een korte rondleiding nuleringskosten verbonden
gehad, die niet goed waren. Contract is opgezegd
voelde. Ouder zou graag vanuit herroepingsrecht. Ou-
coulance willen met be- dersupport heeft voor de ze-
trekking tot de annule- kerheid nog een bevestiging
ringskosten. gestuurd naar ouder en

aangegeven dat er geen an-
nuleringskosten zijn verbon-
den.

KDV Partou Smallsteps B.V. Spelmateriaal Op de locatie zijn een Operationeel manager heeft | Nee

Kinderopvang- aantal producten kapot, meerdere pogingen gedaan

boerderij zoals de trampoline, de om met de ouder te praten.
deursloten werken niet Na afzeggen eerste afspraak
en de voordeur is kapot. zijn drie e-mails gestuurd om
Ouder vindt dat hetge- een nieuwe afspraak te ma-
maakt moet worden, ze- | ken, maar er kwam geenre-
ker omdat de prijs van actie.
de buitenschoolse op- Daarna sprak de locatiema-
vang gestegen is. nager de ouder persoonlijk.

De ouder gaf aan geen ge-
sprek meer te willen en zei:
"dat het goed is zo."

De klacht kan nu worden ge-
sloten.

Kiekus Smallsteps B.V. Sociale veiligheid Kind wilde nietmee met De locatiemanager heeft Ja
chauffeur naar buiten- persoonlik contactgehad
schoolse opvang. met ouder en excuses aan-
Chauffeur kon hetkind geboden.
met moeite in de bus Tevens is de locatiemanager
krijgen, maar kind was in gesprek geweest met de
overstuur en riep om de pedagogisch professional en
juf van school. De juf van | leerkracht, waarvan het ge-
school heeft hetkind uit spreksverslag telefonisch
de bus gehaald, op aan ouder is teruggekop-
schoolgehouden en peld. Er is geconcludeerd dat
contact opgenomen het handelen van de peda-
met de ouder. gogisch professional onjuist

was.
Het is helaas niet mogelijk
om een andere pedagogisch
professional hetkind van
schoolte laten halen van-
wege de BKR-eisen. De bui-
tenschoolse opvang voor het
kind is opgezegd en er is een
vakantiecontract opgesteld
dat ter ondertekening naar
ouder is gestuurd.
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PartouKDV Cy- | Smallsteps B.V. Verzorging kind Ouder heeft het kind Locatiemanager heefteen Ja
clopenstraat 14 met vertrouwen naar de persoonlik gesprek gehad
opvang gebracht. Bij het | met ouder om de klacht te
ophalen lag hetkind bespreken. Na onderzoek is
huilend in de wipstoel. vastgesteld, dat niet hele-
Ouder geeft aan dat het | maal volgens de protocollen
kind een dikke plasluier is gehandeld. Medewerkers
aanhad en niet is ver- zijn hierover gesproken en
schoond. Ouder geeft extra controles zijn ingevoerd
aan boos te zijn dat het om te zorgen dat kinderen
kind zo is behandeld. op tijd worden verschoond
en dat verslagen nauwkeurig
worden bijgehouden. De ver-
beteringen worden binnen
twee weken volledig doorge-
voerd.
De locatiemanager heeftex-
cuses aangeboden en be-
nadrukt dat het vertrouwen
van de ouder in de opvang
zeer belangrijk is en dat alles
wordt gedaan om dit ver-
trouwen te herstellen.
Partou KDV Ko- | Smallsteps B.V. Binnenruimte Ouder geeft aan dat de Locatiemanager heefteen Deels
ningskinderen verwarming hetal een persoonlik gesprek gehad
Berenpels maand niet doet of on- met ouder. Locatiemanager
voldoende werkt. Ouder heeft aangegeven dat ze
maakt zich ernstig zor- hard bezig zijn met het des-
gen over hetwelzijn van betreffende bedrijf om alles
de kinderen. Ouder geeft | zo snelmogelijk op te lossen.
aan dat er weinig wordt De verwarmingen zijn alle-
gecommuniceerd, maal ontlucht en de verwar-
waardoor ouder ook niet [ mingen worden weer warm.
kan beslissen of de kin- De monteurs lopen twee da-
deren wel of niet naar gen rond om alles in de ga-
de opvang gebracht ten te houden. Ouder is te-
kunnen worden in de vreden over de afhandeling.
kou.
Partou BSO Partou B.V. Schoonmaak Ouder geeft aan dat de Locatiemanager heeft tele- Ja
Oceaan 16 toiletten op de locatie fonisch contact gehad met
vies zijn. Ouder hoort ook | ouder over de afhandeling
dat de wc's erg vies zijn. van de klacht. Locatiemana-
ger heeft aangegeven dat
het een hele vervelende situ-
atie is, waar de locatie ach-
ter de schermen al langere
tijld mee bezig is. Tot op he-
den worden de gemaakte
afspraken niet nagekomen
door het schoonmaakbedrijf.
Op dit moment is het een
zoektocht welke stappen er
genomen moeten worden.
Hierover is de locatie in con-
tact met verschillende par-
tijen. Locatiemanager houdt
ouder op de hoogte van alle
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ontwikkelingen. Ouder is te-
vreden over de afhandeling.
Partou BSO Ko- Smallsteps B.V. Binnenruimte Verwarming op locatie is | Locatiemanager heefttele- Deels
ningskinderen kapot; de kinderen heb- fonisch contact gehad met
Berenpels ben hetkoud. ouder om de klacht te be-
spreken. De cv-ketel is in-
middels vervangen en alles
werkt weer goed. Daarbij
hangt er nu op elke groep
een overzicht, zodat de tem-
peraturen duidelijk zijn voor
het personeel, en is het pro-
tocol aangescherpt met
daarin duidelijke vervolg-
stappen, zodra de locatie
niet aan de regels voldoet.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Overig veiligheid en | Ouder is ontevreden De locatiemanager heeft Ja
Bios ongewenst gedrag over manier waarop met ouder gesproken en de
medewerkers met kin- situatie opgelost. Ouder had
deren vanaf school lo- niet goed begrepen dat er
pen. De communicatie duidelike afspraken zijn ge-
hierover vindt ouder niet | maakt met de kinderen over
netjes. De kinderen lo- tot waar ze mogen lopen.
pen achter de pedago-
gisch medewerker of
mogen vooruit rennen,
terwijl ereen busbaan
en fietspad liggen.
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Partou BSO
Weltevredenl1

Partou B.V.

Overig veiligheid en
ongewenst gedrag

Ouder kwam het kind
ophalen en er was één
medewerker aanwezig
in het gebouw. Dit vindt
ouder niet veilig.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met ouder en hetvolgende
besproken:

Ouder heeft ophaalmoment
als onprettig ervaren, omdat
ouder de pedagogisch pro-
fessional die aan het werk
was op locatie niet kende en
omdat de pedagogisch pro-
fessional daar alleen zat met
het kind. Er wordt gewerkt
volgens wet- en regelgeving,
waarop de locaties worden
getoetst door de GGD. Hoe
de locaties verantwoord toe-
zicht organiseren, is voor ou-
ders terug te vinden in het
document RIE Veiligheid. Dit
document is te vinden in het
ouderportaal.

Er is nagedacht over hoe de
pedagogisch professionals
beter zichtbaar kunnen zijn
voor ouders en kinderen op
locatie. Er worden foto’s van
alle medewerkers op locatie
opgehangen, evenals het
basisrooster voor reguliere
weken en vakantieperiodes.
Dit wordt gedeeld met alle
ouders via de nieuwsbrief.
De gemaakte afspraken en
het GGD-veiligheidsdocu-
ment zijn per mail aan ouder
bevestigd.

Ja

Partou KDV
Meernhof 115

Partou B.V.

Voeding

Ouder heeft klacht over
de voeding op de loca-
tie, specifiek over de
warme maaltijd. Ook
heeft hetkind vaak dorst
als het thuis komt.

Locatiemanager heefttele-
fonisch contact gehad met
ouder om de klacht te be-
spreken. Er is gecommuni-
ceerd over de wens om het
kind een warme lunch aan te
bieden. Dit is ook het plan
voor de locatie. Vanaf febru-
ari zullen de kinderen een
warme lunch of soep krijgen.
Er is ook afgesproken dat er
extra wordt gelet op het
drinken van het kind. Aan het
einde van de dag zal extra
drinken worden aangebo-
den.

Deels

pagina 19/

236




Klachtenjaarverslag Partou kinderopvang 2025

31 mei 2026

partol

Partou BSO
Balgzand 4

Partou B.V.

Ruil- eninhaaluren

Ouder heeft verschil-
lende klachten. Er is een
klacht over de ruiluren
die niet kunnen worden
opgenomen.

Er is ook een klacht over
het personeel, de voe-
ding die het kind krijgt
en gesprekken die me-
dewerkers met elkaar
voeren over onderwer-
pen die niet voor kin-
deren bestemd zijn.

Ouderspecialist en locatie-
manager hebben persoonlijk
contact gehad met ouder
over de klachten.

De klachten gingen over:
-Het ruil- en inhaalbeleid:
extra dagen zijn mogelik op
basis van beschikbaarheid.
Ouders kunnen een verval-
datum instellen in de app en
een paar dagen van tevoren
contact opnemen om te vra-
gen of een extra dag kan.
-De werkhouding van mede-
werkers: zaken zoals kinderen
te lang alleen laten, privége-
sprekken voeren bij kinderen
of niet netjes begroeten.
Deze punten zijn besproken
met het team en worden
verbeterd. Er is over twee
weken een vervolgoverleg
gepland.

-Het voedingsbeleid: voor
kinderen met allergieén
wordt aangegeven wat ze
moeten meenemen en me-
dewerkers houden zich aan
het beleid.

Het inzetten van ruiltegoed
blijft lastig, omdat wijzigin-
gen vaak pas op de dag zelf
bekend zijn. Waar mogelijk
worden aanvragen goedge-
keurd.

Ja

Partou KDV van
Sevenberge-
straat 41

Partou B.V.

Ruil- eninhaaluren

Ouder wil graag dat het
beleid met betrekking
tot de ruiluren wordt
herzien.

Oudersupport heeft per mail
gereageerd op de klacht en
het ruil- en inhaalbeleid uit-
gelegd. Het beleid geeft ou-
ders de mogelijkheid een
andere dag te komen dan
hun contractdag. Afmeldin-
gen moeten 96 uur van te-
voren worden doorgegeven,
zodat de locatie kan plannen
hoeveel personeel nodig is.
Extra dagen zijn alleen mo-
gelijk als er plek is. Soms kan
een aanvraag pas op de
dag zelf bevestigd worden,
bijvoorbeeld als een ander
kind afgemeld wordt.

In de app kunnen ouders een
vervaldatum instellen en een
paar dagen van tevoren
contact opnemen met de lo-
catie om te vragen of extra
aanwezigheid mogelijk is.

Nee
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Het beleid over ruiluren
wordt dit jaar niet aange-
past, maar de feedback
wordt meegenomen.
KDV Partou Smallsteps B.V. Facturen en beta- Ouder wacht nog op Afdeling debiteuren heeft Ja
Kinderopvang- lingen geld van ons en heeftnu | persoonlijk contactgehad
boerderij een aanmaning gekre- met ouder om de klacht te
gen voor een factuur. bespreken. Ouder was ervan
overtuigd dat er twee volle-
dige maandfacturen waren
betaald, maar dit bleek niet
het geval. Het teveel be-
taalde bedrag is terugge-
stort, waardoor de betalin-
gen nu weer in lijn zijn met
de afspraken met de ge-
meente. Ouder is geinfor-
meerd dat de eigen bijdrage
voor januari en februari nog
overgemaakt moet worden.
Partou BSO Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | Ouder had een contract Ouderspecialist heeftcon- Nee
Passiebloem- waarden ondertekend, maar tact gehad met ouder en
weg 3 moest de opvangover- uitleg gegeven over de an-
eenkomst annuleren, nuleringsvoorwaarden. Par-
omdat Partou niet aan- tou moet zich houden aan
gesloten is bij de school. | de wet- enregelgeving en
Ouder heeft zich vervol- de algemene voorwaarden.
gens bij meerdere scho- | De annuleringskosten blijven
len moeten inschrijven daarom van toepassing.
vanwege wachtlijsten in
de regio.
Partou BSO Partou B.V. Personele bezetting | Ouder heeft een klacht Locatiemanager heeft per- Nee
Weltevreden1 over het vierogenbeleid. soonlijk contact gehad met
Ouder kwam het kind ouder om de klacht te be-
ophalen en zag dat spreken. Locatiemanager
maar één medewerker heeft aangegeven hoe de
op de groep stond. Ver- locatie werkt binnen de kin-
der was er niemand deropvangwet- enregelge-
aanwezig in het gebouw | ving. Hoe de locatie verant-
of op het terrein. Het ge- | woord toezicht organiseert, is
bouw ligt afgelegen van voor ouders terug te vinden
de weg en mocht er iets in hetouderportaal onder
gebeuren, dan zou nie- het document RIE Veiligheid.
mand dit zien. Ouder De medewerker was niet on-
kende de medewerker bekend, maar een vaste me-
ook niet, waardoor ou- dewerker van de locatie. Eris
der het niet prettig vond nagedacht over hoe de lo-
om binnen te komen en catie ervoor kan zorgen dat
het kind te zien bij een de medewerkers meer zicht-
onbekende medewerker. | baar zijn voor ouders en kin-
deren op de locatie. Er wor-
den nu foto’s van de mede-
werkers opgehangen. Dit zal
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ook worden meegenomen in
de nieuwsbrief.
PartouKDV Ko- | Smallsteps B.V. Verzorging kind Ouder kwam het kind Locatiemanager heefteen Ja
ningskinderen ophalen en kind gaf aan gesprek gehad met ouders
De Sterren- dat hetpijn had enwees | om de klacht te bespreken.
daalders naar de luier. Bij thuis- Er is duidelijk behoefte aan
komst wilde het kind niet | extra verschoonmomenten
zitten of staan. Het ver- voor het kind, doordat het
schonen van de luier kind snelirritatie ervaart
was een groot drama door luieruitslag. Er is beslo-
met veel huilen. Dit ten om sensitive luiers te ge-
voorval heeft zich vaker bruiken en doekjes vanuit
voorgedaan en ouders huis, om te zien of dit verschil
hebben dit ook met me- | maakt. De pedagogisch pro-
dewerkers besproken. fessionals zullen dit nauwlet-
Dit zou ook meermaals tend in de gaten houden.
in hetsysteem zijn gezet. | De klacht is naar tevreden-
De kwaliteit van zorg heid opgelost en afgesloten.
voldoet niet aan de ver-
wachtingen die ouders
hadden.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | Ouder geeft aan het Er is persoonlik contact op- Deels
Princenhoeve waarden heelverwarrend te vin- genomen met ouder om de
den welke uren zij moe- klacht te bespreken. De
ten doorgeven aan de plaatsing is aangepast, zo-
Belastingdienst en zou dat ouder geen naheffing
hier meer duidelijkheid hoeft te betalen bij de Belas-
over willen hebben. tingdienst. De facturen zijn
hierdoor bij Partou weer vrij-
gekomen. Ouder heeft toch
aangegeven de naheffing bij
de Belastingdienst te willen
betalen. Hierdoor is de plaat-
sing weer teruggezet.
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BSO De Rank

Smallsteps B.V.

Omgang/interactie
met kind

Ouder heeft klacht over
een pedagogisch pro-
fessional op locatie.
Ouders zijn ingelicht
over een voorval, waar
zij erg van zijn geschrok-
ken.

Ouder geeft aan dat zij
het voorval pedago-
gisch niet verantwoord
vinden en een gevoel
van onveiligheid hebben
voor het kind. Er wordt
om een persoonlijk ge-
sprek gevraagd.

Naar aanleiding van de
klacht heeft locatiemanager
ouders uitgenodigd voor een
persoonlijk gesprek. Tijldens
het fruitmoment zat het kind
naast een ander kind en tikte
de hand van dit andere kind
onder de kin weg. Hierop
heeft de pedagogisch pro-
fessional op een directe ma-
nier gereageerd en het kind
gecorrigeerd op het gedrag.
Het kindje reageerde erg
verdrietig en raakte van
streek.

De pedagogisch professional
was hiervan onder de indruk
en heeft hulp van een an-
dere pedagogisch professio-
nal ingeschakeld, die de si-
tuatie heeft overgenomen.
Het kindje is erg gevoelig.

De locatiemanager heeftge-
sproken met de betreffende
pedagogisch professionals
enzij geven aan dat er niet is
geschreeuwd, maar dat het
kind wel op een directe ma-
nier is aangesproken.

Er is afgesproken met de ou-
ders dat de pedagogisch
professional die hetkind cor-
rigeerde, met het kindin ge-
sprek gaat. Na dit gesprek
zal de pedagogisch professi-
onal contact opnemen met
&énvan de ouders om hen
op de hoogte te brengen van
het verloop van dit gesprek.
Ook zal locatiemanager het
voorval bespreekbaar ma-
ken tijldens hetvolgende
groepsoverleg.

Het doel is dat het kind weer
met vertrouwen en plezier
naar de buitenschoolse op-
vang komt.

Ja

Partou BSO
Schothorster-
laan 5

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder heeft klacht over
een pedagogisch pro-
fessional. Ouder heeft al
contact gehad met de
locatiemanager, maar
inmiddels is de klacht
uitgebreider en wordt er
een officiéle klacht inge-
diend.

De operationeel manager
heeft meerdere keren con-
tact gezocht met de ouder
om een persoonlike af-
spraak te plannen.

Helaas heeftde ouder op
geen van deze contactmo-
menten gereageerd.
Omdat een reactie uitbleef,
is de klacht uiteindelijk ge-
sloten.

Nee

pagina 23/

236




Klachtenjaarverslag Partou kinderopvang 2025

31 mei 2026 .
partol
Partou KDV Partou B.V. Communicatie Het voelt voor de ouder De locatiemanager heeft Deels
Oosterlandweg vanuit locatie niet goed om het kind te een persoonlijk gesprek ge-
16 brengen. had met ouder.
De ouder heefthet ge- Tij[dens het gesprek is be-
voel dat er geen begrip sproken wat eris misgegaan
is en wil eerstin gesprek in de communicatie.
met de locatie. De locatiemanager geeft
aan dat ervooraf gecom-
municeerd had moeten wor-
den dat er aanpassingen
zouden zijn.
De locatiemanager en de
ouder hebben afgesproken
dat hetkind zelf naar binnen
loopt.
Mocht dit niet lukken, dan
wordt er gekeken naar een
andere oplossing.
Ouder is tevreden over de
afhandeling.
PartouBSOKo- | Smallsteps B.V. Overig veiligheid en | Vertrouwen van ouder is De locatiemanager heeft Ja
ningskinderen ongewenst gedrag geschaad en ouder wil persoonlik contactgehad
Berenpels contract per direct be- met ouder en excuses aan-
eindigen. geboden.
Bij hetophalen van het Dit had niet mogen gebeu-
kind zag de ouder teke- ren.
ningen van een hand- Met de medewerkers zijn di-
granaat en vuurwapens. | rect afspraken gemaakt om
Blootstelling aan geweld dit in de toekomst te voorko-
is voor de ouder onac- men.
ceptabel.
De tekeningen zijn door
een ander kind opge-
zocht op eeniPad en
overgetrokken.
Dit is niet opgemerkt
door de pedagogisch
professional.
Woeste Willem | Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren De ouder geeft aan dat De flexmanager heeft per- Nee
de pedagogisch profes- soonlik contact gehad met
sional heeft gezegd dat de ouder naar aanleiding
de ruil- en inhaaluren van de ontvangen klacht.
aan het einde van het Zoals besproken zijn er spel-
jaar zouden vervallen. regels verbonden aan het
Bij hetaanvragen van ruiltegoed, die ook terug te
extra opvang blijkt ech- vinden zijn in de algemene
ter dat alle uren van vo- voorwaarden.
rig jaar al zijn vervallen. Ouder heeft aangegeven zelf
De ouder vraagt of de ook in de ouderapp te heb-
ruil- eninhaaluren van ben gezien dat het tegoed
vorig jaar alsnog kunnen | aan het einde van het jaar
worden teruggegeven. zou vervallen. De ouder gaf
aan dat enige tijd geleden
een medewerker had ge-
zegd dat hettegoed wel
mee mocht naar het vol-
gende kalenderjaar. Helaas
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is dit niet het geval en veran-
dert deze uitspraak niets aan
onze algemene voorwaar-
den.
Alle medewerkers van de lo-
catie zijn op de hoogte van
de voorwaarden rondom de
ruiltegoeden. Naar aanlei-
ding van deze klacht worden
deze voorwaarden nog extra
onder de aandacht gebracht
bij de medewerkers.
Smalisteps Smallsteps B.V. Personele bezetting | Ouder geeft aan dat er De operationeel manager Deels
kinderopvang de afgelopen twee jaar heeft contactgehad met de
Kidskasteel veel wisselingen van pe- | ouder over de wisselingen
dagogisch professionals | van managers op de locatie.
zijn geweest. Er was eerst een tijdelijke
Volgens ouder heeft dit vervanging vanwege ziekte,
effectop het enthousi- daarna een nieuwe mana-
asme van de kinderen ger aangesteld. Toen ook
en wordt dit door de ou- deze vertrok, is hetteam op-
der zelf ook als onprettig nieuw ingericht om stabiliteit
ervaren. te bieden.
Wanneer de kinderen De locatie werkt aan betere
gewend zijn aan eenpe- | communicatie en een stabiel
dagogisch professional, team, zodat kinderen een
vertrekt deze vaak weer. vertrouwde omgeving heb-
Dit geldt ook voor de lo- ben.
catiemanager. De ouder is tevreden over de
De ouder zou zich graag afhandeling.
gezien en gehoord willen
voelen, bijvoorbeeld
door het organiseren
van een ouderavond. Er
wordt gevraagd om dui-
delijkheid.
Ook geeftde ouder aan
dat hetniet duidelijk is
wie de locatiemanager
is en via welk telefoon-
nummer deze bereik-
baar is.
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De Hof

Smallsteps B.V.

Fysieke veiligheid

Ouder geeft aan dat het
kind vandaag voor de
tweede keer naar de
opvang is geweest.
Ouder is verteld dat het
kind drie keer is geval-
len, waarvan twee keer
van de stoelbank.

Het vallen van de stoel-
bank vindt de ouder on-
begrijpelijk: zat het kind
niet vast, of was er nie-
mand in de buurt om te
helpen?

Volgens de ouder han-
delen de pedagogisch
professionals onprofes-
sioneelen is dit een on-
acceptabele situatie.
Ouder houdt hetkind
voorlopig thuis, omdat
het vertrouwen in de op-
vang verloren is gegaan.

Locatiemanager heeftcon-
tact gehad met ouder. Tij-
dens het gesprek gaf de lo-
catiemanager aan ook ge-
schrokken te zijn van de situ-
atie.

De pedagogisch professio-
nals hebben niet gehandeld
volgens de interne afspra-
ken.

Het team gaat eraan werken
om de kans op dit soort inci-
denten zo klein mogelijk te
maken en medewerkers
goed te informeren overhoe
te handelen.

Ouder vindt het prettig dat
de situatie serieus wordt op-
gepakt, maar geeft aan dat
het vertrouwen te veelge-
schaad is om hetkind nog
naar de opvang te brengen.

Ja

KDV de Pet-
teflat

Smallsteps B.V.

Planning en plaat-
sing

Ouder heeft klacht over
planning en plaatsing.
Voorafgaand aan het
ondertekenen van het
contract is contact ge-
weest over de contract-
voorwaarden. Ouder
heeft specifiek gevraagd
of plaatsing gegaran-
deerd is bij tijdige aan-
vraag, en dit zou volgens
de ouder schriftelijk po-
sitief zijn bevestigd.

Er zijn meerdere aanvra-
gen gedaan, maar deze
zijn door de locatie af-
gewezen, omdat de
groep vol is. Het gete-
kende contract biedt
volgens de locatie geen
garantie voor plaatsing.
In de aanvullende voor-
waarden van Partou
staat hierover niets ver-
meld. De ouder is het
hier niet mee eens en
vraagt dat de verplich-
tingen binnen het con-
tract worden nageko-
men.

Daarnaast is de ouder
ontevreden over de
dienstverlening. Er wor-
den fouten gemaakt bij

Ouderspecialist heefttelefo-
nisch contact gehad met de
ouder om de klacht af te
handelen.

Ouder is akkoord gegaan
met een ander contract, zo-
dat erwel garantie is op een
plek.

De klacht is hierna gesloten.

Klacht heropend:

Het verzoek om tegemoetko-
ming is besproken met de
afdeling planning. Hier kan
helaas niet op worden inge-
gaan. Alle ouders krijgen de-
zelfde contractvormen aan-
geboden; er worden geen
uitzonderingen gemaakt.

Deels
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het plannen, de telefoni-
sche bereikbaarheid is
slecht, wachttijden zijn
lang en medewerkers
zijn niet goed op de
hoogte van zaken.
Gezien de urgentie van
de aangevraagde op-
vang vraagt de ouder
om contact.
KDV Het Groene | Smallsteps B.V. Facturen en beta- Ouder geeft aan dat de De ouderspecialist heeft Deels
Kroontje lingen automatische incasso contact opgenomen met de
sinds twee maanden ouder.
plaatsvindt op de 23e Er is uitgelegd dat Partou al-
van de maand. leenincasseert op de verval-
Voor de ouder is dit een datum van de factuur. Voor
ongelukkige datum en de maandelikse factuur is
hoopt dat hetmogelijk is | dat rond de 24e van de
om de incassodatum te maand. Dit kan enkele da-
verplaatsen. gen afwijken, afhankelik van
het weekend. Extra facturen,
bijvoorbeeld naeen wijziging
of voor extra opvang, kunnen
op andere data vervallen.
Als de incassodatum voor de
ouder een structureel pro-
bleem is, kan de ouder er-
voor kiezen de facturen
handmatig of via een perio-
dieke overboeking te beta-
len.
BSO De Tover- Partou B.V. Ruil- eninhaaluren Ouder dient klacht in Oudersupport heefttelefo- Nee
wereld over facturering extra nisch contact gehad met
opvangdag. ouder en het beleid rondom
Ouder was niet op de de ruil- en inhaaluren be-
hoogte van de verval- sproken.
datum van de ruil- en Er is aangegeven dat het be-
inhaaluren. leid niet wordt aangepast.
Volgens de ouder is er Als eenmalige coulance is de
vaak geen plek om een factuur verwijderd en zijn de
dag op basis van uren uren van hetruil- eninhaal-
aan te vragen. tegoed afgeboekt.
Deze keerwas de extra
opvang wel goedge-
keurd, maar kwam de
ouder erachter dat de
ruil- eninhaaluren wa-
ren verdwenen.
Villa Pjotter Smallsteps B.V. Overig veiligheid en | Ouder geeft aan dat De locatiemanager heeft Ja
ongewenst gedrag hij/zij vanmorgen bij de persoonlik contactgehad
schoolstond en eenbus | met de ouder en alles be-
zag aankomen met kin- sproken.
deren, zonder enige ver- Er zijn afspraken gemaakt
lichting. met het team om dit in de
toekomst te voorkomen.
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Kinderopvang Smallsteps B.V. Sociale veiligheid Deze ouder heeftge- Locatiemanager heeftde Ja
Princenhoeve constateerd dat er her- klacht telefonisch met de
haaldelike pestsituaties ouder besproken. De ouder
plaatsvinden, waar het had geen behoefte aan een
kind van deze ouder fy- persoonlik gesprek.
siek en mentaal gepest De locatiemanager vindt het
wordt. heel spijtig dat het kind zich
Hierover is eerder een onveilig heeft gevoeld. Er is
gesprek geweest met de | onvoldoende steun en bege-
locatiemanager, waaruit leiding geboden bij de soci-
onvoldoende opvolging ale interacties op de buiten-
is gekomen. Hierdoor schoolse opvang, en de lo-
heeft ouder hetkind catiemanager is het eens
overgeplaatst naar een met de klacht.
andere opvangorgani- Partou werkt met een proto-
satie. colover pesten, waar de ou-
Ouder heeft op de der eerder van op de hoogte
nieuwe opvangorgani- is gebracht.
satie vernomen dat zich Om incidenten tijdens over-
een nieuwe situatie gangsmomenten van school
heeft voorgedaan op te voorkomen, zijn nieuwe
het schoolplein, waarbij werkafspraken gemaakt met
kinderen die opvang het team. De groepssamen-
hebben bij Partou het stelling is herzien, eris een
kind van deze ouder beloningssysteem ingevoerd
hebben gepest en het dat samenwerking en res-
kind aan de capuchon pect bevordert en er zijn
heen en weer hebben meerdere groepsgesprekken
getrokken. en activiteiten gehouden
De pedagogisch profes- | over sociale afstemming.
sional van de nieuwe
opvangorganisatie heeft
ingegrepen en de situa-
tie gestopt door de pes-
tende kinderen aan te
spreken.
Ouder vindt dit onac-
ceptabel en schadelijk
voor de ontwikkeling van
het kind.
Omdat er geen gehoor
is gekomen vanuit Par-
tou, heeft ouder een
klacht ingediend. Als een
soortgelike situatie op-
nieuw voorkomt, zal de
ouder externe instanties
inschakelen.
PartouKDV Jan | Partou B.V. Communicatie Ouder heeft al meerdere | Locatiemanager heeft per- Deels
Muschlaan 24 vanuit locatie gesprekken gehad met soonlik contact gehad met
de locatiemanager. Vol- | ouder.
gens ouder blijkt uit deze | Afspraken: ouders eerder in-
gesprekken dat de loca- | formeren bij mogelik perso-
tiemanager ook met het neelstekort, maandelijks
handen in het haar zit en rooster delen, en aan het
zich zorgen maakt. einde van de maand een
De locatiemanager brief met financiéle com-
heeft ouder gevraagd pensatie en uurcorrecties.
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om contact op te ne-
men met het hoofdkan-
toor.
Ouder wil in gesprek
over de huidige situatie,
met de volgende onder-
werpen:
-Planning en continuiteit
-Veiligheid op de locatie
-Compensatie voor ge-
miste uren of last-mi-
nute afmeldingen
Bengel Smallsteps B.V. Sociale veiligheid Het kind is gepest op de Operationeel manager heeft | Deels
locatie. De situatie is be- | per e-mail contact gehad
sproken met de mede- met de ouder.
werkers. Operationeel manager vindt
Het vertrouwen in de het jammer dat de ouder
veiligheid is verloren ge- heeft besloten de kinderen
gaan, waardoor het niet meer naar de locatie te
contract is opgezegd. brengen.
Het signaal van de ouder is
besproken met de locatie en
de kwaliteitsmanager.
Het team zal de komende tijd
extra aandacht besteden
aan dit onderwerp.
Ook de operationeel mana-
ger en de kwaliteitsmanager
blijven de situatie op de lo-
catie volgen en zetten dit
onderwerp actief op de
agenda.
Smalisteps Smallsteps B.V. Personele bezetting | Er zijn vaste medewer- De locatiemanager heeft Ja
kinderopvang kers van de groep ver- persoonlik contactgehad
Kidskasteel trokken. De ouder maakt met de ouder en direct de
zich zorgen over het oplossingen besproken.
personeel. De ouder gaat deelnemen
De ouder wil graag aan de oudercommissie.
deelnemen aan de ou-
dercommissie.
Partou KDV Mgr | Partou B.V. Facturen en beta- Ouder is het niet eens De ouderspecialist heeft per Nee
GW van Heuke- lingen met de factuur voor de e-mail uitleg gegeven over
lumstr 8 studiedag van vorig de Partou studiedagen.
jaar. In de e-mail stond meer in-
formatie over de studiedag,
het proces, de voorwaarden
en de informatieverstrekking.
Er zal geen compensatie
plaatsvinden; Partou blijft bij
de voorwaarden en de bijbe-
horende werkwijze.
Partou KDV Ko- Smallsteps B.V. Planning en plaat- Ouder komt erachter De ouderspecialist heeft Deels
ningskinderen sing dat hetkind niet op de contact opgenomen met de
De Sterren- wachtlijst staat. ouder.
daalders Ouder had dit voor de Vanuit planning is gebleken
overname al geregeld dat de wachtlijst tijdens de
met de oude organisa- overname niet goed is door-
tie.
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gekomen. Dit had niet mo-
gen gebeuren en daarvoor is
excuses aangeboden.
De ouder heeftvanuit plan-
ning alsnog een aanbod ge-
kregen voor de buiten-
schoolse opvang.
Partou KDV Partou B.V. Fysieke veiligheid Het kind is voor de Er is persoonlik contact ge- Ja
Zeeburgerdijk tweede keer gebeten weest met de ouder. Het
70 door een ander kind. protocol is doorgenomen
Volgens de ouder zou met de ouder en ook nog-
een gedragscoach wor- maals met de medewerkers.
den ingeschakeld, maar Drie weken later heeftde lo-
dit is niet gebeurd. catiemanager opnieuw con-
tact opgenomen om te vra-
gen hoe hetgaat.
Het gaat goed en de ouder is
tevreden.
Hoekeindse- Smallsteps B.V. Voeding Ouder vindt dat hetkind De operationeel manager Ja
weg te weinig drinkt. heeft persoonlijk contact ge-
Op de locatie mag het had met de ouder en alles
kind alleen water drin- besproken.
ken, maar de ouder wil Het team zal extra opletten
dat hetkind biologische tijdens de drinkmomenten.
diksap krijgt.
Het kind heeft 's avonds
dorst en harde ontlas-
ting.
Thuis is het kind zindelijk,
op de locatie niet.
Partou BSO Ko- Smallsteps B.V. Planning en plaat- Ouder is ontevreden Locatiemanager heeft per- Ja
ningskinderen sing over communicatie over | soonlik contact gehad met
De Sterren- planning en plaatsing. de ouder. Ouder had een
daalders Het kind staat al lange klacht ingediend over het
tijld op de wachtlijst voor | ontbreken van een plek op
doorstroming naar de de buitenschoolse opvang.
buitenschoolse opvang, Door personeelstekorten,
maar er is nog steeds wegvallende ZZP'ers en lo-
geen plek. gistieke uitdagingen is het
De datum dat hetkind niet mogelijk alle scholen te
naar school gaat, komt bedienen. De schoolvan het
bijna. kind valt hier helaas buiten.
De ouder ervaart stress Er wordt gewerkt aan een
en onzekerheid en wil soepelere logistiek. Ouder is
dat ernaar een oplos- geinformeerd dat het kind
sing wordt gezocht. met voorrang op de wacht-
lijst kan bij een andere loca-
tie, waar ook veel kinderen
van dezelfde schoolzitten. Zo
kan hetkind samen met an-
dere kinderen van school
naar de buitenschoolse op-
vang.
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Partou KDV Smallsteps B.V. Communicatie Ouder dient klacht in De locatiemanager heeft Ja
Nieuweweg 2 vanuit locatie over locatiemanager. persoonlik contactgehad
Vandaag is locatie ver- met de ouder. Alles is be-
huisd naar een nieuw sproken naar tevredenheid
adres, wat al impact van de ouder.
heeft, maar nu blijkt dat
er zonder overleg of
communicatie nog veel
meer is veranderd:
-Het kind start vandaag
bij een vrijwel onbe-
kende pedagogisch
professional, dit is niet
vooraf medegedeeld.
-De dagstart is verval-
len.
-Vaste pedagogisch
professionals zijn weg en
komen niet meer terug.
-Locatiemanager is te-
lefonisch niet bereik-
baar.
De ouder is lid van de
oudercommissie en
heeft hierover ook geen
contact of informatie
ontvangen.
Ouder wil een gesprek
met de operationeel
manager.
Partou KDV Partou B.V. Voeding Ouder geeft aan dat er Locatiemanager heeftde Ja
Louis Bouw- ongezonde en suikerrike ouder persoonlijk gesproken
meesterstraat producten op de locatie en er zijn afspraken ge-
1A aanwezig zijn. De ouder maakt. De ouder had meer-
ziet liever dat dit soort dere zorgen over de locatie.
voeding niet op het Het voedingsbeleid is be-
menu staat. sproken met het team. Er ko-
Ook geeftde ouder aan men gezondere alternatie-
dat erbinnen met ven op het menu.
schoenen wordt gelo- Binnen lopen met schoenen
pen. Het kind komt aan wordt beter geregeld.
het einde van de dag Schoenhoesjes worden be-
thuis met zwarte sokken. | schikbaar gesteld voor ou-
De ouder zou hetfijn ders en medewerkers ge-
vinden als hier beter op bruiken binnen schoenen of
gelet wordt. sloffen.
De deuren blijven zoveel mo-
gelijk gesloten. Ook bij leve-
ring of andere activiteiten
wordt extra gelet op veilig-
heid en toezicht.
De bakjes van de kinderen
worden vaker schoonge-
maakt om de hygiéne te
verbeteren.
Bij toiletsituaties wordt goed
gelet op veiligheid en bege-
leiding. Er wordt gekeken of
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dit met verticale groepen
anders kan.
De geur van de locatie wordt
in de gaten gehouden en
waar nodig verbeterd.
Partou BSO Ko- Smallsteps B.V. Planning en plaat- Ouder stond met het De afdeling planning heeft Deels
ningskinderen sing kind op de wachtlijst eerst per e-mail uitleg gege-
De Sterren- voor de buitenschoolse ven over de wachtlijst en de
daalders opvang voor drie dagen. manier van plannen.
De ouder was blij te ho- De planning is opnieuw be-
ren dat er in ieder geval keken en er is een deel van
twee dagen mogelijk de aangevraagde dagen
waren voor een defini- vrijgekomen. De ouder heeft
tieve plaatsing. hiervoor een voorstel ont-
Nu heeft de ouder via vangen.
vrienden vernomen dat Later is er opnieuw contact
het kind van vrienden geweest met de ouder en is
wel op donderdag is ge- | ook de laatste dag aange-
plaatst, terwijl hun kind boden.
later start.
Ouder betreurt deze
gang van zaken en wil
naast opheldering ook
een spoedige en volle-
dige oplossing.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Verzorging kind Ouder was bij het opha- Locatiemanager heeft per- Deels
Tovertuin len van hetkind onte- soonlijk contact gehad met
vreden over wat werd de ouder om de zorgen te
aangetroffen. Het kind bespreken.
was aan het huilen. De locatiemanager begrijpt
De ouder had de vol- de zorgen van de ouder vol-
gende zorgen: ledig en heeftuitgelegd hoe
-Het was al 40 minuten het op de locatie gaat.
voorbij de voedingstijd. Ouder en locatiemanager
-Ondanks dat ouders waren heteens dat dit geen
hebben aangegeven officiéle klacht was, maar
geen fopspeen te willen, zorgen die de ouder wilde
had het kind ertoch één | delen.
in de mond. De ouder kan op elk moment
-Ouder vermoedt dat de | contact opnemen met de lo-
pamper niet goed is catie om te vragen hoe het
verschoond. gaat.
-De vaste pedagogisch
professionals waren niet
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aanwezig. Ouder be-
grijpt dat dit door roos-
terproblemen kan ko-
men, maar verwacht dat
het kind elke dag het-
zelfde niveau van zorg
krijgt.
De ouder hoopt dat de
bezorgdheid wordt be-
grepen en wil graag
contact over de situatie.
Partou KDV Smallsteps B.V. Planning en plaat- Ouder werd bij het op- Locatiemanager heeft per- Ja
Aan Zee sing halen van het kind ver- soonlijk contact gehad met
teld dat hetkind naar de ouder.
een andere groep zou Er is overleg geweest met de
gaan. planning.
Ouder vindt dit te vroeg. De ouders zijn akkoord ge-
Volgens het beleid van gaan met 2 dagen op de ene
Partou gebeuren over- groep en 1dag op de andere
plaatsingen altijd in groep.
overleg, maar dat is in
deze situatie niet ge-
beurd.
Partou BSO Partou B.V. Overig veiligheid en | Ouder hoorde vandaag De flexmanager heeft per- Ja
Klipgriend 3 ongewenst gedrag dat hetkind niet mee soonlijk contact gehad met
naar binnen was ge- de ouder.
gaan bij de buiten- De flexmanager vindt het
schoolse opvang omdat heelvervelend dat dit is ge-
de deur dichtviel. beurd en is het eens dat de
Het kind liep toen alleen ophaalmomenten beter
terug naar school. moeten worden geregeld.
De juf heeft het kind uit- Er wordt met de betrokken
eindelik weer naar de medewerker gesproken over
buitenschoolse opvang de situatie en hoe dit in de
gebracht. toekomst beter kan.
Pas bij binnenkomst De flexmanager zorgt dat
werd duidelijk dat het kinderen altijd voor de me-
kind niet mee was geko- dewerkers uitlopen, zodat er
men. voortdurend zicht is op alle
kinderen.
Het hele team van de bui-
tenschoolse opvang wordt
hierbij betrokken.
Partou KDV Ko- Smallsteps B.V. Personele bezetting | Ouder bracht vanmor- De locatiemanager heeftte- Deels
ningskinderen gen hetkind naar het lefonisch contact gehad met
Koning Lijster- kinderdagverbliff en zag de ouder om de klacht te
baard dat een student alleen bespreken.
op de groep stond met De locatiemanager heeft
te veelbaby’s. aangegeven dat er met de
Er waren geen vaste ge- betreffende medewerker is
zichten aanwezig. gesproken, zodat dit soort si-
Ouder heeft gewacht tot | tuaties in de toekomst beter
er hulp kwam. kunnen worden aangepakt.
Uiteindelijk kwam de as-
sistent-leidinggevende
om te helpen.
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De assistent-leidingge-

vende gaf aan dat de

student eerder had kun-

nen bellen om hulp te

vragen.
Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Ouder geeft aan dat er Locatiemanager heeft per- Deels
Strawinskylaan regelmatig te weinig soonlijk contact gehad met
mn personeel op de locatie de ouder om de klacht te

is. bespreken.

Het aanwezige perso- De locatie is actief bezig met

neeldoet hun best, het werven van nieuw perso-

maar door het tekort is neelom de capaciteit te ver-

er te weinig tijd en aan- beteren.

dacht voor het kind. Het team is aangesproken

om vaker foto’s van het kind
tijldens de dag te delen.

Kinderopvang Smallsteps B.V. Binnenruimte Ouder geeft aan dat de De operationeel manager Deels
Princenhoeve locatie onlangs is ver- heeft telefonisch contact ge-

huisd. had met de ouder.

In het nieuwe gebouw is Er is een bestelling gedaan

het kind al een paar keer | bij de leverancier om een

gevallen en heefthet veilige oplossing te maken.

hoofd gestoten aan een De werkzaamheden worden

gevaarlijk trapje van op korte termijn uitgevoerd.

steenin de hoek van de

kamer.

Ouder zegt dat hier nog

niets aan is gedaan, ter-

wijl dit wel beloofd was.
Partou KDV Partou B.V. Communicatie Ouder geeft aan dat het De operationeel manager Deels
Boerhaavelaan vanuit locatie kind moest worden op- heeft per e-mail contactge-
32B gehaald omdat er luizen | had met de ouder.

op de locatie waren. De locatiemanager had al

Thuis heeftouder het persoonlik contactgehad

kind behandeld, maar er | om de klacht te bespreken.

waren geen luizen, wel Er wordt contact opgenomen

neten. met de kwaliteitsmanager

Ouder zegt dat in het over de beschrijving in het

beleid staat dat luizen beleid rond hoofdluis; hier-

behandeld moeten wor- | over volgt nog een terugkop-

den, maar niet dat dit peling.

direct moet gebeuren. De locatiemanager be-

Ouder vindt dat dit dui- spreekt met de pedagogisch

delijker in het reglement medewerkers hoe het slapen

moet worden beschre- op stretchers kan worden

ven. aangepast.

Daarnaast heeft ouder De communicatie verloopt

een klacht over het sla- rechtstreeks via de locatie-

pen. Het kind mag vol- manager.

gens ouder niet slapen Ouder krijgt de opvangdag

op de locatie, maar ver- terug om op een ander mo-

telt thuis dat er toch ge- ment te gebruiken.

slapen wordt.
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BSO Partou Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | Ouder geeft aan dat je Er is persoonlijk contact ge- Ja

Fluitenkruid 10 waarden je kind vroeger op stu- weest met de ouder om de
diedagen vanaf 7:30u klacht te bespreken. Er zijn
kon brengen. Nu is dit excuses aangeboden omdat
zonder communicatie de pedagogisch professional
veranderd naar 8:30u. niet op tijd aanwezig was op
Dit is een onwenselike de locatie. Kinderen kunnen
tijld voor de ouder. Nor- op studiedagen vanaf 8:15u
maal kon je je kind voor worden gebracht.
8:30u naar school bren-
gen, maar nu kan dat
pas na 8:30u op de lo-
catie.

Partou KDV Ko- | Smallsteps B.V. Planning en plaat- Ouder geeft aan, dat het | De afdeling Planning heeft Ja

ningskinderen sing kind op de opvang in de excuses aangeboden voor

De Sneeuwko- wang is gebeten door de vertraagde reactie. Ook is

ningin een ander kind. De ou- erkend dat het vervelend is
der vindt dat de mede- dat hetkind tijdens de op-
werkers goed hebben vang is gebeten. Daarbij is
gehandeld door direct benadrukt dat de medewer-
contact op te nemen. De | kersin deze situatie goed en
ouder neemt de mede- snelhebben gehandeld. De
werkers dit incident dan afdeling begrijpt de frustratie
ook niet kwalijk. van de ouder over de leef-
Wat de ouder wel als tijdsindeling op de groepen,
probleem ervaart, is dat zeker nadit incident.
er te grote kinderen op Er wordt geprobeerd om kin-
de babygroep worden deren vanaf hun eerste ver-
opgevangen. Dreume- jaardag door te laten stro-
sen lopen daar rond en men naar een volgende
zijn volgens de ouder te groep. Dit is echter niet altijd
groot voor deze groep. mogelijk. Kinderen blijven in
De ouder heeftgehoord principe op de babygroep
dat medewerkers en de tot 18 maanden. Vaak vindt
locatie meerdere keren doorstroming al plaats vanaf
hebben gevraagd om 12 maanden, afhankelik van
deze kinderen door te de beschikbaarheid op de
plaatsen naar een vol- dreumesgroep en de perso-
gende groep. Dit lukt neelscapaciteit. Op dit mo-
echter onvoldoende. ment zitten er geen kinderen
Hierdoor ontstaat bij de ouder dan 13 maanden op
ouder het beeld dat de de babygroep, wat mogelijk
locatie onvoldoende geruststelling biedt.
grip heeftop de plan- De ouder heeftde afdeling
ning en niet tijdig kan Planning per e-mail aange-
bijsturen. geven dat de gemaakte ver-

schuivingen als prettig wor-
den ervaren.

Olle Smallsteps B.V. Schoonmaak Ouder uit zorgen over Locatiemanager heeftpere- | Ja
baby’s die op de vioer mail contact gehad met de
spelen in de gemeen- ouder. Er zijn afspraken ge-
schappelike ruimte van maakt met de medewerkers
het kinderdagverblijf. In van de groep. Het kind zal
deze ruimte lopen vol- voortaan spelen op een
wassenen met buiten- speelkleed in de speelhal. De
schoenen overde vioer. ouder is tevreden over de af-
De ouder ziet dit als een handeling van de klacht.
risico voor de hygiéne
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en gezondheid van de
baby'’s.

De ouder vraagt om
aanpassing van de
werkwijze om besmet-
ting te voorkomen, bij-
voorbeeld door het dra-
gen van schoenhoezen.

Woeste Willem

Smallsteps B.V.

Schoonmaak

Ouder heeft een klacht
over de schoonmaak op
de locatie. Volgens de
ouder wordt de locatie
steeds minder schoon.
De ouder komt regelma-
tig vroeg op de locatie
en ziet dan dat er nog
niet is schoongemaakt.
Het kind van de ouder is
zindelik en moet bij bin-
nenkomst vaak naar het
toilet. Volgens de ouder
is hettoilet op die mo-
menten soms erg vies.

Locatiemanager heefteen
persoonlik gesprek gehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Er wordt extra
personeel ingezet voor de
schoonmaakwerkzaamhe-
den. Daarnaast wordt erop
toegezien dat de gemaakte
afspraken worden nageko-
men.

Deels

Partou Gouwe-
straat 13

Smallsteps B.V.

Overig OVK & Voor-
waarden

Ouder is verrast en be-
zorgd over de eenzijdige
opzegging van het op-
vangcontract van het
kind door Partou. Vol-
gens ouder heeft hier-
over geen voorafgaand
overleg plaatsgevon-
den. Het kind heeft sinds
februari 2024 een con-
tract bij de plus buiten-
schoolse opvang ener
zijn in die periode geen
gedragsproblemen ge-
weest.

De ouder vindt heton-
acceptabel dat Partou
aangeeft niet bekwaam
genoeg te ziin om de
opvang te bieden, terwijl
deze situatie volgens de
ouder al langere tijd be-
kend was. Erheeft één
evaluatiemoment
plaatsgevonden. Na dit
gesprek heeftde ouder
zich aangemeld voor de
ouderraad om bij te
dragen aan verdere ver-
betering. Kort daarna is
het opvangcontract be-
eindigd, zonder vooraf-
gaande waarschuwing.
De ouder geeft aan dat
Partou een zorgplicht

De senior locatiemanager
heeft de klacht besproken
met de ouder. Er is een op-
lossing gevonden door het
kind op een andere locatie
op te vangen. Eris een proef-
periode van drie maanden
afgesproken. Tijdens deze
periode wordt maandelijks
geévalueerd of de opvang
en begeleiding passend zijn.
De ouder heeftdit aanbod
geaccepteerd en geeft aan
vooraf een rondleiding te
willen. De klacht is naar te-
vredenheid afgehandeld.

Ja
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heeft en dat er volgens
de ouder onvoldoende is
gezocht naar een pas-
sende oplossing. Ouder
heeft formeel bezwaar
gemaakt tegen de op-
zegging en verzoekt om
een passende oplossing.
Bij het uitblijven hiervan
overweegt de ouder
verdere stappen.

Dependance
Krullenbol

Smallsteps B.V.

Overig veiligheid en
ongewenst gedrag

Het kind is zelfstandig
van de buitenschoolse
opvang naar huis gelo-
pen. Dit is de tweede
keerdat dit is gebeurd.
De ouder geeft aan het
contract te willen op-
zeggen zonder opzeg-
termijn en excuses van-
uit de organisatie.

Locatiemanager heeftde si-
tuatie onderzocht. Uit het on-
derzoek bleek dat het perso-
neeldirect actie heefton-
dernomen volgens het pro-
tocol voor vermiste kinderen.
Het kind werd eerst in de
groep en de garderobe ge-
zocht, en daarna op de par-
keerplaats. Het kind bleek in-
middels thuis te zijn. De or-
ganisatie heeft aangegeven
dat zij naar eigen inzicht juist
heeft gehandeld.

Hoewel de organisatie het
incident betreurt, wordt het
verzoek van de ouder tot on-
middellijke opzegging van
het contract niet geaccep-
teerd. Om het afscheid op
een goede manier te laten
verlopen, is in overleg afge-
sproken dat het contract per
12 februari beéindigd wordt,
nadat de ouder schriftelijk
akkoord geeft. De organisa-
tie neemt de klacht serieus,
maar erkent de situatie zoals
door de ouder geschetst niet
volledig.

Ja

Partou KDV
Merwedestraat
2

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Een ouder heeft contact
opgenomen omdat het
kind besmet is met het
RS-virus en momenteel
in hetziekenhuis ligt. Het
kind is volgens de ouder
zeer vatbaar voor infec-
tieziekten. De ouder
heeft gevraagd om een
gesprek met de operati-
oneelmanager over het
beleid en hethandelen
van de organisatie bij
infectieziekten.

Er is een gesprek geweest
met de operationeel mana-
ger om het beleid rondom
infectieziekten te bespreken.
Afgesproken is:

Ouders worden zo snelmo-
gelijk geinformeerd zodra bij
een kind het RS-virus wordt
vastgesteld.

Het contract van hetkind
wordt tot nader order ‘bevro-
ren’, zodat het plekje behou-
den blijfft en de kosten tijdelijk
stoppen.

Ouders worden direct gein-

Ja
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kingen in gezondheid ver-
toont, zodat hetkind zo snel
mogelijk kan worden opge-
haald.
Er wordt afgesproken om
open en direct te communi-
ceren over de situatie van
het kind en eventuele zorgen,
zowel van de ouder als van
de organisatie.
De organisatie neemt de
zorgen van de ouder serieus
en ondersteunt hetgezin ge-
durende deze periode.
Partou BSO Partou B.V. Oomgang/interactie Een ouder heeft een Locatiemanager heeftge- Deels
Elandsstraat met kind klacht ingediend over sprekken gevoerd met zowel
154A ongepast gedrag van de medewerker als de ouder.
een medewerker naar Tijdens het gesprek gaf de
het kind en de partner. ouder aan dat ouder moge-
De ouder heeftom een lijk te snel heeft gehandeld
gesprek met de locatie- op basis van wat de kin-
manager gevraagd, deren hadden verteld, zon-
maar geeft aan nog der dit eerst met de mede-
geen reactie te hebben werker zelf te bespreken.
ontvangen. Daarnaast gaf de ouder aan
dat de andere ouder de Ne-
derlandse taal niet goed be-
heerst, waardoor er mogelijk
misverstanden zijn ontstaan.
De ouder wil de kwestie hier-
bij afsluiten en op een fijne
manier verder met de me-
dewerker.
Partou KDV Partou B.V. Communicatie Ouder geeft aan, dat de De operationeel manager Deels
Otje vanuit locatie groep voor de derde heeft contactgehad met de
keerin drie weken ge- ouder om de klacht te be-
sloten is. Er was beloofd spreken. De sluitingen van de
dat de ouder zou wor- groep waren het gevolg van
den uitgenodigd voor onverwachte ziekmeldingen
een evaluatie, maar dit van medewerkers. Ondanks
is volgens de ouder niet inspanningen om vervan-
gebeurd. De ouder kan ging te regelen, onder an-
niet elke keer lastminute dere via uitzendkrachten en
iets regelen, omdat de andere locaties, lukte het
partner ook huisarts is. niet om de groep volledig
Volgens de ouder is de bezet te krijgen.
communicatie vanuit de | De locatie begrijpt de frus-
organisatie onvol- tratie over de late communi-
doende geweest. catie. Dit was helaas niet
eerder mogelijk, omdat tot
het laatste moment gepro-
beerd is een oplossing te
vinden.
Naar aanleiding van deze si-
tuatie is het interne proces
geévalueerd en wordt de
communicatie verbeterd.
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Voortaan zal de locatiema-
nager bij een onvermijdelijke
sluiting een dag van tevoren
afstemmen met de operati-
oneelmanager en kwali-
teitsmanager. Hierdoor kun-
nen ouders sneller en duide-
lijker geinformeerd worden,
zodat zij meer tijd hebben
om een alternatief te rege-
len. Eris een financiéle com-
pensatie aangeboden.

Kinderopvang Smallsteps B.V. Schoonmaak Ouder geeft aan dat het Locatiemanager heeft tele- Ja
De Speeltoren toilet van de groep al fonisch contact gehad met
drie dagen defectis en de ouder. De ouder gaf aan
volstaat met een mix dat hetgeen officiéle klacht
van water en ontlasting. betreft, maar dat deze optie
Volgens de ouder is dit via de ouderapp werd aan-
zeer onhygiénisch. geboden. De locatiemana-
ger heeft de afdeling Facili-
tair gebeld en gevraagd,
wanneer het toilet gerepa-
reerd en schoongemaakt
wordt. Het toilet wordt over
twee dagen schoonge-
maakt. Tot die tijd wordt het
toilet door de locatiemana-
ger goed afgezet, zodat ou-
ders en kinderen er geen last
van hebben.
De Zonne- Smallsteps B.V. Overig veiligheid en | Ouder geeft aan dat het | Locatiemanager heeftper- Deels
straaltjes ongewenst gedrag kind zich al twee keer soonlijk contact gehad met
heeft opgesloten in de de ouder om de klacht te
verschoonkamer en bespreken. Eris afgesproken
meerdere keren is weg- dat de medewerkers extra
gelopen naar de keuken. | letten op de grotere kinderen
Volgens de ouder is het die via het traphekje naar
vertrouwen in de op- het toilet gaan, om te voor-
vang hierdoor verloren komen dat andere kinderen
gegaan. meelopen naar andere
groepen. Ook is er een per-
soonlijk gesprek geweest
tussen de ouder en de men-
tor, dat als prettig werd er-
varen.
Partou BSO Ni- Partou B.V. Sluiting groep [ lo- Ouder geeft aan, dat het | Eris persoonlijk contact ge- Ja
colaasdwars- catie kind in oktober eerder is weest met de ouder en de
straat 3 opgehaald en dat hier- gemaakte afspraken zijn per
voor een compensatie e-mail bevestigd. De locatie-
zou worden ontvangen. manager heeft excuses aan-
Ouder heeft hier meer- geboden en de compensatie
dere berichten over ge- is verwerkt.
stuurd, maar geeftaan
dat dit nog niet is gere-
geld.
pagina 39/

236




Klachtenjaarverslag Partou kinderopvang 2025

31 mei 2026

partol

Villa Parijsch

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Een ouder heeft contact
gehad met de mede-
werkers van de groep en
aangegeven graag be-
ter geinformeerd te wor-
den en dat het jammer
is dat er in acht maan-
den tijd slechts zes ver-
haaltjes zijn geschreven.
De medewerkers heb-
ben aangegeven dat de
iPad kapot is. Daarnaast
geeft de ouder aan dat
er geen duidelijke over-
dracht wordt ontvangen.

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. Het signaal wordt
serieus genomen en er wordt
een nieuwe aanvraag ge-
daan voor de iPads. Ook zul-
len de medewerkers er alles
aan doen om de overdracht
beter en uitgebreider te ma-
ken. Er is afgesproken dat als
de ouder over twee weken
nog steeds geen goed ge-
voel heeft, de ouder opnieuw
contact kan opnemen met
de locatiemanager.

Deels

Thijlaan

Smallsteps B.V.

Fysieke veiligheid

Ouder zag dat een kind
door een pedagogisch
professional hardhandig
werd vastgepakt.

Er is een gesprek geweest
met de ouder en de mede-
werker om de situatie te be-
spreken. Tijldens hetgesprek
konden beide partijen hun
ervaringen en gevoelens de-
len, wat veel duidelijkheid
gaf. Uit het gesprek bleek dat
de bezorgdheid van de ou-
der ongegrond was.

Er is besproken hoe het kind
thuis wordt begeleid en dat
dit vaak overeenkomt met
wat op de groep gebeurt. De
tip van de ouder om het kind
duidelike uitleg te geven
over wat wel en niet mag,
wordt direct op de groep
toegepast. Daarnaast is af-
gesproken dat ouders bij
twijfel of vragen direct con-
tact opnemen met de me-
dewerkers of de locatiema-
nager.

De ouder gaf aan dat de
klacht hiermee goed is be-
handeld en dat het vertrou-
wen in de opvang is hersteld.
Een vervolgafspraak was niet
nodig.

Ja

BSO Mozaiek

Smallsteps B.V.

Privacy

Een ouder zag dat een
medewerker het rapport
van een kind bekeek en
vindt dit niet gepast.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder. Er is uitgelegd
dat de medewerker uit en-
thousiasme reageerde om-
dat hetkind blij was met het
rapport. De locatiemanager
heeft bevestigd de zorgen
van de ouder te begrijpen.
Het voorval wordt intern be-

Ja
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sproken, zodat hier in de toe-
komst bewuster mee omge-
gaan kan worden.

Kinderopvang
Kyckert

Smallsteps B.V.

Voeding

Ouder geeft aan dat het
kind bijna drie maanden
naar de peuteropvang
gaat. In deze periode
heeft hetkind al twee
keerkoemelk gekregen,
terwijl duidelijk is door-
gegeven dat het kind
een koemelkallergie
heeft. Daarnaast geeft
de ouder aan dat het
kind meerdere keren
door andere kinderen is
geslagen op de locatie.
Deze zorgen zijn eerder
met de locatie bespro-
ken, maar de ouder
voelde zich nog steeds
niet gerust om het kind
achter te laten. Het kind
kon nog niet goed uit
een beker drinken,
waardoor de ouder het
kind had opgehaald met
natte kleding.

De locatiemanager en de
operationeel manager heb-
ben een persoonlik gesprek
gehad met de ouder om de
klacht te bespreken. De pun-
ten waar de ouder ontevre-
den over was, zijn inhoudelijk
besproken. De klacht is ook
uitgebreid binnen het team
besproken. Voor een aantal
handelingen op de groep zijn
specifieke werkafspraken
gemaakt om te voorkomen
dat dit in de toekomst ge-
beurt.

Er zijn excuses aangeboden
en de pedagogisch coach is
betrokken bij de groep. Het
contract is per direct beéin-
digd en de maand opzegter-
mijn is komen te vervallen.

Deels

Partou KDV Ge-
deputeerden-
laan 49

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder geeft aan dat het
kind de afgelopen tijd
vaak ziek is geweest,
waardoor het niet naar
de opvang kon. Wan-
neer hetkind wel op de
opvang is, ontvangt de
ouder regelmatig be-
richt dat hetkind opge-
haald moet worden om-
dat hethuilerig is.

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. Het is niet de be-
doeling dat de ouder regel-
matig bericht krijgt dat het
kind opgehaald moet wor-
den wanneer het huilerig is.
De locatiemanager be-
spreekt dit de komende
week met hetteam. Er wor-
den afspraken gemaakt over
wanneer wel of geen berich-
ten naar de ouder worden
gestuurd.

Deels

Kinderopvang
Klaverblad

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder geeft aan dat een
incident heeft plaatsge-
vonden op de locatie
met het kind. De ouder
heeft zorgen geuit, maar
kreeg een korte reactie
die als niet voldoende
werd ervaren. Er zou na
de vakantie contact
worden opgenomen
met de ouder, maar tot

Locatiemanager heeftde
ouder een bericht gestuurd
dat de klacht is ontvangen.
De ouder heeftnu aangege-
ven geen gesprek te willen. In
het bericht is aangegeven
dat de ouder in de toekomst
altijd welkom is voor een ge-
sprek.

Deels
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nu toe is er geen ver-
volgreactie ontvangen.

PartouBSO
South Campus

Partou B.V.

Discriminatie

Ouder geeft aan dat het
kind oneerlijk is behan-
deld door een mede-
werker op de locatie. Het
kind is meerdere keren
ten onrechte beschul-
digd en kreeg geen
lunch, waardoor het ver-
drietig en alleen was.

Locatiemanager heeftde
klacht besproken met de be-
trokken en andere aanwe-
zige pedagogisch professio-
nals. Ook is er een gesprek
geweest met de ouder. Hierin
is uitgelegd dat uit de ge-
sprekken met de medewer-
kers blijkt dat er geen sprake
was van discriminatie of an-
ders behandelen van het
kind. Het kind heeftwel lunch
gekregen, maar zat apart
vanwege hetgedrag. Drie
medewerkers waren tijdens
het voorval aanwezig en be-
vestigen hetzelfde verhaal.
De locatiemanager heeft
aangegeven het spijtig te
vinden, dat er niet eerder
signalen of berichten zijn ge-
geven over de ontevreden-
heid en benadrukt dat eral-
tijld contact gezocht kan
worden. De locatiemanager
begeleidt en ondersteunt het
proces waar nodig.

Ouder heeft het contract be-
eindigd, maar wil de situatie
nog bekijken. Er zijn afspra-
ken gemaakt over de peri-
ode dat het kind nog ge-
bruikmaakt van de opvang.
De situatie wordt onderzocht,
het team is geinformeerd en
verdere maatregelen wor-
den genomen indien nodig
om veiligheid en transpa-
rantie te waarborgen.

Deels

Partou BSO
Winterdijk-
straat 2

Partou B.V.

Ruil- eninhaaluren

Ouder wilde een dag
ruilen via hetouderpor-
taal, maar merkte dat
de inhaaluren van 2024
verdwenen waren. Daar-
naast bleek dat een dag
eerst 96 uur van tevoren
afgemeld moet worden
om ruil- eninhaaluren
te kunnen ontvangen.
De ouder geeft aan dat
er te weinig flexibiliteit is.

Ouder is door de ouderspe-
cialist gebeld om de klacht
te bespreken.Er is coulance
geboden en de ouder heeft
de ruil- en inhaaluren ont-
vangen.

Deels
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BSO Zwanevlot

Smallsteps B.V.

Ruil- eninhaaluren

Ouder geeft aan dat het
niet mogelijk is om extra
dagen af te melden in
het ouderportaal.

De ouderspecialist heeft per-
soonlijk contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. De factuur voor
de extra dag kan helaas niet
gecrediteerd worden, omdat
de afmelding binnen de ter-
mijn viel waarin annulering
niet meer kosteloos mogelijk
is. Voor de afmelding van
20-02 blijft de factuur staan,
maar er zijn ruil- en inhaal-
uren toegekend in het ou-
derportaal, zodat de ouder
deze later kan gebruiken.

Nee

Schateiland

Smallsteps B.V.

Voeding

Volgens de ouder is er
vaak geen handzeep op
de locatie. Daarnaast
worden druiven onge-
sneden aan het kind ge-
geven, wat de ouder ge-
vaarlijk vindt. Ook zou
een medewerker tegen
het kind hebben gezegd
dat eenrijstwafel van de
grond gegeten kon wor-
den. Verder heeft het
kind bevroren brood ge-
kregen terwijl er net vers
brood was gehaald.

Na een gesprek met de ou-
der is informatie ingewonnen
bij de betrokken pedago-
gisch professionals. Uit de
gesprekken blijkt, dat de si-
tuatie niet goed is verlopen
en dat dit anders had ge-
kund. De gebeurtenissen
hebben een grote impact
gehad op de medewerkers.
Er is afgesproken dat dit in
de toekomst anders wordt
aangepakt.

De door de ouder aangege-
ven aandachtspunten zijn
direct opgepakt. Het ontbre-
ken van zeep in de toiletten
wordt structureel opgelost.
Ook de kipfilet met een ver-
lopen houdbaarheidsdatum
en het bevroren brood vol-
doen niet aan de richtlijnen
en worden voortaan aange-
past.

De ouder kan zelf kiezen of
het kind blijft komen of stopt.
Er is afgesproken dat er open
contact blijft en dat er een
gesprek kan plaatsvinden
met de ouder, de pedago-
gisch medewerkers en de lo-
catiemanager om samen te
kijken hoe de opvang in de
toekomst op een goede en
respectvolle manier kan ver-
lopen.

Ja
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Kinderopvang Smallsteps B.V. Voeding Ouder maakt zich zor- Locatiemanager heeftna- Nee

Bockesprong gen over de voeding die vraag gedaan op de groep
kinderen krijgen op de van het kind. Hieruit blijkt dat
naschoolse opvang. Tij- het kind voldoende eten
dens de naschoolse op- krijgt. Tijdens het ophalen
vang krijgen de kinderen | van het kind heeft de loca-
crackers en een stuk tiemanager kort met de ou-
fruit. Tijdens hele school- | der gesproken. De ouder gaf
vakantiedagen krijgen aan dat de opmerking meer
de kinderen gewone als feedback bedoeld was
crackers, €én boterham en geen klacht. Na het ge-
en een stuk fruit. sprek bedankte de ouder
De ouder vindt dat ge- voor de directe aanpak.
wone crackers en één De locatiemanager wil dit
boterham weinig voe- onderwerp tijdens een ou-
dingswaarde hebben deravond bespreken, maar
voor kinderen die in de voor nu is het punt voor
groei zijn. Ouder vraagt beide partijen opgelost.
zich af hoe hiermee re-
kening is gehouden bij
het samenstellen van
het voedingsmenu en of
dit aansluit bij de Neder-
landse voedingsrichtlij-
nen voor kinderen van
deze leeftijd.

Duinrakkers Smallsteps B.V. Personele bezetting | Ouder trof meerdere ke- | De flexmanager heeft per- Ja
ren geen medewerker soonlijk contact gehad met
op de voorschoolse op- de ouder. Erzijn verschillende
vang, omdat de mede- stappen genomen om te
werker zich had versla- zorgen dat dit in de toekomst
pen. Het kind moest zich niet meer gebeurt. Erzijn ex-
daarom bij een groep cuses aangeboden. Ouder is
van het kinderdagver- tevreden met de afhande-
blijf voegen. Dit ge- ling.
beurde vaak rond
08:00u, waardoor de ou-
der haast had om op tijd
op werk te komen terwijl
het kind op tijd op
school moest zijn. De
ouder vraagt om meer
aandacht voor dit pro-
bleem, omdat het te
vaak voorkomt.

KDV 't Bos- Smallsteps B.V. Communicatie De geplande verhuisda- Locatiemanager heefttele- Deels

hoekje vanuit locatie tum kan niet doorgaan. fonisch contact gehad met
Ouder is het hier niet de ouder om de klacht te
mee eens. bespreken. Eris uitgelegd

dat de vertraging van de
verhuizing te maken heeft
met de benodigde werk-
zaamheden aan de unit en
de uitkomst van de hoorzit-
ting. De locatiemanager
doet er alles aan om het
proces zo snel mogelijk te la-
ten verlopen. Zodra ergroen
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licht is, kan de verhuizing di-
rect starten. Ouders zullen
voortaan beter worden gein-
formeerd.

Marie van
Westerhoven-
straat

Smallsteps B.V.

Sociale veiligheid

Ouder heeft meerdere
klachten ingediend. Vol-
gens de ouder worden
kinderen gepest tijdens
het buitenspelen zonder
toezicht. De ramen blij-
ven gesloten, waardoor
er geen frisse lucht bin-
nenkomt. Ook was de
ouder getuige van een
incident waarbij een
medewerker een beris-
ping kreeg van de lei-
dinggevende. De ouder
wil hetcontract beéindi-
gen zonder opzegter-
mijn.

Ouder maakte zich zorgen
over de veiligheid op de bui-
tenschoolse opvang. Er heeft
een vechtpartij plaatsgevon-
den tussen kinderen, wat
veel indruk heeft gemaakt.
De ouder gaf ook aan dat er
vaker spanningen, pesterijen
en opstandjes zijn en twijfelt
aan het toezicht. Daarnaast
was er een opmerking over
een gesloten ramen beleid.
Uit onderzoek blijkt dat de
vechtpartij heeft plaatsge-
vonden en dat medewerkers
direct hebben ingegrepen en
de ouders van de betrokken
kinderen hebben geinfor-
meerd. De dagen daarna zijn
de kinderen gesplitst in twee
groepen, waardoor de sfeer
verbeterde. Er zijn extra me-
dewerkers ingezet om vol-
doende toezicht te houden.
Het beleid van gesloten ra-
men is nietvan toepassing;
ramen staan regelmatig
open, op één uitzondering
na.

De ouder kan de buiten-
schoolse opvang blijven be-
zoeken of kiezen voor een
andere opvang. Partou be-
treurt de situatie en be-
spreekt de kwestie met het
team om soortgelike pro-
blemen in de toekomst te
voorkomen.

Ja

De Klaver

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder maakte zich zor-
gen over de afhaalpro-
cedure op de buiten-
schoolse opvang. De
ouder was vergeten
door te geven dat het
kind door de oppas zou
worden opgehaald. Het
kind werd door een be-
kende, gemachtigde
persoon opgehaald,

Locatiemanager heefttele-
fonisch contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. Eris uitgelegd
dat kinderen nooit zomaar
aan iemand anders worden
meegegeven zonder toe-
stemming van een ouder. In
dit geval was er sprake van
een miscommunicatie: door

Deels
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maar de ouder werd
hier pas achteraf over
gebeld. De ouder vindt
dit onacceptabel, om-
dat errisico zou zijn ge-
weest als een onge-
wenst persoon het kind
had opgehaald. De ou-
der vraagt om een on-
derzoek, excuses en be-
nadrukt dat het perso-
neelde regels beter
moet naleven.

de woordkeuze van de me-
dewerker had de ouder be-
grepen dat hetkind was
meegegeven, maar dat is
gelukkig niet gebeurd. De lo-
catiemanager heeftbena-
drukt dat er altijd zorgvuldig
wordt omgegaan met de
veiligheid van de kinderen en
dat een dergelijke situatie in
de toekomst niet nogmaals
zal plaatsvinden.

Woeste Willem

Smallsteps B.V.

Facturen en beta-
lingen

Ouder heeft aangege-
ven dat het niet mogelijk
was om de rekening vol-
ledig te betalen en dit
netjes heeft doorgege-
ven. Volgens de ouder is
hier niet zorgvuldig mee
omgegaan. De ouder
heeft veel stress ervaren
door de aanmaningen.

De ouderspecialist heeft
contact gehad met de ou-
der. Er zijn excuses aangebo-
den omdat het proces niet
vlekkeloos verliep. Voor het
verlenen van uitstel was een
beschikking nodig, deze is
door de ouder aangeleverd,
maar het uitstel van betaling
is toen niet verwerkt. Binnen
de afdeling wordt gekeken
hoe dit in de toekomst beter
kan.

Deels

Partou KDV
Emily Bron-
tesingel 1A

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouders geven aan dat
zij nog geen reactie
hebben ontvangen op
het bijgewerkte of voor-
gestelde schema voor
de peuteropvang vanaf
mei 2025. Hierdoor kun-
nen zij hun werk de ko-
mende maanden niet
goed plannen. Daar-
naast wachten zij nog
op de terugbetaling of
bevestiging van inhaal-
uren.

Locatiemanager heeftcon-
tact gehad met de ouder om
de klacht te bespreken en
heeft daarna ook een mail
gestuurd. Eris uitgelegd dat
er een VVE-indicatie van het
consultatiebureau nodig is
om een plaatsing op basis
van VVE aan te bieden.
Daarnaast is advies gegeven
over het gebruik van ruil- en
tegoeduren. Het is het beste
om deze in te zetten zodra
het kind gewend is op de op-
vang.

Nee

Hommeltje

Smallsteps B.V.

Spelmateriaal

Ouder heeft klacht inge-
diend over het speel-
goed waarmee het kind
speelt en over het dra-
gen van jurken. Daar-
naast is er een foto van
het kind gemaakt en
deze is niet snel verwij-
derd uit hetouderpor-
taal. De ouder wil dit be-
spreken en wil informa-
tie ontvangen over de
AVG.

De operationeel manager
heeft persoonlijk contact ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. Er is uit-
gelegd dat al het speelgoed
voor alle kinderen toeganke-
lijk is en dat boekjes en acti-
viteiten bedoeld zijn om
vriendschap enrespect te
stimuleren, zonder invioed
van bepaalde stromingen.
De foto was bedoeld voor in-
tern gebruik. Door een mis-
verstand was de foto nog
zichtbaar, maar deze is na
het bericht van de ouder di-
rect verwijderd. De locatie

Ja
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heeft excuses aangeboden
en benadrukt dat in de toe-
komst zorgvuldiger met
foto’s en privacy wordt om-
gegaan.

Markt 98

Smallsteps B.V.

Ruil- eninhaaluren

Ouder geeft aan de ruil-
uren van vorig jaar te
willen meenemen.

De ouderspecialist heeft
contact gehad met ouder
over de ruiluren. Ouder wilde
de ruiluren van vorig jaar
meenemen naar dit jaar. Dit
is niet mogelijk. De ruiluren
kunnen alleen gebruikt wor-
den wanneer ze beschikbaar
zijn. Extra dagen via de fac-
tuur kunnen ook niet worden
omgezet naar ruiluren.

Deels

Partou KDV
Dorpsweg 29

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder geeft aan dat de
communicatie over de
groepsindeling ondui-
delijk was en dat dit be-
ter kan.

De operationeel manager
heeft persoonlijk contact ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. Op dit
moment is het percentage
VE-kinderen op de groep
tussen de 35% en 50%, af-
hankelijk van de dag van op-
vang. Het is dus zekergeen
80%.

De operationeel manager
heeft aan de telefoon uitge-
legd dat kinderen op een VE-
groep juist extra taalstimule-
ring krijgen, ook als ze al een
hoger niveau hebben. Op
een VE-groep worden de
kinderen regelmatig voorge-
lezen. Daarnaast komen kin-
deren op andere manieren
met taal in aanraking, bij-
voorbeeld via taalspelletjes
tijldens het buitenspelen.
Partou komt de ouder tege-
moet door af te wijken van
de gebruikelijke opzegter-
mijn.

Deels

BSO Partou
Viiet 2

Smallsteps B.V.

Facturen en beta-
lingen

Ouder is niet tevreden
over de manier waarop
is gecommuniceerd. Te-
lefonisch zijn toezeggin-
gen gedaan die niet zijn
nagekomen.

Er is persoonlik contact ge-
weest met de ouder. Daarbij
is uitgelegd hoe het aan-
maanproces werkt en welke
contactmomenten er zijn
geweest vanuit de debiteu-
renafdeling. Het open-
staande saldo is betaald en
de regeling is hervat.

Deels
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Smalisteps Smallsteps B.V. Personele bezetting | Ouder uit zorgen over Locatiemanager heeftper e- | Deels
kinderopvang het voortdurende perso- | mail contact gehad met de
Kidskasteel neelsverloop op de lo- ouder. Daarbij is uitleg gege-
catie. Dit heeft volgens ven over de wisselingen in
de ouder een negatieve leidinggevenden. De eerste
invioed op zowel de kin- manager is wegens ziekte
deren als de ouders. De vervangen. Om de conti-
ouder ervaart dit als nuiteit te waarborgen, is di-
mismanagement, van- rect een tijdelijke oplossing
wege het frequente ver- ingezet. Toen bleek dat het
trek van medewerkers. om een langdurige afwezig-
Daarnaast geeft de ou- heid ging, is een nieuwe ma-
der aan vandaag drie nager aangesteld. Deze ma-
jonge medewerkers te nager heeft later een andere
hebben gezien in eigen functie binnen de organisa-
kleding, zonder duide- tie aanvaard. Op dit moment
lijke herkenning als per- werkt de locatiemanager
soneel. Hierdoor is de aan het versterken van het
ouder onzeker over wie team, met als doel een sta-
er op de groep werkt en biele en prettige omgeving
voelt zich ongemakkelijk voor de kinderen.
om het kind daar achter
te laten.
Partou BSO Partou B.V. Overig OVK & Voor- | Ouder geeft aan, dat het | Oudersupport heeftper e- Nee
Brabantweg waarden contract met startda- mail contact gehad met de
107 tum 17 februari is opge- ouder en begrip uitgespro-
zegd op 17 januari. De ken voor het vervelende ge-
ouder heeft een factuur voel rondom de annulerings-
ontvangen voor eenvol- | kosten.Op basis van de
ledige maand opvang. aanvullende voorwaarden
In de voorwaarden staat blijft er sprake van annule-
dat bij annulering min- ringskosten. Omdat hetcon-
der dan één maand tract minder dan één maand
voor de aanvangsda- voor de aanvangsdatum is
tum annuleringskosten geannuleerd, worden annu-
worden gerekend ter leringskosten ter hoogte van
hoogte van één maand één volledige maand kinder-
opvang. Volgens de ou- opvang in rekening ge-
der is de opzegging pre- | bracht, zoals vermeld in de
cies €én maand voor de voorwaarden. De ouder is er
startdatum gedaan en tevens op gewezen dat er
niet minder dan één voor deze maand recht is op
maand. De ouder er- kinderopvang en dat, indien
vaart dat de voorwaar- van toepassing, kinderop-
den in het voordeel van vangtoeslag kan worden
de organisatie worden aangevraagd. Daarnaast is
toegepast enis het hier aangeboden om mee te
niet mee eens. De ouder denken over een betalings-
geeft aan de factuur regeling wanneer betaling in
niet te zullen betalen, één keer niet mogelijk is. De
omdat de opvang op dit | ouder heeft aangegeven niet
moment niet bekostigd tevreden te zijn met deze af-
kan worden. Indien be- handeling en contact op te
taling toch wordt ver- nemen met de Geschillen-
wacht, geeft de ouder commissie.
aan juridische stappen
te overwegen.
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PartouBSOC. Partou B.V. Communicatie Ouder bracht het kind in Locatiemanager heefteen Deels
van Eesteren- vanuit locatie de ochtend, maar kreeg persoonlik gesprek gehad
laan 216 te horen dat het kind met de ouder. Daarbij is uit-
niet meer kon deelne- gelegd dat de organisatie
men aan de activiteiten, zich moet houden aan de
omdat de groepen al geldende wet- enregelge-
waren ingedeeld en vol ving. Deze regelgeving be-
waren (maximaal 12 kin- | paalt hoeveel kinderen er per
deren). Het kind mocht groep aanwezig mogen zijn
tekenen of voetballen. endit aantal mag niet wor-
Dit leidde tot verdriet bij den overschreden. De loca-
het kind, waarna de ou- tiemanager gaat hierover in
der het kind weer mee gesprek met de medewer-
naar huis nam. De ouder | kers. Daarnaast wordt geke-
ervaart dit als niet klant- ken naar hetaantal activitei-
en kindvriendelijk enis ten dat per dag wordt aan-
teleurgesteld over de geboden. Ook gaat de loca-
strikte manier waarop tiemanager met de kinderen
de groepsindeling is in gesprek door het organi-
toegepast. seren van kindvergaderin-
gen,om beter inzicht te krij-
gen in hun behoeften.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Communicatie Ouder geeft aan geen Llocatiemanager heeft een Ja
Roomtuintjes vanuit locatie updates te ontvangen gesprek gehad met de ouder
vanuit de locatie over om de klacht te bespreken.
hoe het met het kind De ouder gaf aan dat het
gaat. Daarnaast ervaart door het personeelstekort
de ouder dat ruildagen lastig is om ruildagen te ge-
niet kunnen worden in- bruiken, waardoor kinderen
gezet. Ook heeftde ou- soms thuis moeten blijven.
der deze week een brief Ook wil de ouder eerder in-
ontvangen met hetver- formatie over roosterwijzi-
zoek het kind thuis te gingen en vaker updates in
houden in verband met het dagboekije.
een personeelstekort. De opvang doetdagelijks
haar bestom de bezetting
goed te regelen en wijzigin-
gen zo snel mogelijk te com-
municeren. Het team streeft
ernaar om wekelijks dag-
boekjes te maken; bij tijds-
druk wordt soms alleen een
foto gestuurd.
De ouder is verder tevreden
over de opvang, maar ver-
huist het kind naar een an-
dere locatie van Partou om
logistieke redenen, in de
hoop op een stabielere op-
vang.
Margriet Smallsteps B.V. Communicatie Ouder ervaart al enkele Locatiemanager heefteen Ja
vanuit locatie jaren terugkerende pro- persoonlik gesprek gehad
blemen. Het kind is aller- met de ouder om de klacht
gisch voor bepaalde lui- | te bespreken. Tijldens het ge-
ers, waardoor de ouder sprek zijn de volgende af-
bijna een jaar zelf luiers spraken gemaakt:
meeneemt. Ook wordt De ouder blijft de luiers zelf
de ouder vaak gebeld meegeven; de opvang kan
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om het kind eerder op te | deze niet leveren. Voeding
halen bij huilen of koorts, | wordt volgens het advies van
waardoor vakantieda- de huisarts gegeven (Nutri-
gen sneller zijn gebruikt. lon met water, aangevuld
Daarnaast heeft de ou- met gewone melk). Mede-
der aangegeven dat het | werkers zijn hierover geinfor-
kind soms met blauwe meerd.
plekken thuiskomt, maar De ouder ontvangt via het
dat de overdracht hier- ouderportaal berichten over
over niet altijd duidelijk de overdracht, zodat ouder
is geweest. op de hoogte blijft voordat
ouder de kinderen ophaalt.
Bij problemen houden ouder
en opvang elkaar telefonisch
op de hoogte.
Alle medewerkers zijn gein-
formeerd over het gesprek
en de gemaakte afspraken.
BSO Mozaiek Smallsteps B.V. Fysieke veiligheid Ouder geeft aan dat bij Locatiemanager heefteen Ja
het ophalen niemand persoonlik gesprek gehad
wist waar het kind was. met ouder om de klacht te
Uiteindelijk bleek het bespreken. De situatie is seri-
kind met andere kin- eus genomen en intern met
deren weg te zijn. De ou- | het team besproken om
der vindt hetniet ac- meer duidelikheid en struc-
ceptabel dat de mede- tuur te bieden. In de toe-
werkers niet konden komst wordt het activiteiten-
aangeven waar het kind bord gebruikt, zodat ouders
was. altijd kunnen zien waar hun
kind mee bezig is. Dit helpt
verwarring te voorkomen.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Sociale veiligheid Het kind is door een an- Locatiemanager heeftpere- | Deels
Toverkruid der kind gebeten enis mail contact gehad met de
daarnaast uit een stoel ouder en de klacht afgehan-
gevallen. De ouder is deld. Daarnaast heeft de lo-
hierover niet tevreden. catiemanager met de me-
dewerkers op de groep het
beleid rondom bijtincidenten
opnieuw doorgenomen, zo-
dat medewerkers in de toe-
komst beter weten hoe te
handelen en hoe dit gedrag
te voorkomen.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Verzorging kind Het kind startte bij een Er is persoonlik contact ge- Ja
aan de Amstel nieuwe groep, maar de weest met de ouder. Er zijn
spullen stonden niet afspraken gemaakt met het
klaar en de speen was team om herhaling in de
kwijt. Het kind heeft ge- toekomst te voorkomen. Ook
slapen zonder speen, is vanuit de ouderspecialist
waar de ouder het niet contact geweest met de ou-
mee eens is. Daarnaast der over de groepsplaatsing.
heeft de ouder een Het kind is op de wachtlijst
klacht over de groeps- geplaatst voor een andere
plaatsing; zij hadden lie- | groep binnen de locatie.
ver dat hetkind in een
andere groep geplaatst
werd.
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Partou KDV Partou B.V. Communicatie Ouder heeft meerdere Locatiemanager heeft met Deels

Otje vanuit locatie klachten tegelijk inge- beide ouders een gesprek
diend. Deze gaan over gehad om de klacht te be-
de grootte van de groep spreken. Tijldens hetgesprek
en het ontbreken van is gesproken over de onrust
vaste medewerkers. op de groep en hoe dit op-
Daarnaast vindt de ou- gelost kan worden. Er is af-
der dat erte weinig bui- gesproken om een vaste pe-
ten wordt gespeeld, dat dagogisch professional naar
dagverslagen nietwor- de groep over te plaatsen.
den gemaakt en wil de Op deze manier kan er weer
ouder weten wat het meer aandacht zijn voor de
kind eeten drinkt op de activiteiten, zoals het buiten-
opvang. Tot slot is de spelen van een verticale
ouder het niet eens met groep.
het beleid rondom ruilu-
ren.

Laaghemaal 38 | Smallsteps B.V. Facturen en beta- Ouder geeft aan dat de Er is contact geweest met de | Ja

BSO lingen incasso te vroeg plaats- ouder. De automatische in-
vindt en wil dat deze pas | cassois stopgezet, zodat de
wordt uitgevoerd nadat ouder het bedrag zelf hand-
het salaris is ontvangen. matig overmaakt.

Partou KDV Ko- Smallsteps B.V. Communicatie Ouder heeft een klacht Er is persoonlik contact ge- Ja

ningskinderen vanuit locatie over de communicatie weest met de locatiemana-

De Kikkerko- tussen ouder en locatie- ger en de operationeel ma-

ning manager. nager. Alles is besproken en

er zijn afspraken gemaakt.
De klacht kon hiermee wor-
den afgesloten.

Partou KDV Partou B.V. Communicatie Ouder kwam het kind Locatiemanager heefteen Ja

Flipjestraat 1 vanuit locatie ophalen op de opvang persoonlik gesprek gehad
en zag dat het kind op met de ouder en heeft er-
een andere locatie aan kend dat er communicatie
het spelen was, zonder had moeten plaatsvinden en
een vaste beroeps- om toestemming gevraagd
kracht. De ouder geeft had moeten worden. Dit is
aan geen bericht te besproken met de betrokken
hebben ontvangen via medewerker, zodat de regels
het ouderportaal en dat over samenwerken met an-
dit nietde eerste keeris dere groepen weer duidelijk
dat dit voorkomt. De ou- | zijn. Daarnaast is dit doorge-
der wil graag contact nomen met de kwaliteitsma-
met de locatiemanager nager en worden de mede-
om te bespreken hoe dit werkers via de weekmemo
in de toekomst kan wor- en groepsoverleggen herin-
den voorkomen nerd aan deze afspraken.

Hiermee wordt beoogd dat
het beleid weer correct
wordt toegepast.

‘t Druivelaartje Smallsteps B.V. Fysieke veiligheid Ouder geeft aan dat het Locatiemanager heeft per- Deels
kind voor de vijfde keer soonlik contact gehad met
thuiskwam met verwon- de ouder om de klacht te
dingen. Deze verwondin- | bespreken. De locatiemana-
gen zijn telkens veroor- ger bespreekt de klacht met
zaakt door hetzelfde an- de betrokken medewerkers.
dere kind. De ouder Ook sluit de pedagogisch
heeft deze informatie via | coach hierbij aan.
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het eigen kind verno- Er wordt gekeken welke aan-
men. Vanuit de locatie is vullende maatregelen geno-
hierover geen commu- men kunnen worden, naast
nicatie geweest. het goed houden van toe-
Na meerdere gesprek- zicht. Waar mogelijk wordt
ken met een medewer- een derde medewerker inge-
ker heeftde ouder dein- | zet.
druk gekregen dat de si-
tuatie wordt gebagatel-
liseerd.

PartouKDV Van | Partou B.V. Verzorging kind Ouder uit zorgen over Sinds de klacht is ingediend, Ja

Ruysbroek- het gebrek aan Water- heeft de locatiemanager ge-

straat 11 Wipes-doekjes op de probeerd contact op te ne-
opvang. Voor de ouder men met de ouder, maar dit
is dit belangrijk, omdat is tot op heden niet gelukt.
het kind bij gebruik van De ouder heeft niet gerea-
reguliere doekjes last geerd op meerdere inge-
krijgt van luieruitslag. De sproken voicemailberichten.
ouder geeft aan dat Intern heeft overleg plaats-
deze doekjes gemakke- gevonden op de locatie. Er is
lijk verkrijgbaar zijn. besloten dat er voortaan een

voorraad WaterWipes op de
locatie aanwezig is. De klacht
is hiermee afgesloten.

Markt 98 Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren Ouder geeft aan dat De ouderspecialist heeft per- [ Nee
kinderen met een SMI- soonlik contact gehad met
indicatie bij de opvang de ouder om nadere uitleg te
geplaatst zijn. De ouder geven over hetruil- enin-
vindt hetniet eerlijk dat haalbeleid. In de voorwaar-
hierdoor geen gebruik den staat, dat dit beleid niet
kan worden gemaakt van toepassing is bij een
van ruil- eninhaaluren. contractvorm waarbij de op-

vang wordt betaald door
derden. In deze situatie gaat
het om een SMI-plaatsing.

Kinderopvang Smallsteps B.V. Sluiting groep / lo- Ouder is het er niet mee Locatiemanager heefteen Ja

Roomtuintjes catie eens dat er nieuwe persoonlik gesprek gehad
baby’'s worden aange- met ouder om de klacht te
nomen, terwijl er onvol- bespreken. Eris uitgelegd
doende medewerkers dat de kinderopvang dage-
zijn. Ouder geeft aan lijks moeite heeft om vol-
vaak pas op het laatste doende personeelin te zet-
moment te horen dat er ten door een aanhoudend
de volgende dag geen personeelstekort. Er worden
opvang is. uitzend- en flexkrachten in-

gezet, maar dit is niet altijd
genoeg. Ouders denken mee
over alternatieve opvangda-
gen. Erwordt gevraagd om
begrip voor de situatie totdat
het kind naar de peuter-
groep gaat. De organisatie
hoopt dat ersnel nieuw per-
soneel komt, zodat alle ou-
ders weer volledige opvang
kunnen krijgen.
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Partou BSO Ko-
ningskinderen
Berenpels

Smallsteps B.V.

Planning en plaat-
sing

Ouder geeft aan geen
reactie te hebben ont-
vangen op e-mails. Na
het versturen van de
eerste e-mail heeftde
ouder later navraag ge-
daan of er nog een re-
actie zou komen. Hierop
is teruggekoppeld dat er
zo snelmogelijk eenre-
actie zou volgen vanuit
de locatiemanager.
Omdat er opnieuw geen
reactie kwam, heeftde
ouder nogmaals een
bericht gestuurd. Uitein-
delijk heeft de ouder een
reactie ontvangen van-
uit de afdeling planning.
De reactie die de ouder
hierop heeft gestuurd, is
tot op heden onbeant-
woord gebleven.

Ouder heeft inmiddels con-
tact gehad met de afdeling
planning. Voor beide kin-
deren is een plaatsing aan-
geboden en de ouder heeft
het contract ondertekend.
Hiermee geeft de ouder aan
dat de klacht naar tevreden-
heid is afgehandeld.

Deels

Zeeparel

Smallsteps B.V.

Planning en plaat-
sing

Ouder uit ongenoegen
over de plaatsing van
het kind. Aanvankelijk
was er geen plek be-
schikbaar, maar na
overleg met een peda-
gogisch professional
leek er een plaats be-
schikbaar, wat ook in de
app werd bevestigd. De
ouder was hier blij mee,
vooral vanwege de aan-
wezigheid van een ver-
trouwde leidster.
Onlangs is echter mee-
gedeeld dat hetkind nu
in een andere groep ge-
plaatst wordt. Dit heeft
verwarring en ontevre-
denheid veroorzaakt. De
ouder vindt hetvreemd
dat ereerst geen plek
was en nu een andere
groep wordt aangebo-
den, en vraagt om het
kind alsnog in de oor-
spronkelik toegewezen
groep te plaatsen.

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. De ouder gaf aan
graag naar een specifieke
groep te willen vanwege een
vertrouwde medewerker. De
locatiemanager heeft uitge-
legd dat de medewerker de
groep gaat verlaten. Hierop
heeft de ouder aangegeven
dat erdan geen groepswis-
selmeer nodig is en dat het
nu goed is. De ouder is tevre-
den over de afhandeling van
de klacht

Nee
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BSO de Wirre-
war

Smallsteps B.V.

Omgang/interactie
met kind

Ouder uit ongenoegen
over een incident op de
buitenschoolse opvang.
Het kind had zijn eigen
brood meegenomen,
wat volgens een eerdere
afspraak was toege-
staan. Een pedagogisch
professional stond erop
dat hetbrood terug in
de tas moest, omdat dit
volgens de medewerker
niet binnen het beleid
viel. Toen het kind wei-
gerde, werd het bij de
bovenarm vastgepakt
en naar de tas getrok-
ken om het brood weg
te leggen.

Ouder vindt deze be-
handeling onacceptabel
en meldt dat hetkind
zich niet meer veilig
voelt op de buiten-
schoolse opvang. Hier-
door ziet de ouder zich
genoodzaakt de opvang
stop te zetten en naar
alternatieven te zoeken.

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. De locatiemana-
ger zal een inhoudelik on-
derzoek uitvoeren en hoor-
en wederhoor toepassen bij
de betreffende medewerker.
De klacht is serieus opgepakt
en besproken, ook centraal
binnen hetteam.

De locatiemanager heeftde
ouder nogmaals uitgeno-
digd voor een gesprek, maar
hier is geen reactie op geko-
men.

Deels

Noorderhof

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder uit zorgen over
twee recente ontwikke-
lingen op de locatie: de
gebrekkige communi-
catie over medewerkers
en het plotselinge be-
sluit om geen warme
maaltijiden meer te ser-
veren. De ouder geeft
aan, dat zij niet tijdig ge-
informeerd zijn over de
komst van een tijdelijke
locatiemanager en dat
er geen duidelijkheid is
over het terugkeren van
medewerkers.

Het stopzetten van de
warme maaltiiden wordt
als een grote verande-
ring ervaren, vooral om-
dat dit een vast onder-
deel van de routine was
en bijdroeg aan een ge-
zond eetpatroon voor de
kinderen. De ouder
vraagt om open com-
municatie en hoopt op
een gesprek om een op-
lossing te vinden die in

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. De warme maal-
tijden kunnen helaas niet
meer worden aangeboden,
omdat deze door de mede-
werkers zelf werden bereid
en hiervoor moet worden
voldaan aan de wet- enre-
gelgeving van Horeca Ne-
derland op het gebied van
hygiéne en voeding. Hieraan
kan de locatie niet voldoen.
Over het wisselen van perso-
neelwas een nieuwsbrief
verzonden, maar deze is
door een technisch pro-
bleem niet bij de ouders te-
rechtgekomen. De nieuws-
brief zal alsnog worden ver-
stuurd.

Deels
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het belang van de kin-
deren is.

Partou KDV
Looierslaan 7

Partou B.V.

Voeding

Ouder geeft aan dat het
kind tot het eind van de
opvang aanwezig is. De
ouder verwacht dat het
kind gedurende die tijd
goed wordt verzorgd en
zich op zijn gemak voelt.
De ouder merkt echter
dat hetkind bij het op-
halen vaak erg hongerig
is. Pedagogisch profes-
sionals hebben aange-
geven dat dit volgens
het beleid gebeurt. Tot
grote verbazing van de
ouder wordt er geen
eten meer aangeboden
en ook heteten dat de
ouder meegeeft, krijgt
het kind niet. De ouder
vraagt hoe dit beleid
precies is ingericht en of
er ruimte is voor aan-
passingen.

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. De ouder heeft
uiteindelijk besloten het con-
tract te beéindigen, omdat zij
willen dat het kind drie keer
per dag een warme maailtijd
krijgt. De locatie kan dit he-
laas niet aanbieden.

Deels

Partou KDV
Wiekslag 102B

Partou B.V.

Planning en plaat-
sing

Het kind heeft enige tijd
op de opvang gezeten.
Na de eerste wenperi-
ode vonden de begelei-
ders dat het kind nog
niet volledig kon mee-
draaien in de groep.
Hierop heefthet kind
enige tijd slechts een
deel van de opvangtijd
doorgebracht. Na aan-
dringen van de ouders is
dit later iets uitgebreid,
maar nooit tot de volle-
dige opvangtijd.

De begeleiders gaven
aan niet de mogelikhe-
den te hebben om het
kind volledig met de
groep mee te laten
draaien en zijn vervol-
gens overgegaan tot
beéindiging van het
contract.

Tijdens de periode dat
het kind aanwezig was,
heeft hetkind nooit de
volledige opvangtijd
doorgebracht, terwijl
hiervoor wel betaling is

Er is persoonlik contact ge-
weest met de ouder. De niet
genoten opvanguren worden
terugbetaald aan de ouder.
De klacht is hiermee afge-
handeld en kan worden ge-
sloten.

Ja
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gedaan. De ouders vra-

gen via deze weg met

terugwerkende kracht

de kosten voor de niet

ontvangen diensten te-

rug.

PartouBSOKo- | Smallsteps B.V. Planning en plaat- Ouder is door locatie- Locatiemanager heeftmeer- | Ja

ningskinderen sing manager benaderd over | dere gesprekken met de ou-

De Sneeuwko- de mogelijkheid om het der gevoerd. Alles is met de

ningin kind naar een andere ouder besproken. De ouder is
locatie te laten gaan akkoord gegaan om hetkind
vanwege vervoerspro- naar een andere locatie te
blemen. De ouder geeft laten gaan. De school blijft
aan dat dit een con- wel verbonden aan deze lo-
tractbreuk betreft. De lo- | catie. De ouder heeft hier-
catiemanager heeft uit- voor een nieuw contract ont-
gelegd dat hethelaas vangen.
niet anders kan.

Watervilla Smallsteps B.V. Personele bezetting | Tijdens het spelenis het Locatiemanager heeft per- Deels
kind gebotst en geval- soonlijk contact gehad met
len, waarbij een beoor- de ouder om hetincident, de
deling door de huisarts communicatie en de zorgen
nodig was. De ouder is van de ouder te bespreken.
zeer te spreken over het Er Zijn excuses aangeboden
adequate optreden van voor hoe het eerste gesprek
de medewerkers na het is verlopen. Ook is besproken
incident. Tegelijkertijd is wat de regels zijn rondom
de ouder ontevreden toezicht tijdens hetbuiten-
over het gebrek aan spelen en de afspraken rond
toezicht en hette weinig zelfstandig buitenspelen.
aanwezig zijn van me- Er is afgesproken dat de lo-
dewerkers, waardoor het | catiemanager over enkele
incident heeft kunnen maanden opnieuw contact
gebeuren. opneemt om de situatie te

evalueren. Daarnaast neemt
de locatie de zorgen van de
ouder over de overblijf op
school hierin mee.

Sonate KDV Smallsteps B.V. Planning en plaat- Ouder kreeg twee weken | De ouderspecialist heeft Nee

sing geleden te horen dat er contact opgenomen met de
voorlopig geen plekis in afdeling Planning om te on-
de volgende groep. Een derzoeken of er mogelikhe-
week later vond een be- den zijn voor de ouder. Ver-
oordelingsgesprek volgens heeft de ouderspe-
plaats. Hieruit bleek dat cialist de ouder persoonlijk
de kinderen zich goed geinformeerd over de uit-
ontwikkelen, met uitzon- komst. Het is op dit moment
dering van hetonder- helaas niet mogelijk om eer-
deel spraak. Volgens de der over te stappen naar een
ouder zou plaatsing in andere groep. Het kind staat
de volgende groep een wel op de wachtlijst om eer-
positieve bijdrage leve- der te kunnen starten. Hierbij
ren aan de verdere ont- wordt gehandeld volgens de
wikkeling van de kin- geldende wet- enregelge-
deren. ving over het maximale aan-

tal kinderen per groep.
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De Pionier KDV

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De locatie heeft een dag
van tevoren via de app
gemeld dat de groep de
volgende dag om 13.00u
zou sluiten. De ouder
had dit bericht niet ge-
lezen en kwam hier pas
op de dag zelf achter.
Hierdoor haalde de ou-
der het kind een half uur
later op, omdat dit niet
eerder geregeld kon
worden. Tussen de me-
dewerker en de ouder
ontstond een pittig ge-
sprek. De ouder was het
niet eens met de manier
waarop de medewerker
reageerde.

De operationeel manager
heeft persoonlijk contact ge-
had met de ouder over de
klacht. De ouder gaf aan het
vertrouwen in de opvang te
hebben verloren. Dit hing sa-
men met een eerder incident
waarbij de groep onver-
wacht moest sluiten. Volgens
de ouder leidde dit tot een
vervelend gesprek met een
medewerker, dat als intimi-
derend werd ervaren.

Het team en de locatiema-
nager hebben de situatie
anders ervaren, maar bena-
drukken hetbelang van pro-
fessioneel en respectvol
contact met ouders. De situ-
atie is intern besproken en
ook telefonisch met de ouder
toegelicht. Naar aanleiding
van dit gesprek vindt een te-
rugkoppeling plaats richting
de locatiemanager en
teamleden.

Er volgt geen verdere terug-
koppeling aan de ouder. De
ouder heeft besloten de op-
vang op te zeggen vanwege
de verstoorde relatie.

Deels

Mozartlaan

Smallsteps B.V.

Overig OVK & Voor-
waarden

Ouder heeft het contract
beéindigd minder dan
een maand vooér de
startdatum. Volgens de
geldende annulerings-
voorwaarden wordt in
dat geval één volledige
maand opvang in reke-
ning gebracht. Deze
maand is al gefactu-
reerd en voldaan, waar-
mee de ouder aan de
contractuele verplich-
ting heeft voldaan. De
ouder is hetniet eens
met de factuur voor de
daaropvolgende maand
en heeft verzocht de in-
casso stop te zetten.

De verklaring van de ouder is
juist. Er is één factuur voor
een volledige maand op-
vang opgesteld en door de
ouder betaald. Daarnaast
heeft de ouder ten onrechte
een extra factuur ontvangen.
Hiervoor zijn excuses aange-
boden aan de ouder enis
aangegeven dat de tweede
factuur wordt gecrediteerd.

Ja
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De Klaver Smallsteps B.V. Communicatie Ouder heeft het kindop- | Locatiemanager heeftper- Deels
vanuit locatie gehaald van de locatie. soonlik contact gehad met
Thuis gaf het kind aan de ouder om de klacht te
dat ereen conflict was bespreken. De afgelopen pe-
geweest met een ander riode zijn erveel personeels-
kind. Tijdens het ophalen | wisselingen geweest binnen
is dit niet met de ouder het vaste team. Hierdoor is
besproken. De ouder extra aandacht nodig voor
heeft aangegeven hier- het gezamenlik naleven en
over graag in gesprek te | uitdragen van regels en af-
willen gaan. spraken. Om dit te versterken
wordt coaching ingezet voor
het team, met als doel meer
structuur en duidelijkheid te
creéren. De ouder is tevreden
over de afhandeling.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren Ouder geeft aan dat alle | Eris meerdere keren contact Deels
Ensemble meldingen in de app geweest met de ouder. Alle
aan staan, maar heeft instellingen in de app staan
toch geen bericht ont- correct.
vangen dat de extra Afgesproken is dat de ouder
dag was goedgekeurd. ons laat weten wanneer een
nieuwe aanvraag wordt ge-
daan, zodat direct kan wor-
den gecontroleerd of alles
goed verloopt. Als er dan
problemen zijn, kan er met-
een actie worden onderno-
men.
KDV Partou Smallsteps B.V. Activiteiten Ouder geeft aan dat de De klacht is in een persoonlik | Ja
Camplaan 40 kinderen vaker zouden gesprek besproken en afge-
moeten buitenspelen. sloten. De organisatie geeft
Als dit niet mogelijk is, aan dat het buitenspelen de
wil de ouder hier een afgelopen periode niet altijd
duidelijke uitleg voor mogelijk was, onder andere
ontvangen. door drukte op de groep en
nieuwe medewerkers die
nog moesten worden inge-
werkt. Dit is inmiddels intern
opgepakt. Collega’s stem-
men beter met elkaar af, zo-
dat buitenspelen weer da-
geliks mogelijk is.
De organisatie betreurt dat
het buitenspelen tijdelijk
minder is geweest en be-
dankt ouder voor het signaal.
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Partou KDV Ko- | Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren Ouder vindt het verve- De ouderspecialist heeft per- | Deels
ningskinderen lend dat een aange- soonlijk contact gehad met
Goudlokje vraagde dag niet goed- de ouder. Hierbij is uitgelegd
gekeurd wordt, ook al dat hetruil- eninhaalbeleid
wordt deze op tijd aan- ouders extra mogelijkheden
gevraagd. biedt om een andere dag te
gebruiken dan hun contract-
dag. Het aanbieden van een
extra dag is echter altijd af-
hankelijk van de beschik-
baarheid op de locatie. Zo
kan hetvoorkomen dat een
aanvraag voor extra aanwe-
zigheid wordt gedaan, maar
dat pas op de dag zelf een
ander kind wordt afgemeld.
De ouder heefttips gekre-
gen, zoals heteerder afmel-
den van dagen, zodat een
extra dag eerder kan worden
ingepland. Daarnaast is af-
gesproken dat de ouder al-
tijld contact kan opnemen
met de locatie, omdat deze
het beste inzicht heeftin de
beschikbare dagen per
groep.
Partou KDV Partou B.V. Omgang/interactie Ouder geeft aan een Locatiemanager heefteen Deels
Zoete Lieve met kind groot verschil te zien in gesprek gehad met de ou-
Gerritje 14 de zorg die het ene kind der. De ouder heeftdit ge-
krijgt ten opzichte van sprek gewaardeerd en geeft
het andere kind. Volgens | aan dat de situatie naar te-
de ouder is er weinig tot vredenheid is opgelost.
geen goede overdracht
tussen medewerkers.
Ook kreeg het kind geen
eten aangeboden op
het moment dat dit no-
dig was, omdat hetkind
nog niet zelfstandig kon
zitten. Daarnaast is er
eenincident geweest
waarbij een elastiek be-
trokken was.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Communicatie Ouder voelt zich onbe- Locatiemanager heeft per- Ja
Christoffel vanuit locatie schoft behandeld door soonlijk contact gehad met
een pedagogisch pro- de ouder.
fessional. Bij hetophalen | Alles is besproken en er zijn
van het kind werd de afspraken gemaakt met de
ouder niet begroet en ouder om herhaling in de
werd zonder overleg, toekomst te voorkomen. Ook
maar als eis, verteld dat met de medewerker zijn af-
voortaan eerst gebeld spraken gemaakt. De ouder
moet worden voordat is tevreden met de afhande-
het kind wordt opge- ling van de klacht.
haald. De ouder gaf aan
dat de kinderen normaal
gesproken altijd na
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15:00u opgehaald
mochten worden zonder
te bellen.

De medewerker rea-
geerde volgens de ou-
der geirriteerd, luid en
denigrerend, met wap-
perende gebaren en
een vingerwijzing. De
ouder ervaart dit als
agressief en respectloos.
Daarnaast merkte de
ouder op dat het kind
nog lag te slapen, terwijl
eerder was afgesproken
dat dit niet meer zou
gebeuren.

De ouder vraagt om een
oplossing en een terug-
koppeling van de orga-
nisatie, omdat ouder
van mening is dat de
medewerker onprofessi-
oneelen onbeleefd
heeft gehandeld.

Partou Hetty
Blokweg 2

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

Ouder uit zorgen over
twee recente berichten
vanuit de locatie. Ten
eerste dat er op som-
mige dagen te weinig
kinderen aanwezig zijn,
waardoor het aantal pe-
dagogisch professionals
wordt beperkt. Dit leidt
er soms toe dat er
slechts één pedago-
gisch professional per
groep aanwezig is, groe-
pen worden samenge-
voegd en kinderen min-
der buitenspelen. De ou-
der vindt dit zorgwek-
kend, zeker in vergelij-
king met andere kinder-
opvanglocaties waar
vaak wachtlijsten zijn en
meer medewerkers per
kind aanwezig zijn.

Ten tweede werd aan
ouders gevraagd hun
kinderen thuis te houden
vanwege een perso-
neelstekort voor de vol-
gende dag. De ouder
vindt dit tegenstrijdig:
eerst wordt er bezuinigd
op medewerkers en ver-
volgens wordt ouders

Locatiemanager heefteen
persoonlik gesprek gehad
met de ouder om de klacht
te bespreken.

Er is afgesproken dat de
groep apart zal opstarten,
zodat er meer rust is en de
kinderen extra aandacht krij-
gen. Ook wordt ervoor ge-
zorgd dat ouders beter ge-
hoord worden tijdens de
overdracht. Daarnaast zal
het delen van foto’s vaker
onder de aandacht van de
medewerkers worden ge-
bracht.

Deels
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verzocht hun kind thuis
te houden vanwege te-
kort aan personeel. De
ouder vreest dat de fo-
cus te veelligt op effici-
entie en kostenbespa-
ring in plaats van op het
welzijn van de kinderen.
De ouder dringt erop
aan dat de organisatie
de zorg voor de kinderen
vooropstelt, omdat dit
op de lange termijn ook
positief bijdraagt aan de
organisatie.

Kinderopvang
Jubelz

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De communicatie over
de besluitvorming
rondom de verticale
groepen is onvolledig,
onvoldoende onder-
bouwd, bevat onjuisthe-
den, komt te laat en
houdt geen rekening
met de reageer- en op-
zegtermijnen.

Tij[dens het gesprek met de
oudercommissie is erkend
dat de communicatie over
de groepswijzigingen beter
had gemoeten. De ouder-
commissie had eerder be-
trokken moeten worden bij
het besluitvormingsproces.
Het traject is te snel gegaan
en er is onvoldoende tijd ge-
nomen om de oudercom-
missie hierin mee te nemen.
De zorgen van de ouder-
commissie worden serieus
genomen. Momenteel vindt
overleg plaats over verbeter-
punten in de samenwerking.
Tijdens het volgende overleg
zal een plan van aanpak
worden besproken om de
samenwerking en communi-
catie te verbeteren en toe-
komstige misverstanden te
voorkomen. Het doel is een
constructieve samenwerking,
zodat iedereen zich gehoord
voelt bij belangrijke beslis-
singen.

Ja

Kinderopvang
Jubelz

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De oudercommissie
geeft aan dat hun zor-
gen over de veiligheid
en ontwikkeling van de
kinderen tijdens het pro-
ces niet zijn weggeno-
men. Ook zijn de eerder
beloofde acties volgens
hen nog niet zichtbaar
op de locatie.

Tij[dens het gesprek met de
oudercommissie zijn de zor-
gen over de veiligheid en
ontwikkeling van de kinderen
serieus genomen. De peda-
gogische kwaliteit en het
welzijn van de kinderen blij-
ven prioriteit, en er wordt ge-
werkt aan een veilige en ver-
trouwde omgeving. Door le-
veringsachterstanden zijn
sommige verbeteringen nog
niet overal zichtbaar.

Er is een traject gestart

Ja
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waarbij een pedagogisch
coach medewerkers in verti-
cale groepen begeleidt.
Twee medewerkers op de
babygroep hebben nog niet
de babyspecialistopleiding
gevolgd, wat eerder niet dui-
delijk is gecommuniceerd.
De organisatie benadrukt
dat de veiligheid van de kin-
deren bij de groepswijziging
nooit in gevaar is geweest.

Kinderopvang
Roomtuintjes

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

De oudercommissie uit
ernstige zorgen over de
continuiteit van de op-
vang en hetwelzijn van
kinderen en medewer-
kers door een structureel
tekort aan pedagogisch
medewerkers. Er staan
vijf vacatures open die
niet tijdig worden ver-
vuld. Dit leidt tot overbe-
lasting van het huidige
team, een gespannen
sfeer en minder per-
soonlijke aandacht voor
de kinderen. Soms moe-
ten groepen sluiten, en
ouders worden vaak pas
één dag van tevoren
geinformeerd, wat logis-
tieke problemen veroor-
zaakt.

Locatiemanager en operati-
oneelmanager hebben
meerdere gesprekken gehad
met de oudercommissie.
Alles is besproken en hetwa-
ren open en constructieve
gesprekken.

De locatie krijgt hoge priori-
teit bij hetinvullen van open-
staande diensten. Ook kan
de locatiemanager eerder
een beroep doen op de
flexpool.

De locatiemanager en ope-
rationeel manager blijven
hierover nauw in contact
met de oudercommissie.

Ja

Kinderopvang
Roomtuintjes

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

Ouder maakt zich ern-
stige zorgen over de
chaotische situatie op
het kinderdagverblijff en
de gevolgen voor de
kwaliteit van de opvang.
De ouder ontving twee
berichten over een mo-
gelik personeelstekort
en ontdekte dat hetkind
was afgemeld zonder
bericht. De locatiema-
nager gaf aan dat dit
dezelfde ochtend was
gebeurd en dat locatie-
manager niet wist dat
ouders geen notificatie
hadden ontvangen.

Bij hetbrengen van het
jongste kind was ondui-
delijk of het kind kon blij-
ven, wat verwarring ver-
oorzaakte bij meerdere

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. De bezetting is de
afgelopen maanden stabiel
geweest, waardoor het rusti-
ger is op de groepen.

Wat betreft de communica-
tie: intern gebruikt de locatie
nu een logboek. Hierin kan
de locatiemanager bijzon-
derheden voor de dag ver-
melden. Medewerkers kun-
nenin het logboek terugle-
zen wat er is gecommuni-
ceerd, zowel naar ouders als
onderling. De locatie hoopt
op deze manier verwarring in
de toekomst te voorkomen.

Deels
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ouders. Door het perso-
neelstekort moest het
jongste kind eerder wor-
den opgehaald.
De ouder ziet dit als een
managementprobleem
en maakt zich zorgen
over het welzijin van de
medewerkers en de vei-
ligheid van de kinderen.
De ouder vraagt om
snelle verbeteringen.
Partou KDV Partou B.V. Fysieke veiligheid Ouder maakt zich zor- Locatiemanager heeft per- Deels
Kruisboog 6 gen over de veiligheid soonlijk contact gehad met
van haar kind, dat deze de ouder. De ouder gaf aan
week twee keeris geval- | dat hetkind net is begonnen
len. De eerste val ver- met lopen en daardoor nog
oorzaakte een wond op vaak valt. Er zijn afspraken
het voorhoofd, bij de gemaakt dat medewerkers
tweede val raakte het het kind extra goed in de ga-
oog opgezwollen. De ou- | ten houden, ook tijldens het
der wil graag weten buitenspelen. Als er in de
welke maatregelen ge- toekomst nog problemen
nomen kunnen worden zijn, kan de ouder altijd een
om de veiligheid te ver- gesprek aanvragen met de
beteren en soortgelijke locatiemanager.
incidenten in de toe-
komst te voorkomen. De
ouder verzoekt om een
reactie met concrete
maatregelen.
Noorderhof Smallsteps B.V. Communicatie Ouder dient opnieuw Locatiemanager heeft per- Deels
vanuit locatie een klacht in, omdat af- soonlik contact gehad met
spraken uit de eerdere de ouder om de klacht af te
klacht (13088) niet zijn handelen. De nieuwsbrief is
nagekomen. De nieuws- inmiddels door de ouder te-
brief is nog steeds niet ruggevonden. Erzal nog-
verstuurd en er is geen maals een bericht naar ou-
communicatie geweest ders worden gestuurd over
over de langdurige af- de personele bezetting op de
wezigheid van een pe- groep.
dagogisch professional. De kinderen kunnen nu twee
Daarnaast is de ouder keer per week gestoomde
ontevreden over de situ- groenten eten; hiervan zal
atie rondom voeding. een foto worden gemaakt.
Hoewel tijdens een eer- Daarnaast heeft de ouder
der gesprek werd aan- het voedingsbeleid ontvan-
gegeven dat het stomen | gen.
van groenten mogelijk
was, zijn ernu beperkin-
gen: oudere kinderen
mogen nog maximaal
twee keer per week ge-
stoomde groenten eten
vanwege bezuinigingen.
De ouder vindt dit onte-
recht, vooral in combi-
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natie met de tariefsver-
hoging.
Ouder wijst ook op het
feit dat een beloofde
smaak in het aanbod
nooit is gerealiseerd. De
ouder vraagt om een
passende oplossing, be-
tere communicatie, en
een duidelijke uitleg over
waar de extra kosten
heen gaan, gezien de
verslechterde situatie.
Partou BSO Ko- Smallsteps B.V. Planning en plaat- Ouder geeft aan dat het De ouderspecialist heeft per- | Deels
ningskinderen sing kind al drie jaar is inge- soonlik contact gehad met
Berenpels schreven. De ouder de ouder. Eris contact opge-
heeft andere ouders ge- | nomen met de afdeling
sproken die eerder een Planning om te kijken naar
plek hebben gekregen een passende oplossing. Er is
voor hun kinderen, op vervolgens een plaatsing
dezelfde dagen, terwijl zij | aangeboden op de door de
korter ingeschreven ouder gewenste dagen.
stonden. De ouder wil
graag weten hoe dit
kan. Ook ontvangt de
ouder geen informatie
over de wachtlijst.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Communicatie Ouder haalt het kind een | De operationeel manager Deels
De Speelmolen vanuit locatie kwartier voor sluitingstijd heeft persoonlijk contact ge-
op. De kinderen staan had met de ouder om de
op dat moment al met klacht te bespreken. Volgens
jas aan bij de deur. het beleid mogen ouders
hun kinderen ophalen tussen
11.45 uur en 12.00 uur.
Inmiddels is met de locatie
gesproken en zijn de brief en
de werkwijze aangepast zo-
dat deze overeenkomen met
het beleid. De flexmanager
heeft de locatie twee keer
bezocht om te observeren.
Beide keren werkten de me-
dewerkers volgens het be-
leid: kinderen kregen pas hun
jas aan wanneer de ouders
kwamen ophalen.
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Partou KDV Van
Nijenrodeweg
433

Partou B.V.

Sluiting groep / lo-
catie

Ouder maakt zich zor-
gen enis ontevreden
over de recente sluitin-
gen van de groep van
het kind vanwege een
tekort aan personeel. De
ouder vindt de situatie
onhoudbaar en wil dat
hier actie op wordt on-
dernomen.

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. Tijdens hetge-
sprek zijn de volgende pun-
ten besproken:

Nieuwe wet- en regelgeving
over de taaleis en hetfeit dat
de locatie niet meer met
ZZP'ers mag werken.

Welke nieuwe medewerkers
binnenkort op de locatie
starten.

De lopende werkzaamheden
van de locatiemanager om
de kwaliteit op de locatie te
verbeteren, bijvoorbeeld
door activiteiten aan te bie-
den en beleid onder de aan-
dacht te brengen.

Er zijn afspraken gemaakt
met de ouder:

Medewerkers worden aan-
gesproken over hetverplicht
slapen op de stretchers.
Medewerkers geven meer
voorbereiding en advies aan
ouders over de ontwikkeling
van de kinderen.

Het ouderportaal wordt up-
to-date gemaakt, zodat ou-
ders in de app kunnen zien
welke medewerkers erop de
vestiging werken.

Over drie maanden vindt een
evaluatiemoment plaats om
de gemaakte afspraken te
bespreken en te kijken of er
nog verbeterpunten zijn.

De ouder is tevreden over de
afhandeling van de klacht.

Deels
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KDV Nieuw- Smallsteps B.V. Personele bezetting | Ouder maakt zich zor- Locatiemanager heeft per- Deels
lichtstraat gen over de vele wisse- soonlik contact gehad met
lingen in personeel en de ouder om de klacht te
de groepsindelingen op bespreken. Tijdens hetge-
de opvang. Het kind sprek gaf de ouder aan, dat
heeft al meerdere me- er sinds de opening van de
dewerkers gehad en locatie veel personeels- en
groepen worden regel- groepswisselingen zijn ge-
matig zonder overleg weest. Ouders hebben zich
gesplitst of samenge- flexibel opgesteld, bijvoor-
voegd. Dit zorgt voor on- | beeld door kinderen thuis te
rust bij de kinderen. houden bij personeelstekort.
De ouder vindt de komst | De locatiemanager gaf aan
van een derde groep te hopen met het huidige
positief, maar maakt team meer stabiliteit te cre-
zich zorgen over het ge- eren, maar kon hier geen
brek aan inspraak voor garanties over geven. Naar
ouders en kinderen. Het aanleiding van de brief over
lijkt erop dat de kinderen | de nieuwe groepsindeling,
opnieuw zonder overleg waarin vooral naar opvang-
uit elkaar worden ge- dagen werd gekeken, von-
haald. den ouders het fijn te horen
De ouder waardeert de dat erook rekeningis ge-
inzet van de medewer- houden met de ontwikkeling
kers, maar mist stabili- van de kinderen en ver-
teit en transparantie. trouwde medewerkers.
De ouders gaven aan tevre-
den te zijn over de medewer-
kers en de geboden zorg. De
locatiemanager legde uit op
meerdere locaties werkzaam
te zijn en daardoor niet altijd
aanwezig kan zijn, maar al-
tijld open te staan voor con-
tact met ouders.
Partou KDV Partou B.V. Communicatie Er heefteen gesprek De operationeel manager Ja
Brabantweg vanuit locatie plaatsgevonden met de heeft een persoonlik gesprek
107 locatiemanager naar gehad met de ouder om de
aanleiding van onwaar- klacht te bespreken. De ou-
heden die een mede- der was ontevreden over de
werker heeftverspreid communicatie en samen-
over racisme en discri- werking met medewerkers.
minatie. De ouder Volgens de ouder zijn aan-
vraagt al langere tijld om | names gedaan die hebben
een vervolggesprek om geleid tot een onveilige situ-
de situatie af te sluiten, atie tussen ouders en mede-
maar dit wordt steeds werkers. Ook voelde de ou-
uitgesteld of niet opge- der dat de locatiemanager
pakt. Uiteindelijk is aan het gesprek niet wilde aan-
de ouder gemeld dat er gaan.
geen gesprek zal De ouder heeftervoor geko-
plaatsvinden om de rust zen om terug te keren naar
op de locatie te bewa- een andere locatie, waar ou-
ren. Sindsdien reageert der wel tevreden is over de
de locatiemanager niet dienstverlening. De klacht is
meer, ook niet op de besproken en de acties zijn
laatste maiil. met de locatiemanager ge-
evalueerd om herhaling in
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De verspreiding van on-
waarheden door de me-
dewerker leidde volgens
de ouder tot een onvei-
lige situatie. De ouder
voelde zich genoodzaakt
om het kind van de lo-
catie te halen. De loca-
tiemanager heeft her-
haalde verzoeken voor
een vervolggesprek niet
opgepakt. De beschuldi-
gingen werden eerstin
het team besproken,
terwijl de ouder hiervan
niets wist. Pas tijdens het
gesprek werden de ou-
ders geinformeerd, wat
zorgde voor een onveilig
gevoel op de locatie.

de toekomst te voorkomen.
De ouder heeftaangegeven
dat de klacht nu afgesloten
mag worden.

Partou KDV Ca-
tharina-Ama-
lialaan 66E

Partou B.V.

Activiteiten

Ouder heeft aangege-
ven dat de groepen saai
zijn en weinig uitdaging
bieden voor de kinderen.
Het kind is sinds decem-
ber op de locatie enis
vaak verdrietig en bang.
Er is weinig speelgoed
en het gebruik van een
iPad wordt als ongepast
ervaren. De activiteiten
zijn niet voldoende, zoals
niet naar buiten gaan,
en de sfeerwordt als
koud en onpersoonlijk
ervaren.

Daarnaast heeft de ou-
der een zorgwekkende
situatie meegemaakt,
waarbij het kind op de
grond lag zonder bewe-
ging. Dit heeft veelemo-
tie en onbegrip veroor-
zaakt. Ook de communi-
catie met de pedago-
gisch professionals
wordt als onvriendelijk
en afstandelijk ervaren.
De ouder heeftde op-
vang gestopt en hoopt
dat de situatie serieus
wordt opgepakt.

De klacht is besproken tij-
dens een persoonlijk gesprek
tussen de locatiemanager
en de ouder. De locatiema-
nager erkent verbeterpunten,
zoals de inrichting en het
spelmateriaal, en werkt hier-
aan samen met de pedago-
gisch coach en kwaliteits-
manager.

Ouder heeft besloten over te
stappen naar een andere
opvanglocatie, mede van-
wege onvoldoende opvol-
ging van eerdere signalen.
Ook is gesproken over het
verschil in activiteiten tussen
verticale en horizontale
groepen, de professionele
communicatie van mede-
werkers en het gebruik van
eeniPad voor liedjes. Een
eerder incident met hetkind
is besproken, maar een vol-
ledig objectief beeld kon niet
worden vastgesteld.

De locatiemanager wenst
het gezin hetbeste bij de
nieuwe opvang.

Ja
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Partou BSO Partou B.V. Planning en plaat- Ouder vraagt waarom Eris een product aange- Deels
Reusense- sing het kind nog niet ge- maakt voor de plaatsing, zo-
straat 6 plaatst is. Na meerdere dat ereen plekje kon worden
e-mails kreeg de ouder aangeboden. De locatiema-
als antwoord dat de lo- nager heeft persoonlijk con-
catiemanager niet rea- tact gehad met de ouder. Er
geerde op de vraag van is een aanbod gedaan voor
de planner. De ouder mogelike opvangdagen,
heeft zelf telefonisch maar deze dagen waren op
contact opgenomen dat moment niet passend
met de locatiemanager voor de ouder. Zodra de ou-
en het probleem opge- der weer opvangdagen no-
lost. De locatiemanager dig heeft, zal het kind op-
gaf aan geen bericht nieuw worden aangemeld.
van de planner te heb-
ben ontvangen. Hierna
heeft de locatiemana-
ger binnen een dag
groen licht gegeven.
Ondanks een belofte
van de planning om
binnen een week een
aanbod te doen, is er
een maand later nog
geen plaatsing. Elke
week werd aangegeven
dat eriets misloopt, en
twee weken geleden
werd opnieuw een toe-
zegging gedaan, maar
dit is wederom niet ge-
communiceerd. De ou-
der is radeloos en
vraagt om uitleg.
Partou KDV Partou B.V. Planning en plaat- Ouder geeft aan eerder Ouder heeft eenklachtinge- | Nee
Boerhaavelaan sing contact te hebben ge- diend over de hoogte van de
32B zocht met de planning kosten. De klacht is zorgvul-
en de situatie te hebben dig beoordeeld. De ouder is
toegelicht. Er is geenin- per e-mail geinformeerd dat,
houdelike reactie ont- volgens de algemene voor-
vangen op het verzoek; waarden, geen uitzondering
alleen een gewijzigde gemaakt kan worden. Nadat
overeenkomst met een er geen reactie van de ouder
nieuwe startdatum. De kwam, is de klacht gesloten.
ouder is teleurgesteld De ouder is hierover ook per
over het ontbreken van e-mail geinformeerd.
begrip eninlevingsver-
mogen.
Partou BSO Ko- Smallsteps B.V. Voeding Ouder heeft via de kin- Locatiemanager heeft met Nee
ningskinderen deren gehoord dat erop | de ouder gesproken. Er bleek
Koning Lijster- korte schooldagen geen | sprake te zijn van een mis-
baard lunch met brood meer communicatie.
wordt aangeboden. De De ouder dacht dat op
ouder vindt hetverve- woensdag en vrijdag, wan-
lend dat deze informatie neer de kinderen al vroeg uit
via de kinderen is door- zijn, er geen brood mocht
worden gegeten.
Aan de ouder is uitgelegd
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gegeven en niet recht-
streeks aan de ouder
zelf.

dat de locatie het eten van
groente en fruit wil stimule-
ren.

Uiteindelijk is de ouder erg
tevreden over de manier
waarop dit wordt aangepakt.

Partou BSO
Schweitzer-
straat 21

Smallsteps B.V.

Omgang/interactie
met kind

Ouder heeft een klacht
over het gedrag van een
medewerker naar de
kinderen toe. Volgens de
ouder is op de locatie
alles hierover bekend.

Er is een klacht ingediend
over het gedrag van een
medewerker richting kin-
deren. De organisatie heeft
dit serieus genomen en het
stappenplan van de meld-
code, route 2, gevolgd.

Er is contact geweest met de
vertrouwensinspecteur kin-
deropvang. Deze gaf aan dat
er geen sprake is van een
strafbaar feit, maar dat er
wel gesprekken nodig zijn
over pedagogisch handelen.
De medewerker is hierover
aangesproken. Ouders zijn
uitgenodigd voor een ge-
sprek, maar hebben dit niet
willen bijwonen. Zij gaven
aan dat zij vinden dat de
medewerker op non-actief
moet worden gesteld.

Eerder waren er geen mel-
dingen of signalen over deze
medewerker bekend. Deson-
danks is binnen het team di-
rect aandacht besteed aan
professioneel en pedago-
gisch handelen. Ook is tijde-
lijk extra ondersteuning op
de groep ingezet.

De ouders hebben besloten
het opvangcontract per di-
rect te beéindigen. De orga-
nisatie respecteert dit besluit
en heeft alleen de opvang-
kosten tot de laatste aanwe-
zigheidsdag in rekening ge-
bracht.

Deels

Partou KDV
Merwedestraat
2

Smallsteps B.V.

Ruil- eninhaaluren

Ouder heeft een SMI-
plaatsing en kan hier-
door geen ruiluren inzet-
ten. De ouder geeftaan
deze ruiluren wel graag
te willen gebruiken.

De ouderspecialist heeft
contact gehad met de ouder
om de klacht te bespreken.
Er is uitgelegd dat bij SMI-
plaatsingen het ruil- enin-
haalbeleid niet van toepas-
sing is, conform de alge-
mene voorwaarden (artikel
10). Hierdoor zijn de uren wel
zichtbaar in het overzicht,

Nee
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maar niet inzetbaar.
De ouder is geinformeerd
dat dit beleid geldt voor alle
SMI-plaatsingen en dat
hierin geen uitzondering ge-
maakt kan worden.

Partou BSO Smallsteps B.V. Omgang/interactie Ouder stond met eigen Locatiemanager heeftcon- Ja

Schweitzer- met kind kinderen bij de voetbal- tact gehad met de ouder om

straat 21 kooi en zag het vol- de klacht te bespreken.
gende gebeuren: een De locatie heeft het stap-
kind zat op de fiets en penplan van de meldcode,
een medewerker gaf route 2, gevolgd voor de om-
aan dat hetkind moest gangsvorm van medewer-
wisselen. Het kind ne- kers met kinderen.
geerde dit en fietste Er is contact geweest met
weg. Hierop is de mede- Veilig Thuis en de vertrou-
werker achter hetkind wensinspecteur. Ook is er
aangegaan, heefthet een gesprek geweest met de
kind bij de nek vastge- betreffende medewerker.
pakt en geschreeuwd. Omdat de klacht over een

ander kind gaat, kan de lo-
catie uit privacyoverwegin-
gen niet inhoudelijk aange-
ven wat er met de ouders
van dat kind is besproken.
Binnen het team blijven de
medewerkers met elkaar in
gesprek en zal de komende
periode extra aandacht wor-
den besteed aan professio-
neelen pedagogisch hande-
len.

Partou BSO Partou B.V. Fysieke veiligheid Ouder maakt zich ern- Junior locatiemanager heeft | Ja

Zwartsluiskade stige zorgen over het tijdens een persoonlik ge-

2 herhaaldelik vergeten sprek excuses aangeboden
van een kind bij het op- en de situatie is met het
halen van school. Dit is team besproken.
meerdere keren ge- Om herhaling te voorkomen
beurd, zowel vorig jaar is een vast ophaalrooster per
als dit jaar. zone ingevoerd. Bij eventuele
Ondanks eerdere toe- vertragingen wordt de
zeggingen dat dit niet school geinformeerd, zodat
opnieuw zou gebeuren, de kinderen opgevangen
is het opnieuw misge- kunnen worden, gevolgd
gaan. Het kind moest door communicatie richting
geruime tijd op school de ouders en de locatiema-
wachten en heeft uitein- nager.
delijk zelf contact ge- Ouders van kinderen die zelf-
zocht. De ouders zijn standig naar huis gaan, wor-
hierover niet geinfor- den in voorkomende geval-
meerd en hebben dit via | len telefonisch geinformeerd.
derden vernomen. De ouder is persoonlijk gein-
Ouder vindt dit onac- formeerd over de genomen
ceptabel en stelt dat dit maatregelen.
vragen oproept over de
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organisatie en commu-
nicatie.

Er wordt dringend ge-
vraagd om een pas-
sende oplossing en uit-
leg over hoe herhaling in
de toekomst wordt
voorkomen. Daarnaast
wordt verzocht binnen
een week een zorgvul-
dige reactie te geven.

Kinderopvang Smallsteps B.V. Personele bezetting | Ouder uit onvrede over Er is persoonlik contact ge- Ja

Basja het plotselinge en on- weest met de ouder en alles
duidelike besluit om een | is besproken.
groep mogelijk te slui- De locatiemanager heeft
ten. 's Avonds werd hier- met de ouder afgesproken
over een bericht ge- dat, mocht dit nogmaals ge-
stuurd, maar de vol- beuren, de ouder minimaal
gende ochtend was op een dag van tevoren op de
de locatie nog geen dui- | hoogte wordt gebracht als
delijkheid. De ouder de groep moet sluiten.
heeft hetkind daarom
weer mee naar huis ge-
nomen.

De ouder begrijpt dat er
sprake is van ziekte on-
der het personeel, maar
verwacht betere com-
municatie en een be-
trouwbaardere opvang.
Ook wordt verwezen
naar de vele wisselingen
in locatiehoofden de af-
gelopen jaren, wat on-
rust veroorzaakt voor
zowel personeel als ou-
ders.

De ouder vraagt om
compensatie voor de
gemiste opvangdag en
wil weten hoe de orga-
nisatie de kwaliteit en
continuiteit van de op-
vang gaat verbeteren.

Noorderhof Smallsteps B.V. Personele bezetting | De ouder maakt zich De klacht is besprokenin een | Ja
zorgen over de nieuwe persoonlik gesprek met de
locatiemanager. locatiemanager.

Er zijn twee vaste mede- Er zijn afspraken gemaakt
werkers uitgevallen, een over betere communicatie,
tijdelijke medewerker is uitbreiding van het speel-
niet voor vast aangeno- goedaanbod en duidelijk-
men, kapot speelgoed heid over de bereikbaarheid
wordt niet vervangen en | van de locatie.
eris te weinig speelgoed | De locatiemanager heeftuit-
beschikbaar. Daarnaast leg gegeven over de sluiting
komt de yogamedewer- van de locatie.
ker niet meer. De organisatie onderzoekt de
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De locatie is ook een mogelikheden rondom de
dag gesloten geweest, yogalessen.
waar de ouder pas aan De ouder heeftcontactge-
het eind van de middag gevens uitgewisseld met de
van hoorde. nieuwe locatiemanager, zo-
dat erin de toekomst laag-
drempelig contact mogelijk
is.
Oosterhout Smallsteps B.V. Privacy Bij de start van de op- De locatiemanager heeft Ja
Kov vang heeft de ouder persoonlik contactgehad
aangegeven dat het met de ouder.
kind niet op foto’s mocht | Er zijn excuses aangeboden
komen die voor sociale en de betreffende foto’s zijn
media worden gebruikt. direct verwijderd.
Dit is echter toch ge- Collega’s zijn aangesproken
beurd. op hetincident en de situatie
wordt nauwlettend gevolgd.
Partou BSO Smallsteps B.V. Verzorging kind Het kind is van school De locatiemanager heeft Ja
Bossebaan 60 opgehaald in de regen persoonlik contactgehad
enis hierdoor nat ge- met de ouder.
worden. De medewerker heeftop de
De ouder wil weten hoe dag van het incident telefo-
de organisatie dit in de nisch contact gehad met de
toekomst gaat voorko- ouder. Hierbij is uitgelegd dat
men, aangezien het kind | er geen hoes was gebruikt
nu ziek is geworden. vanwege bepaalde omstan-
digheden, en dat dit eigenlijk
opgelost had moeten wor-
den voordat de kinderen
werden opgehaald.
Omdat het bij vertrek niet
hard regende, heeft de me-
dewerker besloten zonder
hoes te vertrekken om op tijd
op school te zijn voor het op-
halen. Toen het later harder
ging regenen, is de tas met
het muziekinstrument be-
schermd. Helaas werden de
kinderen tijdens de rit alsnog
nat.
Bij aankomst op de locatie
heeft de medewerker de kin-
deren direct droge kleding
aangetrokken en hun natte
kleding te drogen gehangen.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Communicatie De ouder is hetniet eens | De operationeel manager Deels
Christoffel vanuit locatie met de manier waarop heeft een persoonlik gesprek
er gecommuniceerd gehad met de ouder om de
wordt en hoe de ouder klacht te bespreken.
wordt behandeld. Er zijln excuses aangeboden,
omdat de ouders jarenlang
met veel plezier hetkind
pagina 72/

236




Klachtenjaarverslag Partou kinderopvang 2025

31 mei 2026

partol

naar de opvang hebben ge-
bracht, maar nu met een
minder prettig gevoel de op-
vang hebben verlaten.
Samen met de locatiemana-
ger gaat de organisatie wer-
ken aan verbeteringen om te
voorkomen dat dergelike si-
tuaties zich in de toekomst
herhalen.

De locatiemanager zal ge-
sprekken voeren met mede-
werkers over de manier van
communiceren. Het is be-
langrijk dat zulke gesprekken
direct met ouders worden
gevoerd en samen naar op-
lossingen wordt gezocht, in
plaats van via berichten in
het Ouderportaal, zoals nu is
gebeurd.

De openstaande factuur zal
komen te vervallen.

Kinderopvang
Babbelbos -
Boomhut

Smallsteps B.V.

Voeding

De ouder heefteen
klacht over het traktatie-
beleid. Het kind heeft
snoep mee naar huis
gekregen.

Een ouder heeft aangegeven
dat op de locatie traktaties
worden gegeven die niet
passen binnen het voe-
dingsbeleid van Partou en
niet aansluiten bij de wensen
van de ouder voor hetkind.
De ouder heeftdit eerder be-
sproken met locatiemana-
gers, maar dit leidde tot
geen resultaat.

De Flexmanager erkent dit
tijdens een persoonlik ge-
sprek met de ouder en biedt
excuses aan voor het uitblij-
venvan actie.

Er zijn afspraken gemaakt
om dit structureel aan te
pakken:

Ouders ontvangen deze
week een herinnering over
het traktatiebeleid.

De oudercommissie be-
spreekt het delen van ge-
schikte traktatievoorbeelden
met ouders.

Bij externe uitjes wordt het
beleid aan derden toegelicht
en wordt kritisch gekeken
naar de meegegeven voe-
ding.

Ja

pagina 73/
236




Klachtenjaarverslag Partou kinderopvang 2025

31 mei 2026

partol

Kinderopvang
Basja

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

Een ouder meldt dat er
op de locatie circa tien
kinderen stonden onder
toezicht van slechts één
medewerker. Dit wordt
als onveilig ervaren enis
niet in overeenstem-
ming met de regelge-
ving.

De aanwezige mede-
werker kon niet aange-
ven wanneer of wie zou
komen ondersteunen.
De ouder vindt de situa-
tie onacceptabel en
dient een klacht in. Na
een lange periode van
tevredenheid is dit de
tweede klacht in korte
tijd over de kwaliteit van
de opvang.

De ouder vraagt om een
structurele oplossing.

Er is persoonlijk contact ge-
weest met de ouder.

Intern is navraag gedaan
hoe het kon dat een mede-
werker alleen op de groep
stond. De andere medewer-
ker was onderweg en had
vertraging.

Daarnaast is gesproken over
het personeelstekort. Er is
een nieuwe medewerker
aangenomen, waardoor de
locatie verwacht dit in de
toekomst beter te kunnen
oplossen.

Ja

Kinderopvang
Bios

Smallsteps B.V.

Planning en plaat-
sing

De ouder stond op de
wachtlijst voor de dins-
dagen en donderdagen.
Er is een aanbod ver-
stuurd voor de dinsda-
gen en woensdagen,
maar de ouder heeft dit
niet gezien omdat het in
de spam terechtkwam.
Op dat moment was al-
leen een donderdag be-
schikbaar.

De ouder wil dit niet en
besluit het contract per
direct te beéindigen.

De planner heefttelefonisch
contact gehad met de ouder
om de klacht af te handelen.
De planner heeft uitgelegd
dat de afdeling planning het
belangrijk vindt dat de com-
municatie naar ouders
transparant en helder is. Er
wordt geprobeerd zoveel
mogelik mee te denken met
de wensen van ouders, voor
zover de bezetting op de
groep dit toelaat.

Met de ouder is afgesproken
dat hetcontract is geannu-
leerd zonder opzegtermijn of
verdere kosten.

Deels

Kinderopvang
Ensemble

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

De ouder geeft aan in de
afgelopen drie jaar
meerdere keren nood-
gedwongen thuis te zijn
gebleven met het kind,
omdat de opvang on-
verwachts gesloten was
of moest afschalen.

In de eerste anderhalf
jaar was de opvang re-
gelmatig op vrijldagen
gesloten, waardoor
werkzaomheden moes-
ten worden aangepast.
Er is sprake van een vi-
taal beroep.

Inmiddels gebeurt dit zo
vaak dat zorgverlof niet

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder.

Hoewel de locatie helaas
noodgedwongen heeft moe-
ten sluiten, is er een pas-
sende oplossing geboden:
het kind kon van dag wisse-
len zodat er opvang beschik-
baar was.

Op dit moment werkt de lo-
catie aan een duurzame op-
lossing voor de hele locatie.
Er loopt inmiddels een sollici-
tatieprocedure om hetper-
soneelstekort aan te pakken.

Deels
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meer mogelijk is en er
sprake is van ziekmel-
dingen, met het risico op
baanverlies.
De ouder vraagt of dit
probleem op korte ter-
mijn kan worden opge-
lost en of het mogelijk is
om de komende vier
maanden opvang op
een andere locatie te
krijgen bij personeelsge-
brek.
KDV 't Bos- Smallsteps B.V. Personele bezetting | Een ouder wil duidelijk- De locatiemanager heeft Deels
hoekje heid over de huidige op- | persoonlik contactgehad
vangsituatie, omdat al met de ouder.
langere tijd gebruik Tij[dens het gesprek zijn af-
wordt gemaakt van een spraken gemaakt. De loca-
tijdelijke locatie. tiemanager bespreekt met
Pogingen om contact op | de operationeel manager
te nemen met de loca- dat ervolgende week een
tiemanager blijven on- korte communicatie naar de
beantwoord. ouders wordt gestuurd over
Er is onduidelijkheid over | de stand van zaken rondom
wanneer de nieuwe lo- de Unit.
catie in gebruik kan wor- | De ouder stuurt een e-mail
den genomen. met de gewenste extra op-
Daarnaast vraagt de vangdagen, waarna de lo-
ouder welke extra op- catiemanager intern bekijkt
vangdagen in juni wat mogelijk is.
goedgekeurd kunnen
worden voor de kin-
deren.
Partou KDV Partou B.V. Voeding De ouder maakt be- De locatiemanager heeft Ja
Zoete Lieve zwaar tegen het besluit een persoonlijk gesprek ge-
Gerritje 16 van Partou om de had met de ouder om de
avondbroodmaailtijd klacht te bespreken.
voor kinderen te vervan- | Tijdens het gesprek is aan-
gen door een ‘lichte gegeven dat de zorgen over
snack”. het schrappen van de
De ouder hechtwaarde broodmaailtijd en de voe-
aan continuiteit, struc- dingsvisie van Partou serieus
tuur en gezonde voe- worden genomen.
ding. Het verplaatsen Er is besproken dat hetbe-
van de hoofdmaaltijd sluit gehandhaafd blijft,
naar een later tijdstip en | maar dat er wordt gekeken
het toevoegen van een naar een mogelijke tussen-
snack wordt als onwen- oplossing, bijvoorbeeld het
selijk ervaren, omdat dit zelf meegeven van een
volgens de ouder in broodmaaitijd.
strijd is met voedings- De signalen van ouders wor-
adviezen. den gebundeld en bespro-
De ouder vraagt of be- ken met de oudercommissie
zuinigingen een rol spe- om samen naar een pas-
len bij dit besluit en stelt sende oplossing te zoeken.
voor om goedkoper, De inbreng over hetvoe-
voedzaam volkoren- dingsbeleid en het belang
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brood en lokaal, sei- van een volwaardige maal-
zoensgebonden groente | tijd wordt meegenomen in
en fruit aan te bieden. de bredere evaluatie.
De ouder vraagt om De locatiemanager heeft be-
heroverweging van het vestigd dat de klacht serieus
besluit en een inhoude- wordt meegenomen in de
lijke reactie. vervolggesprekken.
BSO ketchUp Smallsteps B.V. Sluiting groep / lo- De ouder geeft aan dat De locatiemanager heeft Deels
catie er pas laat is gecom- persoonlik contactgehad
municeerd dat de op- met de ouder om de klacht
vang de volgende dag te bespreken.
niet kon plaatsvinden, De buitenschoolse opvang
waardoor een vrije dag was gesloten wegens perso-
moest worden opgeno- neelstekort.
men. De locatiemanager heeftalle
De ouder heeft bericht ouders inmiddels geinfor-
ontvangen dat de op- meerd over het uitblijven van
vangkosten zouden de compensatie.
worden terugbetaald, Daarnaast is contact ge-
maar ondanks her- weest met de operationeel
haalde berichten en te- manager en wordt onder-
rugbelverzoeken is er zocht waar het proces is
geenreactie ontvangen. | vastgelopen.
De ouder ervaart het uit- | Op basis van de uitkomsten
blijven van de terugbe- zal de locatie passende
taling en het gebrek aan | maatregelen nemen om
communicatie als zeer herhaling in de toekomst te
frustrerend. Er wordt op- voorkomen.
geroepen om het toe-
gezegde bedrag alsnog
terug te betalen en be-
ter te communiceren.
Partou Rotter- Smallsteps B.V. Voeding Tijdens een uitje van de De locatiemanager heeftper | Ja
damseweg buitenschoolse opvang e-mail en telefonisch con-
183a is door de organisator tact gehad met de ouder om
en de locatie een mis- de klacht inhoudelijk te be-
communicatie ontstaan. spreken.
Hierdoor is die dag geen | Op de dag van het uitstapje
lunch aan de kinderen bleek het brood op de loca-
aangeboden. tie niet meer goed te zijn.
Daarom is besloten om vol-
doende crackers mee te ne-
men. Er is ook gekeken of in
de omgeving van de activi-
teit brood of krentenbollen
gehaald konden worden,
maar dit was niet mogelijk.
Omdat de kinderen weinig
tijd hadden om te eten, heb-
ben zij onderweg naar de
volgende activiteit extra
crackers gekregen. Daar-
naast hebben de kinderen
voldoende drinken ontvan-
gen.
Er zijln excuses aangeboden
en de toezegging gedaan
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dat dit niet meer zal voorko-
men. Om herhaling te voor-
komen is er voortaan altijd
reservebrood in de vriezer
aanwezig.

De ouder heeftaangegeven
dat de klacht op deze ma-
nier naar tevredenheid is af-
gehandeld.

Smallsteps
Stevenshof

Smallsteps B.V.

Planning en plaat-
sing

De ouder geeft aan dat
was afgesproken dat
het kind op een be-
paalde groep geplaatst
zou worden. Later heeft
de ouder te horen ge-
kregen dat het kind toch
op een andere groep is
ingepland. De ouder is
hierover ontevreden.

De planner heefttelefonisch
contact gehad met de ou-
der.

Het is gelukt om het kind te
plaatsen in de groep die de
voorkeur van de ouder had.
De ouder is tevreden met de
geboden oplossing en de
klacht is hiermee opgelost.

Ja

Partou KDV
Dollardstraat
123 (VVE T
kleine Anker)

Partou B.V.

Omgang/interactie
met kind

De ouder dient voor de
tweede keer een klacht
in over een medewerker
vanwege vermeend on-
professioneel handelen.
De klacht is opnieuw ge-
meld bij de manager.

Na eerdere signalen van on-
vrede over de inzet van een
pedagogisch medewerker
op de locatie heefteen ver-
volggesprek plaatsgevonden
met de ouders, de locatie-
manager, de kwaliteitsma-
nager en de operationeel
manager.

De ouders gaven aan geen
vertrouwen te hebben in een
herstart met deze medewer-
ker, vanwege zorgen over de
emotionele veiligheid van
hun kind.

Naar aanleiding hiervan is
besloten dat de medewerker
tijdens de zomervakantie
niet meer op de betreffende
dagen op de locatie wordt
ingezet en na de vakantie
volledig wordt overgeplaatst.
Deze beslissing is tijldens het
gesprek met de ouders ge-
deeld en werd door hen als
een opluchting ervaren.

Er is uiteg gegeven over de
duur van het traject, waarbij
zorgvuldigheid richting zowel
het kind als de medewerker
centraal stond.

Met de huidige betrokken
pedagogisch medewerker
zijn afspraken gemaakt enis
een plan van aanpak opge-
steld, inclusief evaluatiemo-
menten. Het belang van een
frisse start en zorgvuldig

Ja
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handelen richting alle be-

trokkenen, waaronder an-

dere ouders en kinderen, is
benadrukt.

De samenwerking met de

ouders wordt met vertrou-
wen voortgezet.

BSO De Tover-
wereld

Partou B.V.

Overig OVK & Voor-
waarden

De ouder heefteen
klacht ingediend omdat
bij het aangaan van het
contract geen step is
ontvangen. Volgens de
ouder is eerder toege-
zegd dat aan alle voor-
waarden werd voldaan,
maar deze toezegging is
later ingetrokken. De ou-
der ervaart dit als onge-
lijke behandeling, omdat
anderen wel een step
hebben ontvangen. Dit
leidt tot onbegrip bij het
kind. Daarnaast voelt de
ouder zich niet gehoord,
omdat de vraag hier-
over twee keerniet is
beantwoord.

De ouderspecialist heeft per-
soonlik contact gehad met
de ouder om de situatie toe
te lichten. Daarbij is uitge-
legd dat de ouder niet onder
de actievoorwaarden valt,
omdat het contract buiten
de actieperiode is getekend.
Het is niet mogelik om van
de voorwaarden af te wijken.

Deels

Partou KDV
Fritz Dietrich
Kahlenberg-
straat 64

Partou B.V.

Binnenruimte

De ouder geeft aan dat
de temperatuur in het
gebouw al vroeg in de
ochtend was opgelopen
tot 27,5 graden. De ou-
der vreest opnieuw in
dezelfde situatie terecht
te komen als vorig jaar,
toen hetbinnenklimaat
oncomfortabel hoog

opliep.

De klacht is serieus genomen
en erkend. Op locatieniveau
zijn al maatregelen volgens
het hitteprotocol getroffen.
Naar aanleiding van de
klacht zijn extra acties inge-
zet: een inspectie van de
ventilatie door een extern
bedrijf, tijdelike inzet van ex-
tra ventilatieapparatuur en
tijdelijk gebruik van een al-
ternatieve locatie met betere
klimaatomstandigheden. De
uitkomsten worden geévalu-
eerd en er wordt gewerkt
aan structurele verbeterin-
gen in samenwerking met de
facilitaire dienst en de kwali-
teitsmanager.

Ja
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Kinderopvang
Haven

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder geeft aan dat
het kind recent de toe-
gang tot de opvang is
geweigerd vanwege een
vermeend besmettings-
gevaar. Uitdrukkelijk
heeft een arts infectie-
ziektebestrijding van de
GGD verklaard dat er
géén sprake is van be-
smettingsgevaar en dat
het kind veilig kan deel-
nemen aan de opvang.
De ouder acht deze
handelswijze onterecht,
onzorgvuldig enscha-
delijk, zowel voor het
kind als voor de ou-
ders/verzorgers. Het be-
lemmert de toegang tot
de opvang waar de ou-
der recht op heeften
stelt bovendien het pro-
fessionele oordeel van
een bevoegde medi-
sche instantie ter dis-
cussie. Daarnaast ver-
oorzaakt dit onnodige
stress en praktische
problemen voor het ge-
zin.

Er heeft een persoonlijk ge-
sprek plaatsgevonden tus-
sen de locatiemanager en
de ouder. De klacht betrof
het tijdelijk niet toelaten van
het kind vanwege een ver-
denking van mazelen. De
huisarts had de ouder ver-
wezen naar de GGD voor een
test. Volgens de ouder gaf
de GGD aan dat hetkind wel
naar het kinderdagverbilijf
mocht, maar de locatiema-
nager ontving van de GGD
het advies dat het kind thuis
moest blijven tot de testuit-
slag bekend was.

Doordat de uitslag enkele
dagen op zich liet wachten,
kon het kind tijdelijk niet naar
de opvang komen. Tijdens
het gesprek is de situatie
toegelicht en zijn ter com-
pensatie enkele woensda-
gen aangeboden.

De ouder heeft begrip ge-
toond voor de uitleg en is te-
vreden vertrokken. De klacht
is hiermee naar tevreden-
heid afgehandeld.

Deels

Flexx Depen-
dance

Smallsteps B.V.

Activiteiten

Vol ongeloof leest de
ouder dat eropnieuw
een evenement wordt
georganiseerd waaraan
klanten van Partou gra-
tis kunnen deelnemen.
In gesprekken met an-
dere ouders blijkt dat
deze mening door
meerdere ouders wordt
gedeeld. De ouder geeft
aan liever te zien dat de
service op orde komt en
dat ergeld wordt be-
steed aan activiteiten
tijdens de buiten-
schoolse opvanguren
van de kinderen.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Er is gesproken
over de wijzigingen op de lo-
catie en in de opvang. Het
klopt dat er in de afgelopen
jaren veel is veranderd, on-
der andere door overnames
en wetswijzigingen. Ook het
onderdeel extra opvang
maakt hier deel van uit. Het
is vervelend om te horen dat
het gevoel bestaat dat extra
opvang op normale dagen
of studiedagen niet mogelijk
is. Hier zal nader naar wor-
den gekeken. Wel moet reke-
ning worden gehouden met
de maximale groepsgrootte.
Het ouder-kind evenement
dat wordt georganiseerd, is
een activiteit die voortkomt
uit het oude Partou-beleid
en wordt uitgevoerd door het
activiteitenteam van de re-

Deels
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gio. Bij de oude Partou-loca-
ties was dit in trek bij ouders
en kinderen, en daarom is dit
beleid in de hele regio door-
gezet. Dit evenement zal blij-
ven bestaan.

Daarnaast is gesproken over
de activiteiten op locatie. Er
worden veel activiteiten
aangeboden, zoals Djembé-
lessen, hiphoplessen en an-
dere creatieve lessen.In de
vakanties wordt er een uit-
stapje georganiseerd. Eris
sprake van enige miscom-

municatie richting de ouders.

De locatie gaat bekijken hoe
dit beter gecommuniceerd
kan worden, zodat duidelijk
wordt welke activiteiten en
hoeveel activiteiten erwor-
den aangeboden.

Partou BSO
Componisten-
laan 1

Partou B.V.

Discriminatie

De ouder geeft aan dat
er een gesprek heeft
plaatsgevonden over
huidskleur tussen de
kinderen. Het kind heeft
hier veel last van.

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouders om de
klacht te bespreken. Er zal
een groepsgesprek plaats-
vinden met de kinderen. Tij-
dens dit gesprek worden de
volgende onderwerpen be-
sproken: hoe je met elkaar
omgaat, hoe je respectvol
vragen stelt en hoe je om-
gaat met persoonlike gren-
zen van anderen. Het ge-
sprek vindt volgende week
plaats met alle kinderen die
naar de naschoolse opvang
gaan.

Deels

Partou KDV
Alexander Fle-
mingstraat 24

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder wil ernstige
zorgen uitspreken over
een situatie die zich on-
langs heeft voorgedaan
tijdens een gezamenlijk
gesprek op de opvang.
Tijdens dit gesprek is
door de mentor en/of
manager, in het bijzijn
van alle betrokkenen, de
uitspraak gedaan dat
het kind alleen door de
ouder opgehaald wil
worden. Deze uitspraak

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. De loca-
tie heeft het kind daarna ge-
observeerd. Tijdens de ob-
servaties bleek dat hetkind
behoefte heeft aan duidelijk-
heid. Op basis hiervan heeft
de locatie de ouders ge-
vraagd bij het brengen van
het kind door te geven wie
het kind ophaalt. Eris afge-
sproken dat de ouder bij een

Deels
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is voor de ouder zeer volgende keer persoonlijk
zorgwekkend en onac- contact opneemt of telefo-
ceptabel. nisch contact zoekt met de
De ouder vraagt om een | manager.
schriftelijke reactie op
het voorval, inzicht in
hoe dergelike situaties
in de toekomst voorko-
men worden en een
herbevestiging van de
neutrale rol van de op-
vang bij gescheiden ou-
ders.

Partou BSO Partou B.V. Omgang/interactie Het kind is thuis geko- De locatiemanager heeft Ja

Elandsstraat met kind men met make-up. De persoonlik contactgehad

101 ouder vindt dit niet met de ouder. De klacht is
goed. De ouder ver- besproken en er zijn excuses
wacht excuses en wil aangeboden. Eris afgespro-
dat dit niet opnieuw ge- ken dat dit niet meer zal ge-
beurt. beuren.

BSO Zwanevlot Smallsteps B.V. Overig veiligheid en | In korte tijd heeftde ou- De locatiemanager heeft Ja

ongewenst gedrag der drie incidenten persoonlijk contactgehad
meegemaakt waarbij met de ouder om de klacht
het toezicht volgens de te bespreken. Er zijn afspra-
ouder ernstig tekort- ken gemaakt.
schiet. Het kind stond al- | Het beleid schrijft het vol-
leen op een vrij toegan- gende voor: kinderen van 4
kelijk plein, zonder bege- | en5 jaar spelen buiten on-
leiding in de buurt. De der toezicht van medewer-
medewerker bevond kers, en binnen is altijd een
zich op dat moment medewerker aanwezig die
binnen en was bezig zich tussen de verschillende
met een tablet. Bij het speelruimtes beweegt om
brengen van het kind toezicht te houden.
was geen begeleider Naar aanleiding van hetge-
aanwezig, terwijl er al sprek met de ouder heeftde
andere kinderen aan- locatiemanager de mede-
wezig waren. De mede- werkers persoonlijk geatten-
werker was toen op zol- deerd op het beleid en dui-
der bezig. Op een an- delijk gemaakt dat dit beleid
dere dag gaf een me- te allen tijde leidend is. Dit is
dewerker aan dat kin- ook schriftelijk vastgelegd,
deren “doktertje” speel- zodat alle medewerkers, in-
den, waarbij een broek clusief invallers, op de
en onderbroek naar be- hoogte zijn van het beleid.
neden zijn gedaan. Vol- Wanneer een medewerker
gens de medewerker alleen op de groep staat en
keek hetkind alleen toe, er zijn jonge kinderen aan-
maar thuis vertelde het wezig, verlaat de medewer-
kind een ander verhaal. ker de groep nietvoor lan-
Dit baart de ouder grote gere tijd, bijvoorbeeld om
zorgen. Gezien deze si- een activiteit voor te berei-
tuaties heeftde ouder den of boodschappen te
besloten het kindtot na- | doen. De medewerker wacht
der bericht thuis te hou- | tot een collega aanwezig is,
den van de buiten- of zorgt dat deze zaken al zijn
schoolse opvang. De gedaan voordat de kinderen
ouder verwacht dat
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deze uren, gezien de si-
tuatie, nietin rekening
worden gebracht.

aanwezig zijn. In andere ge-
vallen zorgt de medewerker
voor een collega die tijdelijk
waarneemt.

Er is sprake geweest van on-
gepast gedrag van een van
de kinderen. Dit is opgemerkt
door een medewerker en di-
rect besproken met de loca-
tiemanager, omdat dit kind
eerder soortgelijk gedrag
heeft laten zien. Het kind was
getuige van het gedrag,
daarom heeft de medewer-
ker de ouder tijdens de over-
dracht geinformeerd over
het voorval.

De locatie heeft vervolgstap-
pen genomen om herhaling
van het ongepaste gedrag
te voorkomen. Er wordt actief
op toegezien dat dit gedrag
in de toekomst niet meer
voorkomt.

Partou KDV
Jaap Hoek-
dreef 34

Partou B.V.

Buitenruimte

De ouder heefteen foto
ontvangen vanuit de lo-
catie waarop hetkind te
zien is. Op deze foto is
volgens de ouder te zien
dat de buitenomgeving
niet veilig en verant-
woord genoeg is voor
kinderen tot en met 2
jaar. Op de stenen on-
dergrond lagen kiezel-
steentjes. Daarnaast zag
de ouder een bolletje
stof of draad in de buurt
van het kind.

De kwaliteitsmanager heeft
het veiligheidsbeleid met de
ouder besproken. Er wordt
jaarlijks een risico-inventari-
satie uitgevoerd, waarbij alle
ruimtes, inclusief de buiten-
ruimtes, worden beoordeeld
en mogelijke risico’s in kaart
worden gebracht. Wanneer
nodig wordt op basis hiervan
een actieplan opgesteld.
Daarnaast zijn er op de loca-
tie afspraken gemaakt om
risico’s zoveel mogelijk te be-
perken. De kiezelsteentjes zijn
inmiddels verwijderd.

Ja

Kinderopvang
de Vlindertuin

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Voorafgaand aan de
eerste dag van het kind
heeft geen contact
plaatsgevonden in de
vorm van een intake- of
kennismakingsgesprek.
De ouder had een inta-
kegesprek als prettig er-
varen. Het kind werd op-
gehaald door een me-
dewerker die de ouder
niet kende. Vanuit peda-
gogisch oogpunt zou de
ouder dit anders aan-
pakken, door vooraf kort
kennis te maken. Dit
helpt om vertrouwen te

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. De locatiema-
nager gaf aan dat de ouder
een terecht punt had. De lo-
catie neemt dit mee en zal
hier aandacht aan besteden.
Het gesprek werd als prettig
ervaren en de ouder is tevre-
den over de afhandeling.

Ja
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creéren voor alle betrok-
kenen. Daarnaast was
voor de ouder niet dui-
delijk of het kind zou
worden opgehaald, om-
dat geen bevestiging
was ontvangen. Daarom
is de ouder zelf naar het
schoolplein gegaan om
kennis te maken.

Partou BSO
Merwedestraat
2

Smallsteps B.V.

Buitenruimte

De ouder uit ongenoe-
gen over de huidige bui-
tenspeelsituatie bij de
locatie. Het buitenterrein
waar de kinderen spe-
len, vindt de ouder on-
dermaats. Ook v66r de
wijziging was de situatie
niet optimaal, maar in-
middels is eral lange tijd
begonnen met een her-
inrichting. Het resultaat
is een grote, vieze zand-
vlakte met bouwmateri-
alen en attributen die
niet op een speelplaats
horen. Hierdoor worden
de kinderen en hun kle-
ding erg vies, waardoor
alles direct uitgespoeld
moet worden en het
kind direct kan douchen.
Wanneer de ouder
vraagt naar de plannen
of planning, kan nie-
mand een duidelik ant-
woord geven. Dit duurt
volgens de ouder veelte
lang.

De operationeel manager
heeft een persoonlik gesprek
gehad met de ouder om de
klacht te bespreken. Er wor-
den alternatieve buitens-
peelactiviteiten aangeboden
op een ander deel van het
plein, het naastgelegen plein
en het grasveld. Binnenkort
komt de kwaliteitsmanager
langs om mee te kijken naar
een tijdelijke oplossing of
aanvulling.

Deels

Partou KDV Mr
D.U. Stikker-
straat 124

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder meldt dat het
kind tijdelijk niet naar de
opvang kan vanwege
vier rondgaande infec-
tieziekten en een zwan-
gerschapsadvies van de
verloskundige. Contact
met de locatiemanager
leverde nog geen oplos-
sing op en de ouder
ontving geen terugkop-
peling, ondanks her-
haald bellen. De ouder
vraagt om een pas-
sende oplossing voor de
opvangdagen waarop
het kind medisch niet

verantwoord kan komen.

De locatiemanager heeftte-
lefonisch contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. Na dit gesprek
gaf de ouder aan dat de
schriftelijke klacht geen ver-
dere opvolging meer nodig
heeft. De locatiemanager
heeft de klacht ook bespro-
ken met de operationeel
manager, waarna de klacht
is afgesloten.

Deels
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KDV de Pet-
teflat

Smallsteps B.V.

Fysieke veiligheid

De ouder meldt opnieuw
een ernstige klacht over
te hoge temperaturen in
de slaapvertrekken op
de locatie. Ondanks een
eerdere melding vorig
jaar is ervolgens de ou-
der nog geen structurele
oplossing getroffen. Het
kind werd onwel en pe-
dagogisch medewerkers
maken zich zorgen over
de gezondheid van kin-
deren en personeel. De
voorgestelde tijdelijke
maatregel, hetverplaat-
sen van stretchers,
wordt als onvoldoende
ervaren.

De ouder verzoekt drin-
gend om een structurele
oplossing, een plan van
aanpak binnen vijf werk-
dagen en duidelijke
communicatie naar ou-
ders en medewerkers.
Als er geen actie wordt
ondernomen, zal de
klacht worden opge-
volgd door de ouder-
commissie en het
Klachtenloket Kinderop-
vang.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Uit de melding
over hitte van vorig jaar
bleek dat er nog geen con-
crete acties waren onderno-
men. Tijdens het gesprek is
besproken dat het comfort
en de veiligheid van de kin-
deren voorop staan en dat
het onwenselijk is dat kin-
deren hinder ervaren van de
temperatuur tijdens hun
rustmoment.

De locatiemanager gaat in
overleg met de kwaliteits-
manager en de operationeel
manager om te bekijken
welke structurele en tijdelijke
maatregelen mogelijk zijn.
Hierbij wordt gedacht aan
ventilatiemogelijkheden,
zonwering en alternatieve
slaapruimtes die koeler zijn.
De ouders hebben begrip
getoond voor het feit dat een
structurele aanpassing niet
meteen kan worden gereali-
seerd, maar vinden het posi-
tief dat er actief wordt ge-
zocht naar tijdelijke oplossin-
gen voor de korte termijn.

Deels

KDV Partou
Camplaan 40

Smallsteps B.V.

Activiteiten

De ouder heefteerder
een klacht ingediend
over de uitvoering van
het pedagogisch beleid
van het kinderdagver-
blijf. De klacht is snel op-
gepakt en erzijn toezeg-
gingen gedaan om de
frequentie en duur van
het buitenspelen zoveel
mogelik na te komen.
Helaas ziet de ouder dit
in de praktijk niet terug.

De flexmanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. Tijdens hetge-
sprek gaf de flexmanager
aan de klacht ongegrond te
vinden. De locatie volgt het
beleid van Partou en de af-
spraken met de ouder, waar-
bij dagelijks wordt gezorgd
dat de kinderen naar buiten
gaan. De dreumesen van de
babygroepen gaan dagelijks
mee naar buiten met de
medewerkers van de peuter-
groepen.

Volgens het beleid van Par-
tou bepalen de medewer-
kers dageliks hoe lang de
kinderen buiten zijn, afhan-
kelijk van hetweer, de ove-
rige geplande activiteiten en
andere omstandigheden.
Dat kinderen schoon thuis-

Nee
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komen, betekent niet auto-
matisch dat ze niet buiten
zijn geweest. leder kind
speelt op zijn eigen manier.
De binnengekomen klacht
wordt besproken tijdens de
eerstvolgende OC-vergade-
ring en ook tijdens hetin-
spectiebezoek van de GGD-
inspecteur.

Partou BSO Ko-
ningskinderen
Berenpels

Smallsteps B.V.

Planning en plaat-
sing

De ouder dient een offi-
ciéle klacht in over de
uitvoering van het hui-
dige plaatsings- en
planningsbeleid binnen
Partou, specifiek over de
doorstroom van kin-
deren van het kinder-
dagverblijf naar de bui-
tenschoolse opvang. Tij-
dens een gesprek met
de afdeling Planning
werd bevestigd dat kin-
deren die bijvoorbeeld in
maart, april of mei zijin-
stromen — en vaak ook
later zijn aangemeld —
voorrang krijgen boven
kinderen die pas in juni
doorstromen vanuit het
kinderdagverbilijf.

De afdeling Planning heeft
eerst telefonisch contact ge-
had met de ouder en aan-
gegeven dat er helaas geen
plek beschikbaar was. Kort
daarna kwam er een opzeg-
ging binnen van een ander
kind, waardoor er alsnog een
plek vrij kwam op de ge-
wenste dag. Hierover is op-
nieuw contact geweest. De
ouder heeft het aanbod in-
middels ontvangen en is hier
erg blij mee. Alles is beves-
tigd in een gespreksverslag
aan de ouder.

Nee

BSO De Mheen

Smallsteps B.V.

Verzorging kind

De ouder geeft aan dat
de kinderen nietzijn in-
gesmeerd met zonne-
brandcréme voordat ze
buiten gingen spelen.
Een medewerker gaf
aan dit vergeten te zijn.
De ouder geeft aan dat
dit nietde eerste keeris
dat eriets misgaat. Ook
heeft hetkind meerdere
malen een appel gekre-
gen, terwijl bij de intake
is aangegeven dat het
kind een allergie voor
appels heeft.

Er heeft een telefonisch ge-
sprek plaatsgevonden met
de locatiemanager. In over-
leg zijn afspraken gemaakt
om de situatie te verbeteren.
Alle kinderen van de buiten-
schoolse opvang worden
voortaan véoér het buiten-
spelen ingesmeerd, in plaats
van buiten. Voor het betref-
fende kind is een vaste plek
beschikbaar voor een petje
en UV-pak. Het kind wordt elk
uur opnieuw ingesmeerd. Bij
zonnig weer speelt het kind
buiten met een petje open
tijdens waterspel draagt het
kind een UV-pak.

De afspraken zijn vastgelegd
in de tablet van het perso-
neelen gedeeld met alle

Ja
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medewerkers van de buiten-
schoolse opvang.

De afspraken zijn vastgelegd
in hetin de tablet van het
personeel en gedeeld met
alle medewerkers van de
buitenschoolse opvang.

Partou Hart van
Slangenbeek
KDV

Smallsteps B.V.

Facturen en beta-
lingen

De ouder geeft aan te
hebben geprobeerd een
betalingsregeling te
treffen. Er zijin meerdere
telefoontjes gepleegd,
maar het was moeilijk
om de juiste persoon te
bereiken. Het contract is
nu beéindigd zonder dat
daar een tegenbericht
op is gekomen.

De ouderspecialist heeft per-
soonlik contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. De ouder geeft
aan bepaalde communica-
tie over de betalingsregeling
niet te hebben ontvangen.
De organisatie heeft uitge-
legd dat deze berichten wel
naar hetgeregistreerde e-
mailadres zijn verstuurd en
heeft de situatie zorgvuldig
herbeoordeeld. De melding
is intern besproken en zorg-
vuldig afgehandeld. Zodra
het volledige openstaande
bedrag is voldaan, is herin-
schrijving mogelijk.

Nee

Kinderopvang
Kyckert

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Het kind droeg een arm-
bandje, dat tijdens het
slapen door een mede-
werker is afgedaan. Het
armbandje is hierna
nooit meer teruggevon-
den. De ouder verzoekt
vriendelijk om een intern
onderzoek naar de gang
van zaken, alles in het
werk te stellen om het
armbandje terug te vin-
den enin gesprek te
gaan over een pas-
sende oplossing of ver-
goeding voor hetverlies.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Partou zal de
schade vergoeden via een
verrekening op de maande-
likse factuur. Eerder is afge-
sproken dat het team de
handelingen rondom het af-
doen van sieraden opnieuw
bespreekt en onder de aan-
dacht brengt. Daarnaast
wordt een oproep gedaan
aan ouders om sieraden en
kostbare bezittingen thuis te
laten.

Deels
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Partou Meern- Partou B.V. Communicatie De afgelopen periode De locatiemanager heeft Ja
hof 115 KDV vanuit locatie heeft de ouder een on- persoonlik contactgehad
prettig gevoel over de met de ouder. De communi-
communicatie van de catie over de verbouwing op
locatie over de verbou- de locatie is gebrekkig ge-
wing. Eris geen ouder- weest. Door een wisseling in
bijeenkomst gehouden management en vergun-
om informatie te delen; ningstechnische zaken was
de locatie plaatst alleen er onduidelijkheid over de
een bericht in het ou- startdata. Eris contact ge-
derportaal, waarmee weest met meerdere ouders
ouders het moeten om te zoeken naar passende
doen. De ouder is niet oplossingen.
tevreden over de gang Tijdens de verbouwing kan
van zaken rondom de het kind tijdelijk terecht op
verhuizing en gaat niet een andere locatie en groep.
akkoord met het verhui- Zodra de oorspronkelijke
zen naar de andere lo- groep weer beschikbaar is,
catie. gaat hetkind daar terug.
De nieuwe locatiemanager is
inmiddels bekend bij het
team en de ouders. Er wordt
actief gewerkt aan betere
communicatie, met weke-
lijkse aanwezigheid van de
manager en een mail naar
alle ouders om de situatie
toe te lichten.
Partou BSO Partou B.V. Fysieke veiligheid Ouders geven aan dat Er heeft een persoonlijk ge- Ja
Moerasvaren hun kind de buiten- sprek plaatsgevonden tus-
105 schoolse opvang steeds | sende locatiemanager en
minder prettig ervaart de ouder om de klacht te
door herhaald grens- bespreken. Tijdens een tele-
overschrijdend gedrag fonisch gesprek uitte de ou-
van een groepsgenoot. der zorgen over herhaald
Er is sprake geweest van | pestgedrag en fysiek grens-
fysiek en verbaal onge- overschrijdend gedrag van
wenst gedrag, waardoor een groepsgenoot richting
het kind zich onveilig hun kind. Dit gedrag heeft
voelt. Ouders vragen om | een negatieve invioed op het
passende maatregelen veiligheidsgevoel en hetple-
om de rust en veiligheid zier van het kind op de op-
in de groep te herstellen. | vang.
De zorgen zijn erkend en se-
rieus genomen. De ouder is
geinformeerd — met inacht-
neming van de privacy van
het betreffende groepsge-
nootje — over hetlopende
traject en de reeds genomen
maatregelen, zoals beper-
king in aanwezigheid, conti-
nue toezicht en aanpassing
van de ophaalprocedures.
De ouder toonde begrip voor
de situatie en gaf aan zich
gehoord te voelen. Afgespro-
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kenis om de situatie nauw-
gezet te blijven volgen en
waar nodig aanvullende ac-
ties te ondernemen.
Partou BSO Partou B.V. Ruil- eninhaaluren De ouder geeft aan dat De locatiemanager heeft Nee
Scholenpad 4 er veelis veranderd, on- persoonlik contactgehad
der andere in de con- met de ouder over het ruil-
tractvormen. Hetis nu beleid en hetaanbod van
alleen mogelik om een activiteiten op de buiten-
contract voor een volle- schoolse opvang. Eris afge-
dig jaar af te sluiten. Da- sproken dat de ouder con-
gen waarop het kind tact zou opnemen als er be-
wordt afgemeld, kunnen hoefte was aan eeninhou-
volgens afspraak wor- delijk gesprek. Dit is niet ge-
den ingehaald. In de beurd. Ook is ergeen reactie
praktijk kan de locatie ontvangen op de afsluitende
deze belofte echter niet e-mail. De klacht is hiermee
waarmaken. afgesloten.
De ouder vraagt bijna
nooit extra opvang aan.
De enkele keren dat dit
wel gebeurt, leidt dit tot
teleurstelling, omdat er
geen plaats beschik-
baar is.
Naast de beperkte
plaatsingsmogelijkhe-
den merkt de ouder dat
de kwaliteit in de afgelo-
pen jaren is afgenomen.
Dit is zichtbaar op meer-
dere gebieden, zoals het
aantal uitjes, de aange-
boden activiteiten en de
inzet en continuiteit van
het personeel.
Partou KDV Partou B.V. Communicatie Een ouder heeft een De operationeel manager Nee
Kruizemunthof vanuit locatie klacht ingediend over heeft contactopgenomen
8 het beperkte empa- met de ouder om de klacht
thisch vermogen van de | te bespreken. Het is helaas
locatiemanager, over de | niet gelukt om elkaar per-
verslaglegging door de soonlijk te spreken.
logopedist en over het Ook heeftde locatiemana-
beleid wanneer eenkind | ger een e-mail gestuurd met
net buiten de vastge- het verzoek om de klacht sa-
stelde kaders valt. men te bespreken. De ouder
heeft hier niet op gerea-
geerd.
Vanuit de locatie is vervol-
gens een e-mail verstuurd
waarin is aangegeven dat
de klacht wordt gesloten.
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Partou KDV Partou B.V. Sluiting groep / lo- Een ouder heeft een offi- | De locatiemanager heeft Deels
IJselstraat 48 catie ciéle klacht ingediend persoonlik contactgehad
over de structurele slui- met de ouder om de klacht
tingen van de groep op te bespreken. Er is een plan
de locatie als gevolg opgesteld om de personele
van aanhoudende per- situatie structureel te verbe-
soneelstekorten. De ou- teren. Dit plan bestaat uit
der ervaart hetcommu- versnelde werving, de inzet
nicatieve en leidingge- van flexibele medewerkers
vende handelen van de en verbeterde interne af-
locatiecodérdinatie als stemming.
onvoldoende enineffec- [ Samen met de kwaliteitsma-
tief. Daarbij wordt vooral nager, teamlead planning,
het ontbreken van operationeel manager en lo-
structurele oplossingen catiemanager is een plan
en duidelike communi- gemaakt om de groepen te
catie richting ouders be- | reorganiseren. Dit moet zor-
noemd. gen voor meer stabiliteit en
De ouder verzoekt om continuiteit. Het plan is
een formele reactie van goedgekeurd door de ou-
het hoofdkantoor, infor- dercommissie en zal half juni
matie over eventuele worden ingevoerd.
corrigerende maatrege- Onlangs is een nieuw team-
len en eenintern onder- lid gestart op de locatie. De
zoek naar het functione- | locatiemanager verwacht
ren van de betreffende dat dit zal bijdragen aan
locatiecoérdinator. meer rust en consistentie.
Daarnaast blijft de wervings-
afdeling zich inzetten voor
het aantrekken van extra
medewerkers en het opbou-
wen van een flexibele pool,
zodat beter kan worden in-
gespeeld op onverwachte
afwezigheid.
Naar aanleiding van de
feedback van de ouder zal
de locatie ouders in de toe-
komst beter betrekken bij
processen op de locatie, met
name bij ontwikkelingen
rondom personeel.
Kindcentrum Partou B.V. Fysieke veiligheid Het kind van de ouder is Er hebben meerdere per- Ja
de Wonderwe- tijdens een ophaalmo- soonlike gesprekken plaats-
reld ment ongemerkt ver- gevonden met de ouder en
trokken vanaf de buiten- | er zijn afspraken vastgelegd.
schoolse opvang, ver- De locatiemanager heeftge-
moedelijk via een open- sprekken gevoerd met de
staande poort op het medewerkers. De geldende
schoolplein. Het kind is regels worden sindsdien re-
later thuis aangetroffen. gelmatig besproken en me-
Na de melding door de dewerkers worden geacht
ouder heeft de pedago- hiernaar te handelen. Daar-
gisch medewerker con- naast is afgesproken dat de
tact opgenomen met toegangsdeur altijd op slot
het gezin. moet zijn.
De situatie wordt als ex-
tra zorgelijk ervaren,
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omdat dit niet de eerste
keeris dat een kind bin-
nen dezelfde organisatie
vermist is geraakt. On-
geveer drie jaar geleden
vond een soortgelijk in-
cident plaats. De ouder
geeft aan dat het ver-
trouwen in de geboden
veiligheid en het toezicht
ernstig is geschaad en
benadrukt dat dit niet
opnieuw mag gebeuren.
Er staat een gesprek ge-
pland met de locatie-
manager om de situatie
te bespreken en ver-
volgacties af te stem-
men.
Partou KDV Partou B.V. Overig veiligheid en | Het kind komt thuis met De locatiemanager heeft Deels
Schieweg 104 ongewenst gedrag verhalen dat hetis ge- een persoonlijk gesprek ge-
slagen op de buik en in voerd met de ouder op de
het gezicht, en dat er locatie. De locatiemanager
vervelende dingen te- heeft aangegeven begrip te
gen hetkind zijn gezegd. hebben voor de zorgen van
De ouder maakt zich de ouder en heefttoegelicht
zorgen en wil hierover welke maatregelen de loca-
graag in gesprek met de | tie heeftgenomen en zal ne-
locatiemanager. men om dit soort situaties in
de toekomst te voorkomen.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Planning en plaat- De ouder wil voor dit De locatiemanager heeft Deels
Villa Sprook- sing kind hetzelfde contract persoonlik contactgehad
jestuin als voor het andere kind. met de ouder om de klacht
Dit blijkt echter niet mo- te bespreken. Vanwege de
gelijk te zijn en is niet bezettingsgraad was het niet
duidelijk gecommuni- mogelijk om op een be-
ceerd. paalde dag een 40-weken-
contract af te sluiten. Op vrij-
dag was dit wel mogelijk. De
operationeel manager is in
gesprek gegaan met de af-
deling Planning. Planning
heeft een uitzondering ge-
maakt, zodat het andere kind
ook een 40-wekencontract
kon krijgen. De ouder is te-
vreden over de afhandeling
van de klacht.
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Koppestok Smallsteps B.V. Communicatie De ouder heeftenkele De locatiemanager heeft Deels
vanuit locatie dagen van tevoren ge- persoonlik contactgehad
hoord dat de groep van met de ouder om de klacht
het kind gesloten wordt te bespreken. Er was nauwe-
endat hetkind naar een | lijks gecommuniceerd over
andere groep moet. De de sluiting van de groep,
ouder wil dit niet. waardoor het kind direct
naar een andere groep
moest, waarin hetkind zich
niet comfortabel voelt. De lo-
catiemanager heeftver-
schillende voorstellen ge-
daan om te bekijken of er
een passende oplossing
mogelik was. De ouder had
al opgezegd, waar de loca-
tiemanager begrip voor
toonde. Er is onderzocht of
van de wettelijke opzegter-
mijn kon worden afgezien. De
operationeel manager heeft
hiermee ingestemd.

Partou KDV KC Smallsteps B.V. Communicatie De ouder heefteen Een ouder heeft een klacht Ja

De Hobbit vanuit locatie klacht ingediend overde | ingediend over dagen die
communicatie tussen onterecht in rekening waren
de locaties. Het kind zou gebracht, terwijl het kind tij-
geleidelik wennen, maar | dig was afgemeld. Er bleek
de ouder ontving een sprake van een miscommu-
factuur terwijl er iets an- nicatie: vanuit meerdere ka-
ders was afgesproken nalen ontstond de indruk dat
met de locaties. deze dagen niet gefactu-

reerd zouden worden. De
factuur is aangepast en een
creditnota is toegezegd. Te-
lefonisch vervolgcontact
bleek niet nodig. De klacht is
hiermee gesloten.

Partou BSO Partou B.V. Personele bezetting | De ouder geeft aan zor- Er is een persoonlijk gesprek Ja

Moerasvaren gen te hebben over het geweest met de ouder,

105 gebrek aan vaste ge- waarin alles is besproken.
zichten op de groep, wat Tijdens het gesprek zijn ook
onveilig aanvoelt voor direct afspraken gemaakt.
de kinderen. Onlangs is De ouder heeftvaste con-
een vertrouwd teamlid tactpersonen doorgekregen
overgeplaatst zonder waar ouder terechtkan op de
voorafgaande commu- groep. Daarnaast wordt in de
nicatie, wat verwarring nieuwsbrief duidelijker ge-
en teleurstelling veroor- communiceerd naar ouders.
zaakte. Daarnaast zijn De ouder was tevreden met
incidenten gemeld het gesprek en de klacht kan
waarbij kinderen zijn ge- | worden gesloten.
slagen met een stok
door andere buiten-
schoolse opvang-kin-
deren, en waarbij één
kind meerdere keren bij
de nek is vastgegrepen.

De ouder uit zorgen over
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het toezicht en mist dui-
delijke communicatie en
continuiteit in de bege-
leiding. De ouder ervaart
boosheid en heeft het
gevoel dat de buiten-
schoolse opvang mo-
menteel geen veilige
plek is voor de kinderen.

Partou BSO KC
De Optimist

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Het kind is niet opge-
haald van het gymlo-
kaal om naar Judo te
gaan. Een andere ouder
heeft de ouder gebeld
om te vragen of het kind
naar de buitenschoolse
opvang moest. De ouder
kon de buitenschoolse
opvang zelf niet berei-
ken.

Er was afgesproken dat
de locatie de ouder zou
bellen om dit te bespre-
ken, maar dit is nog niet
gebeurd. De communi-
catie verloopt hierdoor
niet goed.

Er is persoonlijk contact ge-
weest met de ouder. Ook is
navraag gedaan bij de judo-
medewerker, die verant-
woordelijk is voor het halen
en brengen van de kinderen,
om te achterhalen hoe dit
heeft kunnen gebeuren. In-
tern zijn nieuwe, duidelike
afspraken gemaakt.

Voor de komende twee
maanden neemt de locatie-
manager de begeleiding
naar de judoles op zich.

Ja

BSO De Een-
dracht

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder geeft aan dat
een medewerker dingen
over ouder heeft gezegd
die volgens ouder niet
waar zijn. Dit zorgt voor
een erg onaangename
sfeer. De ouder is al in
gesprek geweest met de
locatie, maar ervaart
dat dit nog niet heeft
geholpen. De ouder is
afhankelijk van de op-
vang omdat de kinderen
niet naar een andere
school willen.

De locatiemanager en ope-
rationeel manager hebben
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. Het doel
is een werkbare situatie voor
iedereen, zodat het kind op
een fijine manier gebruik kan
blijven maken van de bui-
tenschoolse opvang. Erzijn
afspraken gemaakt over de
overdracht: bijzonderheden
worden genoteerd in het
dagboekje in Konnect, en bij
de deur vindt een korte, za-
kelijke en professionele over-
dracht plaats. Voor 18.00 uur
haalt de ouder het kind op in
de groep, omdat er dan nog
een andere pedagogisch
professional aanwezig is. Na
18.00 uur haalt de ouder het
kind op, stuurt een berichtje
dat ouder aanwezig is en
wacht onderaan de trap, zo-
dat de pedagogisch profes-
sional kan zien dat het kind
meegaat. Er wordt respect-
vol met elkaar omgegaan en

Deels
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er worden geen privézaken
besproken.

Kinderopvang
Kyckert

Smallsteps B.V.

Fysieke veiligheid

Het kind van de ouder is
meerdere keren gebe-
ten op de groep. De ou-
der maakt zich hier zor-
gen over en wil dat hier
een oplossing voor
wordt gevonden.

Er is een persoonlijk gesprek
geweest met de ouder,
waarin excuses zijn aange-
boden voor de bijtincidenten.
Er is een pedagogisch coach
ingezet en ervinden regel-
matig interne en externe
overleggen plaats om de si-
tuatie goed te monitoren.

Ja

Kinderopvang
Klaverblad

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder uit bezorgd-
heid over twee recente
incidenten waarbij het
kind verwondingen op-
liep. In het eerste geval
had het kind een merk-
bare verwonding bij het
voorhoofd en oog, in het
tweede geval een snee
in de bovenlip. Hoewel
de ouder begrijpt dat tij-
dens het spelen kleine
ongelukjes kunnen ge-
beuren, is de ouder be-
zorgd dat de verwondin-
gen in beide gevallen
pas terloops bij het op-
halen werden gemeld,
zonder een formeel inci-
dentenrapport of tijdige
melding.

Er is persoonlijk contact ge-
weest tussen de locatiema-
nager en de ouder. Afge-
sproken is dat de ouder
voortaan direct gebeld wordt
bij bijzonderheden, zodat ou-
der zelf kan besluiten het
kind op te halen. De locatie-
manager bespreekt dit met
het team.

Ja

Partou BSO Ko-
ningskinderen
De Sterren-
daalders

Smallsteps B.V.

Binnenruimte

Op de eerste verdieping
zijn de ramen enkelglas
en lijken er geen extra
beveiligingen aanwezig
te zijn. Volgens de ouder
kan dit een gevaarlijke
situatie opleveren,
waarbij kinderen moge-
lijk door de ramen zou-
den kunnen vallen.

De locatiemanager heeft
contact gehad met de ouder
over de zorgen rondom de
aanwezigheid van enkel glas
op de locatie en de moge-
lijke risico’s voor de veiligheid
en het comfort van de kin-
deren. De ouder geeft aan
dat ernog regelmatig kin-
deren zonder toezicht bij de
ramen boven staan, bijvoor-
beeld om ouders uit te
zwaaien. Vervanging van de
ramen door dubbel glas
staat in de loop van 2025
gepland. De ouder waar-
deert deze geplande vervan-
ging, maar benadrukt het
belang van urgentie. De vei-
ligheidsmaatregelen worden

Ja
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duideliker gecommuniceerd
naar de ouders.

Partou KDV
Houtwal 2

Smallsteps B.V.

Binnenruimte

Op de groep waar het
kind verblijft, is geen
mogelikheid om zelf-
standig naar hettoilet te
gaan, waardoor het kind
een luier moet dragen.
Dit belemmert het kind
in hetzindelik worden
en veroorzaakt veelon-
gemak. De medewerkers
hebben meegedacht
over mogelijke oplossin-
gen, bijvoorbeeld een
potje, maar dit kan niet
worden toegepast van-
wege hygiéne-eisen. De
ouder vindt het vreemd
dat erop de babygroep
wel een toilet aanwezig
is, maar dat deze niet
geschikt is voor de doel-
groep van het kind.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. De locatie be-
kijkt op de achtergrond
welke mogelijkheden erop
de groep zijn. Mochten er wij-
zigingen komen, dan worden
de ouders op de hoogte ge-
houden. Vooralsnog kan het
kind gebruikmaken van de
toiletten op een andere

groep.

Deels

Koppestok

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder dient een
klacht in over de matige
service op de locatie. Al
jaren is aangegeven dat
er geen voortgangsge-
sprekken worden inge-
pland. De ouder vindt
het zorgelijk dat er ook
met de vierde verjaar-
dag van het kind geen
contact is opgenomen
om de ontwikkeling van
het kind op het kinder-
dagverblijf te bespreken.
Dit wekt extra zorgen,
gezien de vele wisselin-
gen in personeel die be-
trokken zijn bij de bege-
leiding. Daarnaast wa-
ren medewerkers op de
groep niet op de hoogte
van de locatie of het be-
staan van de medicijnen
voor het kind.

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. De loca-
tiemanager gaf aan dat de
klacht niet overeenkomt met
de werkwijzen binnen Partou.
De locatie hecht grote
waarde aan goede commu-
nicatie, betrokkenheid van
ouders en het bieden van
continuiteit en transparantie
in de zorg voor de kinderen.
Er zijn afspraken gemaakt
met de medewerkers: een
medewerker neemt contact
op met de ouder om een af-
spraak te maken voor een
exitgesprek, en daarnaast
komt er een intakegesprek
voor de buitenschoolse op-
vang.

Ja
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BSO Bengels Smallsteps B.V. Personele bezetting | De ouder is zeerteleur- Er is een persoonlijk gesprek Ja

van de Kroon gesteld dat twee erva- geweest met de ouder. Tij-
ren medewerkers de dens het gesprek is uitge-
buitenschoolse opvang legd dat één pedagogisch
verlaten, waarvan één medewerker met pensioen is
omdat het werkplezier gegaan en dat de andere
verloren is gegaan. De medewerker het werk op de
ouder begrijpt dat de groep zwaar vond. Er zijn af-
medewerkers hierdoor spraken gemaakt dat de ou-
niet terugkomen op de der direct in gesprek gaat als
groep, maar hoopt dat wordt gemerkt dat de kwali-
dit, samen met hetver- teit van de opvang achter-
trek van de medewer- uitgaat.
kers, een duidelijk sig-
naal is dat de groepen
kleiner moeten worden
endat er meer rust ge-
creéerd moet worden. Er
is duidelijk behoefte aan
extra ervaren medewer-
kers.

De Mors Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren De ouder dient een De ouderspecialist heeft per- [ Nee
klacht in over hetge- soonlik contact gehad met
bruik van ruil- eninhaal- | de ouder. Het bieden van
uren. Wanneer de ouder een extra dag is alleen mo-
een dag aanvraagt via gelijk op basis van de be-
ruiluren, wordt deze schikbaarheid van de loca-
bijna nooit goedge- tie. Soms kan een aanvraag
keurd. voor extra opvang pas op de

dag zelf worden ingevuld als
een ander kind is afgemeld.
De ouderspecialist heeft
contact gehad met de loca-
tiemanager. Als ermeerdere
plekken op een dag vrijko-
men, neemt de locatiema-
nager contact op met de
ouder om ruil- eninhaaluren
in te zetten.

KDV De Speel- Partou B.V. Communicatie De ouder geeft aan dat De locatiemanager heeft Ja

wereld vanuit locatie bij het plannen van het contact opgenomen met de
afscheidsmoment is ouder. Medewerkers hadden
meegedeeld dat het onjuiste informatie gedeeld
kind op de vierde ver- over de einddatum van het
jaardag geen gebruik kind. Met de ouder is afge-
meer kon maken van de sproken dat een creditfac-
opvang. Op basis hier- tuur wordt verstuurd voor de
van is eerder afscheid dag waarop het kind wel
genomen. Achteraf recht had op opvang, maar
bleek dat het kind op die | niet aanwezig was.
verjaardag nog wel
recht had op opvang,
waarvoor kosten in reke-
ning zijn gebracht. De
ouder ervaart dit als ge-
brekkige communicatie
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en verzoekt om credite-
ring van de betreffende
kosten.

Partou KDV IKC Partou B.V. Communicatie De ouder geeft aan ver- De locatiemanager heeftte- Nee
De Avonturier vanuit locatie rast te zijn door hetver- lefonisch contact gehad met
vallen van de mogelijk- de ouder om een toelichting
heid om halve dagen af te geven op de ingediende
te nemen op de locatie. klacht. De locatiemanager
Volgens de ouder is hier heeft uitgelegd dat de loca-
vooraf geen communi- tie niet in aanmerking komt
catie over geweest. De voor het afnemen van halve
ouder ervaart dit als te- dagen. Dit hangt samen met
leurstellend en mist het beleid rondom extra op-
transparantie en duide- vangpakketten. Extra op-
lijke communicatie. Ou- vangpakketten, zoals het af-
der verzoekt om een nemen van halve dagen,
toelichting op de wijzi- worden niet op elke locatie
ging en vraagt of in aangeboden. Per locatie
overleg alsnog halve wordt gekeken of hetmoge-
dagen kunnen worden lijk is om deze pakketten aan
afgenomen. te bieden, waarbij verschil-
lende omstandigheden, zo-
als de bezetting van de
groepen, worden meegewo-
gen.
De ouder gaf aan de uitleg te
begrijpen, maar vond het
niet duidelijk dat het afne-
men van halve dagen niet
meer mogelijk was, aange-
zien dit eerder wel kon voor
het kind. De locatiemanager
wees erop dat deze informa-
tie ook terug te vinden is in
de aanvullende voorwaar-
den. Omdat de ouders hun
werk hierop hadden afge-
stemd, moeten zij nu een op-
lossing zoeken. De ouder was
blij met de terugkoppeling
en benadrukte dat er verder
volledig tevreden is over de
locatie en de medewerkers
van de groep.
Hoekeindse- Smallsteps B.V. Communicatie De ouder heeft enige tijd De locatiemanager heeft Deels
weg vanuit locatie geleden een klacht in- een gesprek aangeboden,
gediend. Er zou nog een maar de ouder ziet hier
kwaliteitsmanager con- vanaf omdat hetkind bijna
tact opnemen, maar de de opvang verlaat. De loca-
ouder heeft hier sinds- tiemanager respecteert dit
dien niets meer van ge- enregistreert de klacht. Er
hoord. was graag overleg geweest
over het voedingsbeleid.
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Omdat er nog maar korte tijd
rest, wordt er voor het kind
een uitzondering gemaakt bij
het gebruik van diksap.
Partou KDV Smallsteps B.V. Communicatie De ouder kan niet meer De ouderspecialist heeft te- Ja
Dorpstraat 86 vanuit servicekan- in Niokids en wil graag lefonisch contact opgeno-
toor de ontwikkelverslagen men met de ouder om de
van het kind inzien. Er klacht te bespreken. De ou-
zou hiernaar gekeken der wilde de gespreksversla-
worden, maar de ouder gen vanuit het oude systeem
heeft sindsdien niets ontvangen. Omdat het servi-
meer gehoord. cekantoor hier geen toegang
meer toe had, heeftde loca-
tiemanager de gespreksver-
slagen uiteindelijk naar de
ouder gemaild.
Veurselaan 113 Smallsteps B.V. Fysieke veiligheid Het kind is op de locatie De locatiemanager heeft Ja
zonder begeleiding van een persoonlijk gesprek ge-
een trap naar beneden had met de ouder om de
gelopen en daarbij ge- klacht te bespreken. Tijdens
vallen. De ouders heb- het gesprek gaf de ouder
ben eendag ennachtin | aan het vertrouwen in de pe-
het ziekenhuis doorge- dagogisch medewerker kwijt
bracht uit onzekerheid te zijn. De locatiemanager
over een mogelijke her- heeft contactopgenomen
senschudding. Uiteinde- met de locatiemanager van
lijk bleek het gelukkig een andere locatie om te kij-
geen hersenschudding ken of daar plek was voor
te zijn. het kind. De ouder heeft een
uitnodiging ontvangen voor
een rondleiding en daarna
heeft de planning de over-
gang geregeld. De ouder is
tevreden over de afhande-
ling van de klacht.
BSO Mozaiek Smallsteps B.V. Sluiting groep / lo- De ouder geeft aan dat Er is telefonisch contact ge- Ja
catie de voorschoolse opvang | weest naar aanleiding van
meerdere keren niet op eeningediende klacht. De
tijld open kon gaan, om- organisatie heeftexcuses
dat ereen medewerker aangeboden voor de situa-
zonder sleutel aanwezig tie, erkend dat eerdere toe-
was. De ouder heeft dit zeggingen nietzijn nageko-
probleem aangekaart men en aangegeven dat er
bij de locatiemanager, gewerkt wordt aan een
waarbij verbetering structurele oplossing. Er
werd beloofd. Inmiddels wordt gewacht op goedkeu-
heeft de ouder echter ring van de gemeente voor
alweer een aantal keer aanvullende maatregelen.
voor een dichte deur Als tegemoetkoming is een
gestaan. eenmalige compensatie in
de vorm van ruiltegoed aan-
geboden.
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Partou KDV Partou B.V. Verzorging kind De ouder geeft aan Een medewerker heeft per- Deels
Beukenstraat 1 meerdere keren te heb- soonlik contact gehad met
ben gevraagd of het de ouder om de klacht te
kind op hettoilet gezet bespreken. Eerder was aan-
kan worden zodra het gegeven dat het niet moge-
kind dit aangeeft. De lo- lijk was om hetkind op een
catie heeftaangegeven potje te laten plassen, omdat
hier geen tijd of perso- de groep hier niet op is inge-
neelvoor te hebben. De richt en ergeen toilet op de
ouder heeft bovendien groep aanwezig is. Inmiddels
geenreactie gekregen draagt hetkind geen luier
van de locatiemanager. meer en gaat dit goed,
waardoor naar het toilet
gaan geen probleem meer
is.
Smallsteps B.V. Verzorging kind De ouder geeft aan dat De locatiemanager heeft Ja
de speen van het kind persoonlik contactgehad
kwijt was geraakt. Een met de ouder. Er is navraag
medewerker ging op gedaan bij de medewerker
zoek, maar kwam terug van de groep, die bevestigde
met een andere speen. dat hetkind met de eigen
De ouder vindt dit uiterst speen had geslapen. De
onhygiénisch en zorg- speenis wel kwijt. Afgespro-
wekkend. kenis dat de ouder voortaan
de voornaam van het kind
op de speen zet.
Partou KDV Partou B.V. Overig veiligheid en | De ouder ervaart her- Er is een persoonlijk gesprek Ja
Laan van Pun- ongewenst gedrag haaldelijk dat bij het geweest met de ouder en de
tenburg 2A brengen van het kind de | senior locatiemanager. Tij-
ingang van de locatie dens het gesprek is uitge-
wordt geblokkeerd door legd welke maatregelen
agressieve personen, worden genomen. Eris direct
waardoor toegang niet contact met de meldkamer
mogelijk is. Medewerkers | van de politie in Utrecht en
geven aan dat dit vaker geregeld overleg met de
voorkomt en verwijzen wijkagent, met het verzoek
naar de wikagent. De om 's ochtends te patrouille-
ouder meldt daarnaast ren. Daarnaast is dag- en
overlast door vervuiling nachtverlichting aange-
rondom de ingang. Deze | bracht zodat de situatie be-
situatie veroorzaakt ver- ter zichtbaar is en het minder
tragingen richting werk uitnodigt om te blijven sla-
en overlast voor ouders. pen. In de nieuwsbrief voor
De ouder verzoekt om ouders is aandacht besteed
een structurele aanpak aan deze problematiek.
van het probleem.
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Partou BSO Ko- Smallsteps B.V. Spelmateriaal De ouder uit zorgen over De klacht is persoonlik met Deels

ningskinderen het ontbreken van de de ouder besproken en af-

De Bremer aangekondigde activi- gestemd met de leidingge-

Stadsmuzikan- teiten bij een buiten- vende en jurist. De organisa-

ten schoolse opvanglocatie. tie heeftde informatie op de
Bij de aanmelding is be- | website aangepast en het
wust voor deze locatie activiteitenaanbod geévalu-
gekozen vanwege de eerd en waar mogelijk uitge-
activiteiten die op de breid. Ook is de oudercom-
website worden ge- missie hierover geinfor-
noemd, zoals uitstapjes meerd.
naar de boerderij en de De ouder is geinformeerd
bibliotheek. In de praktijk over de beoordeling van de
zijn deze activiteiten klacht en over de genomen
nauweliks uitgevoerd. In maatregelen.
een periode van een
jaar zijn de kinderen
slechts twee keer van
het terrein geweest.

De ouder heeftdit meer-
dere keren gemeld en
om verbetering ge-
vraagd, waaronder via
een e-mail met het ver-
zoek om een schriftelijke
reactie. Hierop is geen
opvolging of structurele
verbetering gekomen.
Tijdens een gesprek gaf
de locatiemanager aan
contact op te nemen
met de boer op hetter-
rein, maar volgens de
melder is dit niet ge-
beurd.

De melder ervaart dit als
misleidend, omdat de
informatie op de web-
site niet overeenkomt
met de praktijk. Dit heeft
het vertrouwen ge-
schaad, ook bij de kin-
deren. De ouder geeft
aan behoefte te hebben
aan een inhoudelijke re-
actie van Partou.

Margriet Smallsteps B.V. Verzorging kind Eris een klacht inge- De locatiemanager heeft Deels
diend over structurele een persoonlijk gesprek ge-
tekortkomingen op de had met de ouder. Het inci-
locatie. De ouder geeft dent zal intern binnen het
aan dat erdagelijks team worden besproken.
slechts een beperkte De ouder heeftaangegeven
variatie aan beleg wordt | dat hetkind niet naar het
aangeboden, terwijl ou- buitenspeelplein mag uit
ders hiervoor een aan- zorgen voor de veiligheid.
zienlik bedrag betalen. Medewerkers zullen voortaan
Kinderen krijgen alleen controleren of het hetkind
melk en water; andere
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drankopties, zoals sui-
kervrije siroop, worden
niet aangeboden.
Daarnaast meldt de ou-
der ernstige hygiéne-
problemen. Toiletten
zouden gedurende lan-
gere tijd niet zijn
schoongemaakt en ook
op andere plekken in de
locatie ontbreekt struc-
turele schoonmaak. De
ouder heeft dit bespro-
ken met de locatiema-
nager, die aangaf dat er
al maanden geen
schoonmaker beschik-
baar is. Na de melding
heeft een korte schoon-
maak plaatsgevonden,
maar dit werd als onvol-
doende ervaren.

Ook is de intakeafspraak
voor de buitenschoolse
opvang niet doorge-
gaan. Tijdens een rond-
leiding werd de locatie
als vervuild en rommelig
ervaren, met slechton-
derhouden sanitaire
voorzieningen.

Verder is de locatie
meerdere keren onver-
wacht gesloten geweest
vanwege personeelste-
kort door ziekte, zonder
dat vervangende op-
vang werd geregeld. De
ouder geeft aan hier-
door niet te hebben
kunnen werken op op-
vangdagen. De ouder
overweegt een melding
te doen bij de GGD.

schoon is na het toiletbe-
zoek.

De ouder begrijpt dat het
soms nodig is om de locatie
te sluiten, maar geeft aan
dat dit problemen oplevert
met het eigen werk. Als de
groep in de toekomst geslo-
ten moet worden, is afge-
sproken dat de locatiema-
nager contact opneemt met
de ouder.
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Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | De ouder meldt zorgen De locatiemanager heeft Deels
Arent Janszoon over aanhoudende per- een persoonlijk gesprek ge-
Ernststr 134 soneelstekorten bij Par- had met de ouder om de
tou, met herhaalde slui- klacht te bespreken. Tijdens
tingen van groepen en de twee maanden van afwe-
inzet van tijdelijke krach- | zigheid heeftde ouder be-
ten. Compensatie voor richten ontvangen over
gesloten dagen is ge- groepssluitingen. De locatie-
weigerd omdat de af- manager begrijpt dat dit
wezigheid vooraf was verwarrend was, omdat de
gemeld, terwijl er wel sluitingsberichten naar alle
kosten in rekening zijn ouders zijn gestuurd, onge-
gebracht, ook voor acht hun aanwezigheid.
warme maaltijden  tij- Omdat het kind op de dagen
dens de aangekondigde van afwezigheid al niet aan-
afwezigheid. De ouder wezig was vanwege vakan-
ervaart hierdoor dat op- tie, ontvangt de ouder hier-
vang betaald, maar niet | voor geen automatische fi-
geleverd is. nanciéle compensatie. De
Daarnaast wordt een ouder kan de vakantiedata
gebrek aan transparan- doorgeven, zodat een ver-
tie over het weekmenu goeding voor de warme
genoemd. De ouder is maaltijden alsnog kan
tevreden over de inzet plaatsvinden. De vergoeding
van het team, maar wordt binnen vier weken ver-
dringt aan op structu- werkt.
rele verbeteringen. Het probleem rondom per-
soneelswisselingen is gro-
tendeels opgelost en de lo-
catie blijfft hier alert op. Er
wordt nu wekelijks een up-
date aan alle ouders gege-
ven over de open diensten.
Daarnaast worden de dage-
lijkse teamroosters opge-
hangen bij de deur, zodat
ouders weten welke mede-
werkers op de groep aanwe-
zig zijn.
BSO Polderpio- | Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | Eenouder heeft een De ouderspecialist heeft per- [ Ja
niers waarden klacht ingediend overde | soonlijk contact gehad met
informatieverstrekking de ouder om de klacht te
via het ouderportaal bespreken. De ouder heeft
tussen beide gezagheb- kunnen aantonen dat gezag
bende ouders. De ouder bestaat over het kind. Vanaf
ervaart dat de andere dat moment kan de ouder
ouder minder informatie rechtstreeks contact opne-
kan inzien, terwijl beide men met de locatie om in-
juridisch gezag hebben formatie over de aanwezig-
over de kinderen. De ou- heid van het kind op te vra-
der geeft aan dat dit gen. Ook heeft de ouder toe-
verschil mogelijk komt gang gekregen tot het ou-
doordat de andere ou- derportaal.
der de contracthouder
is, maar benadrukt dat
dit geen reden mag zijn
voor ongelijke behande-
ling.
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De ouder verzoekt dat
het accountzo wordt
aangepast dat beide
ouders volledige en ge-
lijke inzage hebben. Ook
wil de ouder dat mede-
werkers hierover gein-
formeerd worden.

Kinderopvang
aan de Amstel

Smallsteps B.V.

Overig OVK & Voor-
waarden

Een ouder heeft een for-
mele klacht ingediend
over de opvang van het
kind. De ouder geeft aan
dat ergeen intakege-
sprek of rondleiding
heeft plaatsgevonden
voorafgaand aan de
start en dat de contrac-
tuele opvangdagen on-
juist waren, ondanks
herhaalde verzoeken om
correctie. Volgens de
ouder was de zorg tij-
dens de eerste opvang-
week onvoldoende, werd
de afwezigheid tijdens
een religieuze feestdag
niet correct geregi-
streerd en werd hetkind
kort na de opvangda-
gen ziek. Daarnaast zijn
specifieke plaatsings-
voorwaarden niet nage-
komen.

De ouder voelt zich niet
gehoord, is ontevreden
over de communicatie
en beéindigt het con-
tract wegens wanpres-
tatie. Erwordt verzocht
om correctie van het
contract, schriftelijke er-
kenning van de ge-
maakte fouten, kwijt-
schelding van onjuiste
opvangdagen en over-
leg over compensatie.
Juridische stappen wor-
den aangekondigd als
er binnen 14 dagen geen
passende reactie volgt.

De locatiemanager heeftge-
probeerd contact op te ne-
men voor een intakegesprek,
maar hierop is geen reactie
gekomen, waardoor hetge-
sprek niet heeft plaatsge-
vonden. Bij inschrijving is een
contract ondertekend voor
opvang op woensdag en
vrijdag, en deze dagen blij-
ven gehandhaafd omdat het
contract niet met terugwer-
kende kracht kan worden
aangepast. In hetkinddos-
sier is vastgelegd dat het
kind sojamelk krijgt bij de
lunch.

Na de eerste opvangdag be-
sloot de ouder hetkind thuis
te houden, wat een eigen
keuze is, hoewel regelmaat
belangrijk is om te wennen.
Op een andere dag was het
kind afwezig zonder afmel-
ding via de ouderapp, waar-
door de locatie contact heeft
opgenomen vanuit zorg en
veiligheid. Het kind is ziek ge-
worden; dit is vervelend,
maar komt veel voor bij
jonge kinderen en staat los
van de opvang.

Bij het personeelsbeleid
wordt geen onderscheid ge-
maakt tussen mannen en
vrouwen. Als een ouder geen
opvang wil op een locatie
met mannelike medewer-
kers, is dit een eigen keuze.
Het verzoek om overplaat-
sing bij een specifieke me-
dewerker kan niet worden
gehonoreerd, omdat dit af-
hankelijk is van de groepsin-
deling en bezetting. De op-
zegging van hetcontract is
verwerkt volgens de opzeg-
termijn van een maand. Er is

Nee
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geen aanleiding voor com-
pensatie, omdat gehandeld
is volgens de afspraken,

voorwaarden en wetgeving.

Immerhorn

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit servicekan-
toor

Een ouder heeft een
klacht ingediend over de
communicatie vanuit de
afdeling debiteuren. De
ouder vindt dat er zorg-
vuldiger geformuleerd
moet worden in de ge-
bruikte termen.

De debiteurenspecialist heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. De gang van
zaken is in deze situatie niet
correct verlopen. Er zijn fou-
ten gemaakt, zoals hetniet
registreren van eerdere con-
tactmomenten en hetniet
direct on hold zetten van de
factuur na de eerste mel-
ding. Er zijn excuses aange-
boden. De klacht wordt in-
tern gebruikt om van te le-
ren, zodat dit in de toekomst
niet nogmaals voorkomt.

Ja

Koppestok

Smallsteps B.V.

Buitenruimte

Een ouder maakt zich
zorgen over het buiten-
spelen, dat als onveilig
wordt ervaren. De ouder
heeft hierover al ge-
sprekken gehad met de
locatiemanager, maar
wil dat de situatie op
een hoger niveau wordt
besproken. Er hebben
zich meerdere inciden-
ten buiten voorgedaan
die onveilig waren voor
de kinderen. De ouder
vraagt of er actief wordt
gekeken naar oplossin-
gen, zodat de kinderen
de komende periode
veilig kunnen buitenspe-
len. Dit gebeurt momen-
teel niet vanwege over-
last van lokale bewo-
ners.

Er heeft een persoonlijk ge-
sprek plaatsgevonden met
de ouder om de klacht te
bespreken. Eris nauw con-
tact met de wijkagent. Uit
voorzorg is besloten dat er
niet meer op het buitenter-
rein direct naast de buiten-
schoolse opvang wordt ge-
speeld.

Ouders hebben via een
nieuwsbrief geinformeerd
gekregen over een aantal al-
ternatieven. Deze omvatten
buitenspelen in kleinere
groepjes, begeleide uitstap-
jes naar andere speeltuinen
in de buurt, en het versterken
van toezicht en communica-
tie tijdens buitensituaties.

Ja
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Het Kinder- Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren Een ouder geeft aan In een persoonlijk gesprek Nee
speelkasteel meerdere aanvragen te tussen de locatiemanager
hebben gedaan voor en de ouder is geprobeerd
een extra opvangdag, uit te leggen hoe de richtlij-
waarvan er slechts één nen binnen het beleid van
is goedgekeurd. Het Partou werken. Uit het ge-
blijkt niet mogelijk te zijn sprek kwam naar voren dat
om ruil- of inhaaluren in er een signaal wordt afgege-
te zetten. Voorheen werd | ven over het huidige ruilbe-
in zulke situaties een leid binnen de organisatie.
mindering op de factuur | De klacht is ontvangen en
toegepast. hiermee is het signaal offici-
eelgeregistreerd. De ouder is
uitgenodigd contact op te
nemen met de operationeel
manager als er verdere vra-
gen zijn.
Partou KDV Partou B.V. Sluiting groep / lo- Een ouder wordt op de De klacht is erkend en er is Ja
IJselstraat 48 catie dag zelf gebeld dat het meerdere keren geprobeerd
kind niet naar de op- persoonlik contactop te ne-
vang kan komen van- men voor een gesprek en
wege personeelstekort. een oplossing. Omdat er
De ouder vindt dit te geen reactie kwam, is de
laat. klacht afgesloten. Als er later
alsnog behoefte is aan een
gesprek of verdere afhande-
ling, kan de klacht opnieuw
in behandeling worden ge-
nomen. De melding wordt
meegenomen om de dienst-
verlening te verbeteren.
BSO De Een- Smallsteps B.V. Planning en plaat- Op woensdag en vrijdag De ouderspecialist heeft de Ja
dracht sing is ergeen mogelikheid ouder persoonlijk gesproken
voor opvang van de kin- en uitgelegd waarom er op
deren van de ouder. De bepaalde dagen geen op-
ouder geeft aan dat hier | vang wordt geboden. Eris
een oplossing voor ge- aangegeven dat er binnen-
zocht moet worden. kort uitbreiding van opvang-
dagen plaatsvindt, waar de
ouder positief op reageerde.
Zodra ernieuws is over extra
opvangdagen, wordt de ou-
der geinformeerd. Op dit
moment is eronvoldoende
vraag om deze extra dagen
structureel aan te bieden. De
behoefte van ouders wordt
gemonitord en als dit veran-
dert, wordt de situatie op-
nieuw bekeken.
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BSO de Bikkels

Smallsteps B.V.

Omgang/interactie
met kind

Het kind kwam overstuur
thuis. Volgens de ouder
is hetkind mogelijk on-
juist bejegend door een
werknemer. De ouder wil
graag hierover in ge-
sprek.

Er is een persoonlijk gesprek
geweest met de ouder. Na
overleg met de vertrouwens-
inspecteur is gebleken dat er
geen redelijk vermoeden van
mishandeling aantoonbaar
is. Welis er een plan van
aanpak opgesteld om meer
aandacht te besteden aan
het pedagogisch handelen.
Naast het versterken van het
pedagogisch handelen en
het inzetten van de pedago-
gische coach, zijn erge-
sprekken gaande met het
team en de betrokken me-
dewerker. Aan hetkind zal
dageliks gevraagd worden
hoe het gaat.

Nee

Dikkie Dik

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

De ouder is door de lo-
catie gebeld dat het
kind tijldens het buiten-
spelen is aangevallen
door een kind uit een
andere groep. Het kind
heeft krassen en blauwe
plekken. Medewerkers
gaven aan dat de casus
bij de locatiemanager
ligt. De ouder heeft hier
nog geen terugkoppe-
ling over ontvangen.

De locatiemanager heeftna
contact per e-mail ook per-
soonlijk contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. Het incident is
besproken met het team en
de afspraken over toezicht
en veiligheid zijn opnieuw
doorgenomen en waar no-
dig aangescherpt.

Villa Haaksber-
gerstraat

Smallsteps B.V.

Planning en plaat-
sing

De ouder heeftvan de
medewerkers vernomen
dat hetjongste kind niet
in dezelfde groep komt
als het oudste kind. Tij-
dens de intake en rond-
leiding was dit wel toe-
gezegd door de locatie-
manager. De ouder
vindt hetbelangrijk dat
de kinderen in dezelfde
groep geplaatst worden.
Dit was ook een belang-
rijke reden om voor Par-
tou te kiezen. De ouder
geeft daarnaast aan dat
het inzetten van ruil- en
inhaaluren niet mogelijk
is. Van twee dagen die
zijn afgekeurd, zijn er ook
geen uren teruggeboekt
in het ouderportaal.

De voorkeur van de ouder
om beide kinderen in de-
zelfde groep te plaatsen, was
niet bekend bij de planner.
De planner heeftgekeken
naar de mogelijkheden en
heeft een optie gevonden
om beide kinderen in de-
zelfde groep te plaatsen.
Ook is uitgelegd hoe de ruil-
eninhaaluren werken, enis
erkend dat het vervelend is
dat de ouder deze niet altijd
kan inzetten. De ouderspe-
cialist heeft geadviseerd sa-
men met de locatie te bekij-
ken welke mogelijkheden er
zijn voor een extra opvang-
dag.

Daarnaast is afgesproken
dat de ouder ruil- en inhaal-
uren terugkrijgt voor de af-
meldingen. Deze uren zijn in-
middels toegevoegd in het
ouderportaal.

Deels
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Villa Haaksber-
gerstraat

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Een ouder heeft drie
klachten ingediend over
de locatie. De ouder
geeft aan dat commu-
nicatie vanuit de locatie
vaak nalatig is. Updates
worden regelmatig te
laat verstuurd en af-
spraken worden niet al-
tijd nagekomen.

Door de nalatige com-
municatie, structurele
onderbezetting en de
daardoor ontstane
chaos op de groep, sa-
men met problemen
rondom inhaaluren en
de kwaliteit van de op-
vang, vindt de ouder dat
de tarieven van Partou
te hoog zijn.

De ouder geeft ook aan
dat de kinderen nu wel
naar buiten gaan nu het
mooi weer is, maar dat
dit eerder niet gebeurde.
Tijdens de rondleiding
was verteld dat buiten
zijn, buiten spelen en
buiten slapen mogelijk
zouden zijn, maar dit
werd pas uitgevoerd
toen hetweer verbe-
terde.

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. De
klachten hadden deels te
maken met planning en
deels met ervaringen op de
locatie. De ervaringen gaan
vooral over communicatie
vanuit de locatie en over af-
spraken rondom buitenspe-
len.

Tijdens het gesprek is be-
sproken welke informatie de
ouder had gemist en als ver-
velend had ervaren. De ou-
der gaf aan dat informatie
soms te laat of helemaal niet
werd gedeeld. De locatiema-
nager heeft uitgelegd dat
veel informatie terug te vin-
den isin de locatiegids. Ook
is afgesproken dat mede-
werkers dit duidelijker com-
municeren tijdens intakege-
sprekken. Daarnaast zal de
locatiemanager bekijken of
voor bepaalde onderwerpen
standaard herinneringsbe-
richten kunnen worden ver-
stuurd.

Deels

Partou KDV Mi-
rabelweg 96

Partou B.V.

Voeding

Het kind heeft thuis aan-
gegeven dat er op de
locatie sojaboontjes zijn
gegeten. De ouder vindt
dit bijzonder, omdat het
kind een melkallergie en
soja-intolerantie heeft.
Thuis geeft hetkind
vage klachten van niet
lekker voelen, waarbij de
ouder niet kan achter-
halen wat de oorzaak is.
Het is mogelijk dat deze
klachten zijn veroorzaakt
door de sojaboontjes.

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. Namens
de buitenschoolse opvang
zijn excuses aangeboden. Er
is erkend dat hetincident
absoluut niet had mogen
gebeuren. De betrokken me-
dewerkers zijn aangesproken
en gewezen op het strikt na-
leven van dieet- en allergie-
regels. In hetkinddossier is
een opvallende notitie toe-
gevoegd zodat de voedsel-
allergie duidelijker zichtbaar
is.

Ja
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PartouKDV Ca- | Partou B.V. Communicatie De ouder heefthet con- De locatiemanager heeft Nee
sembroot- vanuit locatie tract opgezegd. Het kind meerdere keren geprobeerd
straat 58 wil zelf niet meer naar contact op te nemen met de
de opvang. Er zijn enkele | ouder via telefoon, e-mail en
incidenten geweest voicemail, maar heeft geen
waarbij het kind thuis reactie ontvangen. Omdat er
met blauwe plekken geen reactie kwam, wordt
kwam. De ouder is het aangenomen dat er op dit
daarnaast oneens met moment geen behoefte is
de opzegtermijn van aan een vervolggesprek. De
één maand. klacht wordt daarom als af-
gehandeld beschouwd. Dit is
schriftelijk per e-mail aan de
ouder bevestigd. Er blijft
ruimte voor vervolgcontact
indien gewenstwenst.
Partou KDV Jan | Partou B.V. Personele bezetting | Sinds het vertrek van de De locatiemanager heeft Ja
Muschlaan 24 twee vaste medewer- persoonlik contactgehad
kers van de locatie er- met de ouder. De locatiema-
varen ouders en het kind | nager begrijpt goed waarom
een groot gebrek aan de ouder een klacht heeftin-
orde en regelmaat. Door | gediend. Binnenkort komt
de grote verscheiden- een pedagogische coach
heid en het verloop van langs op de locatie om de
nieuwe medewerkers kinderen te observeren en
ontbreken duidelijke het team te ondersteunen.
routines en regels. Het De ouder mag altijd een be-
kind heeft heldere gren- richt sturen naar de locatie
zen nodig, die nu niet om te vragen wie de vol-
worden geboden. gende dag werkt, zodat het
De groep is ook twee kind hierop voorbereid kan
keer gesloten vanwege worden.
ziekte van personeel. Als er in de toekomst nog
Hoewel er volgens de een sluiting van een groep
organisatie geloot is, er- nodig is, zal de locatie an-
vaart de ouder dit als dere kinderen afmelden en
toevallig dat het kind dit eerlijker bijhouden.
van hen uitgeloot is. De
ouder geeft aan dat het
beter zou zijn als de ge-
volgen van zieke mede-
werkers over de hele lo-
catie worden verdeeld,
zodat een andere groep
gesloten kan worden.
Partou KDV Partou B.V. Binnenruimte Sinds kort zijn er nieuwe De operationeel manager Deels
Moerasvaren deurknoppen geplaatst heeft de ouder telefonisch
105 op de deuren van de gesproken over de afhande-
peutergroepen. De ou- ling van de klacht. De locatie
der ondervindt hier aan- | heeft de klacht, samen met
zienlijke problemen mee. | die van twee andere ouders,
Hoewel de ouder be- zeer serieus genomen. De si-
grijpt dat de veiligheid tuatie is intern besproken
van de kinderen priori- met de specialist veiligheid
teit heeft, voelt de ouder van de facilitaire afdeling en
zich onzeker bij het ope- met de Veiligheidsregio
nen van de deuren. De Utrecht, afdeling risicobe-
ouder maakt zich zorgen | heersing. Beide partijen zijn
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of de deuren bij een
noodsituatie, zoals
brand, snelgenoeg
open zouden gaan. Vol-
gens de ouder draagt
dit nietbij aan de
brandveiligheid in een
stressvolle situatie.

om hun expertise gevraagd.
Uit hun advies blijkt dat de
draaiknoppen voldoen aan
de wettelijke eisen. Er zijn
geen bezwaren tegen de
draaiknoppen en de manier
waarop deze geplaatst zijn.
In sommige gevallen worden
deze knoppen zelfs geadvi-
seerd door de brandweer
vanwege de veiligheid van
kinderen.

Hoewel de experts bevesti-
gen dat de nieuwe deur-
knoppen geen onveilige situ-
atie veroorzaken, erkentde
locatie het ongemak dat ou-
ders ervaren. Daarom is be-
sloten de draaiknoppen aan
de buitenzijde van de groe-
pen te vervangen door verti-
caal geplaatste deurklinken.
De draaiknoppen aan de
binnenzijde van de groepen
en op de voordeuren blijven
behouden. Hierdoor kan de
veiligheid van de kinderen,
mede naar aanleiding van
eerdere incidenten, vol-
doende worden gewaar-
borgd en kan de deur aan de
buitenzijde snel en gemak-
kelijk worden geopend.

De locatie zal alle ouders in-
formeren over deze aanpas-
sing en ouders nogmaals
dringend verzoeken de deu-
ren altijd te sluiten. Omdat
de locatie afhankelijk is van
een extern bedrijf voor de
plaatsing van de deurklinken,
kan nog niet exact worden
aangegeven wanneer de
vervanging plaatsvindt. Zo-
dra de afspraak voor mon-
tage is gemaakt, worden de
ouders hierover geinfor-
meerd.

't Spant

Smallsteps B.V.

Buitenruimte

Toen de ouder het kind
kwam ophalen op de lo-
catie, trof het kind alleen
het plein aan. Er was
niemand van de leiding
aanwezig. Toen de ou-
der een medewerker
hierop aansprak, werd
hier laconiek op gerea-
geerd.

Er ziin meerdere gesprekken
geweest met de ouder, zowel
met de locatiemanager als
met de medewerker. Er zijn
excuses aangeboden voor
de manier waarop de ouder
te woord is gestaan. Erwordt
extra gelet op het goed slui-
ten van de hekken.

Ja
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Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Vanaf mei zijn er op de De locatiemanager heeft Deels
Hoofdstraat 152 groep geen vaste me- een persoonlijk gesprek ge-
dewerkers aanwezig op had met de ouder om de
de woensdag. Het kind is | klacht te bespreken. Er is af-
bij het brengen verdrie- gesproken dat een vaste pe-
tig en ouders voelenzich | dagogisch medewerker de
hier niet prettig bij. groep opent, zodat er een
bekend gezicht aanwezig is.
De invalkracht sluit de groep.
De ouder is tevreden over de
afhandeling.
BSO Eefde-Villa | Smallsteps B.V. Spelmateriaal Het kind heeft geverfd De locatiemanager heeft Deels
60 met verf die niet uit de persoonlik contactgehad
kleding te verwijderen is. | met de ouder om de klacht
De medewerker had te bespreken. De volgende
eerder aangegeven dat afspraken zijn gemaakt:
deze verf blijvende viek-
ken kan veroorzaken, Kinderen verven met schor-
maar er is toch mee ge- | ten aan
werkt. De ouder heeft Geen nieuwe kleding mee
aangegeven hiervoor naar de opvang.
een compensatie te wil- De locatiemanager be-
len ontvangen. spreekt dit ook met de leve-
rancier. De ouder heeft aan-
gegeven tevreden te zijn
over de afhandeling van de
klacht.
Noorderhof Smallsteps B.V. Omgang/interactie De ouder geeft aan dat De locatiemanager heeftde Nee
met kind het kind binnen de op- klacht zorgvuldig onderzocht
vang geen duidelike en en schriftelijk toegelicht hoe
positieve ontwikkeling de medewerkers hebben ge-
heeft doorgemaakt. Het handeld. Er is meerdere ke-
kind heeft een spraak- ren geprobeerd contact te
achterstand en heeft houden met de ouder(s) en
volgens de ouder nooit een vervolggesprek aan te
gerichte ondersteuning bieden om tot gezamenlijk
op dit gebied ontvan- begrip te komen. Omdat er
gen. Ook is de ouder van geenreactie van de ou-
mening dat medewer- der(s) is ontvangen, is de
kers onvoldoende erva- klacht afgesloten. Dit is ook
ring hebben met jonge per e-mail aan de ouder(s)
kinderen. bevestigd.
Daarnaast is hetkind na
veel bezoeken aan de
opvang vaak ziek ge-
worden. De ouder heeft
zich meerdere keren
buitengesloten gevoeld
en spreekt over onpret-
tige bejegening. Ook
heeft de ouder aange-
geven dat het kind bij
het ophalen soms aan
de stoelwas vastgezet.
Partou KDV Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren De ouder geeft aan De ouderspecialist heeft Deels
Koolhoven- geen melding te hebben | coulance toegepast, de uren
straat 10 ontvangen dat er bij het terug gezet bij ouder en dit
afmelden geenuren
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zouden worden vrijge-
geven. De ouder was in
de veronderstelling dat
het kind op tijd was af-
gemeld. De ouder ver-
zoekt om teruggave van
de betreffende uren.

teruggekoppeld aan de ou-
der. Omdat ergeen verdere
reactie is ontvangen, is de
klacht gesloten.

Partou KDV Flo-
raplantsoen 1

Partou B.V.

Schoonmaak

Ouder geeft dat kind
nog geen vijf minuten
binnen was en toen al
zwarte knieén had van
de vloer.

Naar aanleiding van een ge-
sprek is de schoonmaak en
hygiéne op de locatie be-
sproken. Ouders hebben zor-
gen geuit over de hygiéne,
omdat kinderen vies thuisko-
men van de opvang en het
gebouw een onfrisse indruk
maakt.

Deze zorgen worden herkend
door de organisatie. Eris
contact met de verantwoor-
delijke voor de schoonmaak
en meldingen worden door-
gegeven wanneer werk-
zaamheden niet goed zijn
uitgevoerd.

Daarnaast zijn er meldingen
aangemaakt in het systeem
voor klussen en storingen.
Ook is de operationeel ma-
nager betrokken om de
voortgang te bewaken.

Er wordt verwacht dat deze
acties bijdragen aan verbe-
tering van de hygiéne op de
locatie.

Ja

Partou KDV
Louis Coupe-
russtraat 35

Partou B.V.

Verzorging kind

De ouder geeft aan dat
het kind die dag te wei-
nig voeding heeft gekre-
gen. Eris geen contact
opgenomen met de ou-
der om te vragen waar
de voeding was. Aan het
einde van de dag is sa-
men met een medewer-
ker gekeken en bleek
dat ernog voeding in de
vriezer lag. Het kind
heeft die dag lang ge-
slapen, raakte uit het
ritme en heeft een aan-
tal uurniet gegeten.

Er is met de ouder gesproken
over een eerdere klacht. Tij-
dens het gesprek is bena-
drukt dat de klacht serieus
wordt genomen en met het
team is besproken. Het doel
was af te stemmen hoe ou-
ders nu tegen de opvang en
gemaakte afspraken aankij-
ken.

De ouder gaf aan het prettig
te vinden nogmaals contact
te hebben gehad en gaf
complimenten aan het vaste
personeel. Ouders hebben
besloten over te stappen
naar een andere opvang
vanwege het activiteiten-
aanbod en bekenden die
daar ook opvang afnemen.
De ouder benadrukte dat de
opvang over hetalgemeen
positief is ervaren, met uit-
zondering van het eerder

Ja
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besproken voorval. Feedback
over het activiteitenaanbod
wordt meegenomen en het
team zal het kind missen.

De Toverhoed
Noord

Smallsteps B.V.

Facturen en beta-
lingen

De ouder is het niet eens
met de facturen over
twee maanden. De or-
ganisatie maakt een
jaarberekening, terwijl
de ouder alleen wil be-
talen voor de uren die
daadwerkelijk zijn afge-
nomen.

De klacht is zorgvuldig on-
derzocht en intern bespro-
ken. Er is contact geweest
met de ouder en de situatie
is inhoudelijk opgepakt. De
facturen zijn opnieuw beoor-
deeld en waar nodig aange-
past. De klacht is naar tevre-
denheid van de ouder afge-
handeld en gesloten.

Ja

Partou KDV Ko-
ningskinderen
De Sterren-
daalders

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit servicekan-
toor

De ouder geeft aan dat
de kinderen al jaren met
plezier naar de opvang
gaan. Wel ervaart de
ouder dat hetbijna niet
mogelijk is om contact
te krijgen met het
hoofdkantoor over con-
tracten of planning.
Contact via e-mail
wordt daarbij als onvol-
doende ervaren.

Na ontvangst van de klacht
zijn meerdere pogingen ge-
daan om contact op te ne-
men met de ouder enis een
schriftelijke reactie gegeven.
Het signaal is als begrijpelijk
beoordeeld en serieus geno-
men. De organisatie heeft
aangegeven dat de huidige
werkwijze passendis om af-
spraken zorgvuldig en een-
duidig vast te leggen. Het
signaal is intern doorgege-
ven ter evaluatie en de
klacht is schriftelijk afgeslo-
ten.

Deels

Partou BSO de
Kleine Wereld

Smallsteps B.V.

Omgang/interactie
met kind

Tijdens de rit heeft het
kind ongepast gedrag
vertoond door de tas
van een ander kind bui-
ten hetvoertuig te han-
gen en deze te laten
vallen. De ouder keurt dit
gedrag af en geeft aan
het kind hierop aan te
spreken.

De ouder maakt zich
zorgen over de reactie
van de betrokken me-
dewerker. Volgens de
ouder heeft de mede-
werker nietop passende

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Tijldens het ge-
sprek is samen geconclu-
deerd dat de medewerker de
situatie niet op een pedago-
gisch verantwoorde manier
heeft afgehandeld. De loca-
tiemanager heeftdit met de
medewerker besproken. De
tas wordt volledig vergoed
door de organisatie.

Deels
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wijze ingegrepen en
aangegeven het kind
een‘les te willen leren’
door de tas van het kind
uit het voertuig te
gooien.
Partou KDV Partou B.V. Binnenruimte De ouder geeft feedback | De locatiemanager heeftte- Deels
Moerasvaren over de onlangs gein- lefonisch contact gehad met
105 stalleerde deurklinken. de ouder om de klacht te
De handgrepen blijken bespreken. De klacht, en die
ongemakkelijk en on- van andere ouders, is zeer
praktisch in gebruik. Ze serieus genomen.
zijn moeilijk vast te pak- De situatie is intern bespro-
ken en maken het ope- ken met de specialist veilig-
nen en sluiten van de heid van de facilitaire afde-
deuren lastig. ling en de Veiligheidsregio
Utrecht. Beide experts gaven
aan dat de draaiknoppen
voldoen aan de wettelike ei-
sen en veilig zijn. In sommige
gevallen worden dergelike
knoppen zelfs geadviseerd
vanwege kindveiligheid.
Ondanks dat de knoppen
veilig zijn, erkent de locatie
het ongemak voor de ou-
ders. Daarom is besloten de
draaiknoppen aan de bui-
tenzijde van de groepen te
vervangen door verticaal
geplaatste deurklinken. De
draaiknoppen aan de bin-
nenzijde en op de voordeu-
ren blijven behouden om de
veiligheid van de kinderen te
waarborgen en snel openen
mogelijk te maken.
Ouders worden geinfor-
meerd over de vervanging
en opnieuw verzocht om
deuren en traphekjes altijd te
sluiten. De exacte datum van
vervanging is afhankelik van
het bedrijf dat de facilitaire
afdeling aanstuurt.
De ouder heeftaangegeven
dat de klacht naar tevreden-
heid is opgelost.
Globetrotters Smallsteps B.V. Binnenruimte De ouder maakt zich De flexmanager heefteen Ja
zorgen over de hoge persoonlik gesprek gehad
temperaturen op de bo- | met de ouder om de klacht
venverdieping van de te bespreken. De flexmana-
buitenschoolse opvang. ger heeft aangegeven de
Vorig jaar zijn de tem- zorgen te begrijpen en seri-
peraturen al gemonitord eus te nemen. Tijldens warme
en doorgegeven, maar
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er is nog geen structu- dagen wordt het hitteproto-
rele oplossing gevon- colgevolgd. De klacht wordt
den. als gegrond beschouwd. De
De ouder merkt dat kin- locatie gaat de temperatuur
deren regelmatig be- registreren en dit bespreken
zweet worden opge- met de kwaliteitsmanager.
haald. Dit baart zorgen
over het welzijin van de
kinderen en de arbeids-
omstandigheden van de
medewerkers.
Partou KDV Partou B.V. Binnenruimte Op de locatie zijn de De locatiemanager heeftte-
Moerasvaren deurklinken vervangen lefonisch contact gehad met
105 door ronde knoppen de ouder om de klacht te

met een veiligheidsslot,
die ingedrukt moeten
worden. De ouder geeft
aan dat de plaatsing en
bediening onhandig en
stroef zijn.

bespreken. De klacht, en die
van andere ouders, is serieus
genomen.

De situatie is intern bespro-
ken met de specialist veilig-
heid van de facilitaire afde-
ling en de Veiligheidsregio
Utrecht. Beide experts heb-
ben bevestigd dat de draai-
knoppen voldoen aan de
wettelike eisen en veilig zijn.
In sommige gevallen worden
dergelike knoppen zelfs ge-
adviseerd vanwege kindvei-
ligheid.

Ondanks dat de knoppen
veilig zijn, erkent de locatie
het ongemak voor de ou-
ders. Daarom is besloten de
draaiknoppen aan de bui-
tenzijde van de groepen te
vervangen door verticaal
geplaatste deurklinken. De
draaiknoppen aan de bin-
nenzijde en op de voordeu-
ren blijven behouden om de
veiligheid van de kinderen te
waarborgen en snel openen
mogelijk te maken.

Ouders worden geinfor-
meerd over de vervanging
en verzocht om deuren en
traphekjes altijd te sluiten. De
exacte datum van vervan-
ging hangt af van het bedrijf
dat de installatie uitvoert.

De ouder heeftaangegeven
dat de klacht naar tevreden-
heid is opgelost.
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Partou BSO
Zwartsluiskade
2

Partou B.V.

Ruil- eninhaaluren

De ouder heeftde kin-
deren afgemeld via het
ouderportaal. Omdat dit
te laat gebeurde, zijn er
geen ruil- of inhaaluren
ontstaan. De ouder vindt
dit vreemd.

De ouderspecialist heeft per-
soonlijk contact gehad met
de ouder. Het klopt dat er
geen ruil- of inhaaluren wa-
ren toegekend, omdat afwe-
zigheid minimaal 96 uur van
tevoren via het ouderportaal
doorgegeven moet worden.
De ouder was te laat met af-
melden. De ouderspecialist
heeft coulance toegepast en
de uren alsnog in het ouder-
portaal toegekend.

Nee

BSO Beetle

Smallsteps B.V.

Omgang/interactie
met kind

De ouder geeft aan dat
een medewerker het
hoofd van hetkind hard
heen en weer heeft be-
wogen. Het kind vond dit
niet prettig en had pijn.
Volgens de ouder zijn er
eerder ook meerdere
soortgelijke voorvallen
geweest met deze me-
dewerker.

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. Tijldens
dit gesprek is aangegeven
dat contactzou worden op-
genomen met de vertrou-
wensinspecteur.

In een vervolggesprek is de
ouder op de hoogte ge-
bracht van de genomen
stappen. De locatie heeft
contact gehad met de ver-
trouwensinspecteur, die de
politie heeft geraadpleegd
om te toetsen of er sprake
was van een strafbaar feit.
De politie gaf aan dat dit niet
het geval was.

Daarnaast heeft de locatie-
manager gesprekken ge-
voerd met de medewerker
en dit voorgelegd aan de
vertrouwensinspecteur. Hier-
uit bleek dat de intenties van
de medewerker niet verkeerd
waren. Eris afgesproken dat
de medewerker een verbe-
tertraject volgt. Tijdens het
gesprek gaf de medewerker
aan graag met de ouders in
gesprek te willen gaan, niet
om te discussiéren over het
voorval, maar om te kijken
hoe de medewerker het
handelen kan verbeteren.
De ouder heeftaangegeven
tevreden te zijn over de af-
handeling van de klacht.

Deels
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Partou B.V.

Buitenruimte

De ouder heefteen
klacht ingediend overde
staat van de buitentuin
bij de locatie. Er ligt veel
zand waarin het kind de
hele dag speelt. De ou-
der geeft aan dat meer-
dere mensen hierover
klagen. De situatie wordt
als onacceptabel erva-
ren om twee redenen:
Het is slechtvoor de ge-
zondheid van de kin-
deren door het inade-
men van zand en stof.
De kinderen komen elke
dag helemaal vies en
vol zand thuis.

De ouder is geinfor-
meerd dat er op korte
termijn actie wordt on-
dernomen om de situa-
tie te verbeteren.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Er zal binnen-
kort nieuwe boomschors
worden gelegd als tijdelijke
oplossing. De locatiemana-
ger wacht op akkoord voor
het nieuwe tuinplan.

Deels

't Kasteeltje

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder maakt zich
zorgen over de gang
van zaken rondom de
verbouwing. Er zijn
meerdere punten die
twijfel oproepen over de
continuiteit en kwaliteit
van de dienstverlening:
De verbouwing is eenzij-
dig en duurt langer dan
verwacht, waardoor de
ouder bij elk haal- en
brengmoment extra tijd
kwijt is.

Telefonische bereik-
baarheid is slecht, wat
communicatie bemoei-
lijkt.

De tijdelijke lokalen zijn
van lagere kwaliteit dan
de vaste locatie.
Recente problemen met
de belen hetkloppen op
de deur roepen vragen
op over de praktische
haalbaarheid.

Het grootste bezwaar
van de ouder is dat
aanpassingen vaak
eenzijdig worden door-
gevoerd, zonder duide-
lijke compensatie of
maatwerk. Hierdoor holt
de dienstverlening ach-
teruit.

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
ouder operationeel manager
de klacht te bespreken. Er is
een nieuwe telefoon aanwe-
zig op de locatie en de loca-
tie is weer bereikbaar tijdens
de opvanguren. Als de deur
dichtzit, kan er ook gebeld
worden. De medewerkers
streven erna de tijdelike op-
vang voor kinderen, ouders
en medewerkers zo prettig
mogelijk te laten verlopen.

Deels
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De ouder wil graag con-
creet weten hoe de lo-
catie ervoor zorgt dat de
kwaliteit tijdens de ver-
bouwing gewaarborgd
blijft. Dit is essentieelom
vertrouwen in de dienst-
verlening te behouden.

Partou KDV
Merwedestraat
2

Smallsteps B.V.

Binnenruimte

De ouder waardeert dat
de locatie open en eer-
lijk heeft gecommuni-
ceerd over de tempera-
tuur in het kinderdag-
verblijff. Ouders kregen
de optie om hun kind
eerder op te halen van-
wege de warmte. Toch
maakt de ouder zich
zorgen over het gebrek
aan structurele voorbe-
reidingen op zulke ex-
treme temperaturen.

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. Naar
aanleiding van de hitte op
de locatie is gesproken met
de leidinggevende en een
medewerker van de kwali-
teitsdienst. Er is geinventari-
seerd wat eraanwezig is en
wat ontbreekt, zodat er zo
snel mogelijk actie kan wor-
den ondernomen.

Deels

Partou BSO
Huntum 16

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Er was vanmorgen geen
medewerker aanwezig
bij de voorschoolse op-
vang. De ouder vraagt
zich aof waarom dit niet
van tevoren is gecom-
municeerd.

De locatiemanager heeft
persoonlijk contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Tijdens het ge-
sprek zijn de volgende af-
spraken gemaakt:

Financiéle compensatie voor
de niet geleverde diensten
Ouders tijdig informeren als
voorschoolse opvang of an-
dere diensten niet kunnen
plaatsvinden

De ouder is tevreden over de
afhandeling van de klacht.

Deels

Partou KDV Flo-
raplantsoen 1

Partou B.V.

Sluiting groep [ lo-
catie

De ouder vindt het bij-
zonder dat bij de tem-
peratuur van die dag is
besloten dat de kin-
deren op hetlaatste
moment binnen een uur
opgehaald moesten
worden. De ouder vraagt
zich af hoe dit in de toe-
komst moet worden op-
gelost als de tempera-
turen hoog blijven.

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. Hoewel
hoge temperaturen waren
voorspeld, is het moeilik in te
schatten hoe het gebouw, de
kinderen en medewerkers
hierop reageren. De mede-
werkers hebben de tem-
peratuur in de slaapkamers
gecontroleerd, die snel op-
liep, in sommige slaapka-
mers tot 31 graden, terwijl de

Deels
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ventilator aanstond en ra-
men en gordijnen dicht wa-
ren.

De locatiemanager besloot
dat hetonverantwoord was
om de kinderen op dat mo-
ment te laten slapen. In een
slaapkamer liggen maxi-
maal 6 baby’s of 8 peuters.
Bij temperaturen boven de
30 graden is slapen onver-
antwoord.

Naar aanleiding van deze
dagen heeft de locatie be-
sloten airco’s te bestellen
voor alle groepen en slaap-
kamers, die binnenkort wor-
den geleverd en geinstal-
leerd.

Partou KDV Flo-
raplantsoen 1

Partou B.V.

Sluiting groep [ lo-
catie

De ouder heeft bericht
gekregen dat het kind
opgehaald moest wor-
den vanwege de hitte.
Slapen in de slaapka-
mer werd als onverant-
woord beschouwd.

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. Hoewel
hoge temperaturen waren
voorspeld, is het moeilijk in te
schatten hoe het gebouw, de
kinderen en medewerkers
hierop reageren. De mede-
werkers hebben de tem-
peratuur in de slaapkamers
gecontroleerd, die snel op-
liep, in sommige slaapka-
mers tot 31 graden, terwijl de
ventilator aanstond en ra-
men en gordijnen dicht wa-
ren.

De locatiemanager besloot
dat hetonverantwoord was
om de kinderen op dat mo-
ment te laten slapen. In een
slaapkamer liggen maxi-
maal 6 baby’s of 8 peuters.
Bij temperaturen boven de
30 graden is slapen onver-
antwoord.

Naar aanleiding van deze
dagen heeft de locatie be-
sloten airco’s te bestellen
voor alle groepen en slaap-
kamers, die binnenkort wor-
den geleverd en geinstal-
leerd.

Deels

Partou KDV Ka-
naalweg 176

Partou B.V.

Sluiting groep / lo-
catie

De ouder moest het kind
ophalen vanwege
koorts. Bij het ophalen
bleek het kind actief en
had het kind geen
koorts. De ouder maakt

Tij[dens het gesprek met ou-
der is erkend dat dit tot frus-
tratie en verstoring heeftge-
leid enis oprechte spijt uit-
gesproken. Er is toegelicht
dat gezondheidsprotocollen

Ja
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zich zorgen over hoe
deze beslissing tot stand
is gekomen.

Op eerdere dagen kreeg
de ouder op zeer korte
termijn te horen dat er
een personeelstekort
was, waardoor het kind
binnen twee uur opge-
haald moest worden. Op
een andere dag ontving
de ouder plotseling een
melding dat hetkind
eerder opgehaald
moest worden vanwege
een intern probleem.

en personeelsplanning be-
doeld zijn ter bescherming
van kinderen, maar dat on-
nodige verwarring is ont-
staan. Het team is geinstru-
eerd over zorgvuldige toe-
passing van protocollen en
het tijdig informeren van ou-
ders.

Daarnaast zijn maatregelen
getroffen tegen hitte, zoals
mobiele koeling en aange-
paste dagplanning. De na-
druk ligt op verbetering van
interne processen en com-
municatie om herhaling te
voorkomen. De ouder heeft
excuses ontvangen en het
herstel van vertrouwen is als
prioriteit benoemd.

Kleine Klinker

Smallsteps B.V.

Overig

Een medewerker van de
buitenschoolse opvang
heeft het telefoonnum-
mer uitgewisseld met de
ex-partner van de ou-
der. De ouder geeft aan
dat het prettiger zou zijn
als de medewerker naar
een andere locatie gaat.

Ouder heeft aangegeven via
de mail de klacht te willen
intrekken.

Nee

't Kwetternest

Smallsteps B.V.

Binnenruimte

De ouder maakt zich
zorgen over de tem-
peratuur op de locatie.
De ouder moet erop
kunnen vertrouwen dat
het kind in een veilige en
verantwoorde omgeving
wordt opgevangen, on-
geacht het weer. Er
wordt verwacht dat er
structurele oplossingen
worden gezocht voor
warme dagen.

De locatiemanager heeft
persoonlijk contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Tijldens het ge-
sprek heeftde locatiemana-
ger toegelicht welke maatre-
gelen die dag zijn genomen,
zoals extra drinkpauzes en
aanpassing van het dagpro-
gramma. Daarnaast is ge-
meld dat er twee mobiele
airco’s zijn aangeschaft om
de temperatuur in de groe-
pen beter te reguleren. De
klacht is hiermee naar tevre-
denheid afgehandeld.

Deels

Partou KDV
Otje

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder heeftgeen
melding ontvangen over
de extra aanwezigheid
die was goedgekeurd.
De ouder vindt hetver-
velend dat er in het
rooster rekening is ge-
houden met hetkind,
terwijl hetkind niet aan-
wezig was.

De ouderspecialist heeft te-
lefonisch contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. Het is jammer
dat de ouder geen melding
heeft ontvangen, terwijl de
instellingen correct stonden.
Omdat er geen gebruik is
gemaakt van de opvang, zijn
er ruil- en inhaaluren toege-
kend, zodat de ouder op een
andere dag extra opvang
kan afnemen.

Deels
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Partou KDV KC Partou B.V. Sluiting groep [ lo- In de afgelopen periode Op een aantal dagen moest Ja
De Optimist catie heeft de ouder een paar de groep vanwege perso-
keer het kind moeten neelstekort worden afge-
ophalen vanwege per- schaald. De ouder bood vrij-
soneelstekort. De ouder willig aan om hetkind thuis
geeft aan dat het op te houden. Voor deze dagen
deze manier moeilijk is is een financiéle compensa-
om werk te combineren, tie ontvangen.
vooral omdat er neteen De organisatie begrijpt dat
nieuwe baan is begon- het lastig is om op het laat-
nen. De ouder gaat er- ste moment een alternatief
van uit dat de gemiste voor de opvang te regelen
dagen financieel wor- en biedt hiervoor excuses
den gecompenseerd. aan. De ouder wordt bedankt
voor de medewerking en
flexibiliteit.
Voor nu en in de toekomst
doet de locatie het uiterste
om goede en verantwoorde
opvang te bieden, met zo-
veel mogelik vaste gezich-
ten eninvallers waar nodig.
Het ruilbeleid is een service
en kan alleen worden ingezet
als er ruimte is op de locatie,
rekening houdend met de
wens van de ouder.
Partou KDV Ka- | Partou B.V. Sluiting groep / lo- De ouder heeftte horen Er is persoonlijk contact ge- Ja
naalweg 176 catie gekregen dat het kind weest met ouder, dit is
vanwege de hittegolf schriftelijk vastgelegd:
niet op de dagopvang Erkenning van de frustratie
kan slapen omdat de over de hittegolf en de tijde-
temperatuur in de lijke sluiting van de slaap-
slaapruimte hoger zal ruimtes.
zijn dan 25 graden. Vol- Uitleg dat kinderen wettelijk
gens de overheidspro- niet mogen slapen in ruimtes
tocollen is dit niet ac- warmer dan 25°C, vanuit vei-
ceptabel. De ouder geeft | ligheidsoverwegingen. Er
aan dat dit volstrekt on- wordt gewerkt aan oplossin-
acceptabel is en maakt gen zoals koelingsappara-
zich zorgen, omdat de tuur en aangepaste slaapre-
locatie al meerdere ke- gelingen.
ren op zeer korte termijn De suggestie om groeps-
heeft moeten sluiten. ruimtes te gebruiken wordt
onderzocht, maar kan alleen
onder bepaalde voorwaar-
den.
Ad-hoc communicatie over
sluitingen door personeels-
tekort is belastend. Erwordt
gewerkt aan betere planning
en eerdere communicatie
naar ouders.
Het vertrouwen van de ouder
is belangrijk; de organisatie
zet zich in om continuiteit en
communicatie te verbeteren.
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Spijt is betuigd voor de erva-
ren stress en ongemakken.

Partou KDV KC
De Optimist

Partou B.V.

Sluiting groep [ lo-
catie

De ouder is gebeld om
het kind op te halen om-
dat hetop de locatie te
warm was. De ouder wil
dat er maatregelen
worden genomen zodat
de groep in de toekomst
niet meer hoeft te slui-
ten.

De locatiemanager heeftte-
lefonisch en schriftelijk gere-
ageerd en uitgelegd dat het
besluit was genomen van-
wege de veiligheid en het
welzijn van de kinderen, om-
dat de temperatuur in de
slaapkamers boven de 30
graden opliep. In één geval
kon toch volledige opvang
worden geboden. De ouder
toonde begrip tijdens de ge-
sprekken met de pedago-
gisch medewerkers. Ter pre-
ventie zijn inmiddels mobiele
airco-units besteld. De loca-
tie benadrukt dat de veilig-
heid en gezondheid van de
kinderen altijd vooropstaan.
De ouder is uitgenodigd om
bij vragen contact op te ne-
men.

Ja

Partou KDV Ka-
naalweg 176

Partou B.V.

Binnenruimte

Het kind kon niet naar de
opvang omdat ergeen
airco aanwezig was en
de slaapkamer te heet
was om te slapen. Een
ander kind kon wel naar
de opvang, maar de
temperatuur in het pand
werd als onverantwoord
hoog ervaren.

Naar aanleiding van de
klacht over de hoge tem-
peraturen op de opvang is
telefonisch contact geweest
met de ouder. Tijdens het
gesprek is uitgelegd dat de
organisatie alles doet om
het binnenklimaat zo prettig
en verantwoord mogelik te
houden, volgens de richtlij-
nenvan de GGD.

Om de situatie op korte ter-
mijn te verbeteren, zijn mo-
biele airco’s aangeschaft om
de temperatuur in de groe-
pen te verlagen. Daarnaast
wordt onderzocht welke
structurele oplossingen mo-
gelijk zijn voor de toekomst.
De betrokkenheid van de ou-
der en het delen van de zor-
gen worden zeer gewaar-
deerd.

Ja
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Partou KDV
Otje

Partou B.V.

Personele bezetting

De ouder was geschokt
bij het ophalen van het
kind. Er was één mede-
werker aanwezig voor
een te grote groep kin-
deren. Deze medewerker
was een stagiaire zon-
der de juiste ervaring en
supervisie. Ondanks de
warme temperatuur had
het kind een dikke jas
aan, was doorweekt van
zweet en duidelijk over-
verhit. Erwaren geen
andere verantwoorde-
lijke volwassenen aan-
wezig op dat moment.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder en alles uitge-
legd.

Er is toegelicht dat de locatie
voldoet aan de wettelijke
kind-personeelsratio en hoe
deze regels werken.

Er is uitgelegd waarom het
kind een slaapzak aanhad.
De locatiemanager neemt
de zorgen mee naar het vol-
gende teamoverleg.

Ja

Partou KDV
Landweg 1

Partou B.V.

Sluiting groep / lo-
catie

De ouder kreeg een be-
richt dat hetkind opge-
haald moest worden
vanwege de warmte op
de groep. Dit bericht
kwam pas een korte tijd
van tevoren.

De klacht is telefonisch en
per e-mail opgevolgd. In de
terugkoppeling is uitgelegd
dat hetniet de bedoeling is
om een groep vooraf te slui-
ten bij een verwachte warme
dag. De locatie werkt volgens
een hitteprotocol om verant-
woorde en veilige opvang te
bieden.

Eris erkend dat de commu-
nicatie in dit geval niet dui-
delijk was en aangegeven
dat dit in de toekomst beter
zal gebeuren. Omdat ergeen
reactie kwam op herhaalde
pogingen tot contact, is de
klacht administratief geslo-
ten. De ouder is hierover per
e-mail geinformeerd.

Deels

Partou KDV
Landweg 1

Partou B.V.

Binnenruimte

De ouder heeft het kind
eerder opgehaald om-
dat hetoververhit was
door de warmte en
daardoor niet kon sla-
pen

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. Volgens
het hitteprotocol noteert de
locatie de temperatuur in de
groepen en past daar acties
op aan, voor de gezondheid
en veiligheid van de kinderen
en medewerkers. Uit de ad-
ministratie bleek dat de tem-
peratuur veilig was. De loca-
tie maakt gebruik van mo-
biele airco’s. De ouder had
liever vaste airco’s gezien. De
locatiemanager heeft uitge-
legd dat de organisatie af-
hankelijk is van contracten
met de verhuurders, waar-
door het niet altijd mogelijk is

Deels
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om wijzigingen aan het pand
door te voeren.

Kinderopvang
Bios

Smallsteps B.V.

Planning en plaat-
sing

De ouder maakt al en-
kele jaren gebruik van
de opvang voor de kin-
deren. De doorstroom
van het ene kind naar
de buitenschoolse op-
vang verliep destijds
soepel, waardoor ook
het andere kind werd
aangemeld. Nu het kind
4 jaar wordt, kan de
planning via mail en te-
lefoon geen duidelijk-
heid geven over de
stand van zaken. De ou-
der vindt het schandalig
dat ernog steeds geen
duidelijkheid is.

De ouder is geinformeerd
over de wachtlijst, de voor-
rangspositie en de geldende
voorwaarden. De situatie kan
niet direct worden gewijzigd.
Zodra ereen plek vrijkomt,
wordt contact opgenomen.
De klacht is schriftelijk afge-
rond en vastgelegd.

Nee

Partou KDV
Zoete Lieve
Gerritje 16

Partou B.V.

Verzorging kind

De ouder heeftaange-
geven dat het kind om
de 3 tot 3,5 uur moet
drinken en hiervoor wak-
ker gemaakt mag wor-
den. Dit is niet gebeurd.
Het kind had ook droge
luiers en door de
warmte vindt de ouder
dit nietacceptabel.

Naar aanleiding van de in-
gediende klacht is een per-
soonlik gesprek gevoerd
met de ouder. De organisatie
heeft erkend dat erop het
betreffende punt tekort was
geschoten, excuses aange-
boden en het belang van
correcte opvolging van af-
spraken benadrukt. Intern is
de situatie besproken met de
betrokkenen om herhaling te
voorkomen. De klacht is hier-
mee zorgvuldig en persoon-
lik afgehandeld.

Ja

Partou KDV
Nieuweweg 2

Smallsteps B.V.

Binnenruimte

De deur sluit niet goed
of helemaal niet. Mede-
werkers doen de deur op
slot als alle kinderen
binnen zijn en weer open
bij de ophaaltijd. Het
kind van de ouder is al
een paarkeer weggelo-
pen terwijl de ouder een
overdracht met de me-
dewerker had, omdat de
deur niet goed dicht zat.
De deur grenst aan een
fietspad, wat de ouder
gevaarlijk vindt.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Er zijn meer-
dere bedrijven ingeschakeld
om het probleem op te los-
sen. Inmiddels is het opge-
lost en sluit de buitendeur
weer goed.

Deels
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Partou KDV Smallsteps B.V. Binnenruimte Op de groep was het 29 De locatiemanager heeft Deels
Merwedestraat graden. De ouder vindt persoonlik contactgehad
2 dit te warm voor het kind [ met de ouder om de klacht
en het personeel. te bespreken. De locatiema-
nager begrijpt de zorgen van
de ouder en gebruikt de
klacht om duidelijk te maken
wat er met de medewerkers
over het beleid besproken
moet worden. Naar aanlei-
ding van de warmte is er
overleg geweest met de lei-
dinggevende en een mede-
werker van de afdeling kwa-
liteit. Er is gekeken wat er
aanwezig is en wat ont-
breekt, zodat hier actie op
kan worden ondernomen.
Partou KDV Ko- | Smallsteps B.V. Verzorging kind Een ouder heeft een De locatiemanager heeft Deels
ningskinderen kennismaking gehad op contact gehad met de ouder
De Kikkerko- het kinderdagverblijf, die | om de klacht te bespreken.
ning als zeer schokkend werd De ouder gaf aan geen ge-
ervaren. De ouder ziet bruik te willen maken van de
daarom af van de opvang op de locatie, omdat
plaatsing en wil dat de dit nietgoed voelde. Tijdens
factuur van een maand het gesprek is gesproken
wordt gecrediteerd. over de ervaring tijdens het
Situatie: intakegesprek.
Er waren meerdere kin- De locatiemanager stelde
deren hevig overstuur voor om samen met de
en gilden; er lag een planner te kijken naar een
kind een aantal minuten andere opvanglocatie, om-
achter gesloten deuren dat de ouder wel opvang
zonder aandacht. nodig had. De ouder waar-
Andere kinderen zaten deerde dit, maar heefthet
aan tafel in kinderstoe- aanbod toch afgeslagen en
len zonder speelgoed. wilde het contract per direct
Het gesprek over het stopzetten.
dagschema verliep De plaatsing is stopgezet en
stroef; de ouder kreeg de factuur is gecrediteerd.
de indruk dat er weinig
ruimte was voor flexibili-
teit of maatwerk.
Rembrandt- Smallsteps B.V. Binnenruimte Bij de inschrijving is niet De klacht over de beschik- Nee
laan aangegeven dat er te baarheid van bedjes tijdens
weinig slaapplekken zijn warme dagen is telefonisch
voor alle kinderen. Het besproken. Tijdens het ge-
kind slaapt daarom bui- sprek is uitgelegd dat de
ten, wat in overleg met bedjes vanwege de hitte van
de ouder is en hiermee buiten naar binnen zijn ver-
is akkoord gegaan. plaatst en dat ieder kind een
Door de warme weers- eigen bedje heeft.
omstandigheden is het Hiermee is de zorg over het
momenteel niet moge- aantal bedjes binnen weg-
lijk om binnen te slapen. genomen. Samen is vastge-
Dit zorgt ervoor dat de steld dat de klacht is ont-
staan door miscommunica-
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locatie extra moet puz- tie en daarom als niet ge-
zelen om de planning grond afgesloten.
goed rond te krijgen. De ouder is uitgenodigd om
bij toekomstige vragen of
zorgen direct contact op te
nemen.
Partou BSO De Partou B.V. Communicatie De ouder heeftaange- De locatiemanager heeftte- Ja
Weid 24 vanuit locatie geven dat de voor- lefonisch contact gehad met
schoolse opvang de af- de ouder om de klacht te
gelopen twee vrijdag- bespreken enis heteens
ochtenden niet geopend | met de klacht. Er is aange-
was. Op deze momen- geven dat alles in het werk
ten was de deur geslo- wordt gesteld om te voorko-
ten en was de locatie men dat de ouder opnieuw
niet bereikbaar. voor een dichte deur komt te
staan.
Volgende week vrijdag zal de
locatiemanager persoonlijk
aanwezig zijn bij de voor-
schoolse opvang. Daarnaast
worden de telefoonnummers
van de locatiemanager en
assistent-locatiemanager
zichtbaar opgehangen bij de
locatie, zodat zij bij nood di-
rect bereikbaar zijn.
De gemiste opvanguren
worden gecompenseerd.
Partou KDV Partou B.V. Communicatie De ouder heeftlangere De organisatie erkent de Ja
Stille Veerkade vanuit locatie tijd voor een gesloten klacht en heeft direct actie
28 deur gestaan omdat de ondernomen. Zo is contact
intercom niet werkte. De opgenomen met ICT en zijn
ouder heeft contactop- er een los communicatie-
genomen met de loca- middel en een batterij-aan-
tiemanager, maar deze gedreven deurbel aange-
was op dat moment in schaft.
overleg. Wel is per be- Deze maatregelen moeten
richt bevestigd dat het ervoor zorgen dat dit in de
probleem met de inter- toekomst niet opnieuw ge-
com bekend was. beurt. De ouder is persoonlijk
Uiteindelik kon de ouder | geinformeerd en de klacht is
naar binnen doordat er gegrond verklaard.
toevallig een medewer-
ker naar buiten kwam.
Hoogwakers- Smallsteps B.V. Privacy De ouder heeft een offi- De locatiemanager heeft Deels
bosstraat cieel verzoek ingediend een persoonlijk gesprek ge-
om het dossier van het had met de ouder. Tijdens dit
kind in te zien. Tot nu toe gesprek gaf de ouder aan
heeft de ouder hier nog eerder al om inzage in het
geen inhoudelijke reac- dossier te hebben gevraagd.
tie op ontvangen. De Dit was helaas niet goed
doorgekomen bij de mede-
werkers.
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ouder vindt dit zowel on- | Ouders hebben altijd recht
zorgvuldig als in strijd op inzage in het dossier.
met de AVG. Naast het dossier wil de lo-
catie ook graag meer infor-
matie geven overhet VE-
aanbod.
Toversport Smallsteps B.V. Binnenruimte Het kind heeft aangege- | De ouder heeftvia de web- Ja
ven dat het op de loca- site een klacht ingediend
tie erg warm is. De ouder | over de hoge temperaturen
vraagt of er maatrege- op de locatie, wat als verve-
len genomen kunnen lend en ongezond werd er-
worden om de tem- varen.
peratuur aangenamer Tijdens persoonlijk contact is
te maken. besproken dat de locatie
maatregelen zal nemen om
het beter te koelen, zoals het
plaatsen van staande venti-
latoren of een mobiele airco.
Daarnaast wordt met sa-
menwerkingspartners ge-
zocht naar een lange ter-
mijn-oplossing voor het kli-
maat op de locatie.
Partou Raam- Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | Eenkind zou starten op De locatiemanager heeft Ja
straat 65 waarden een locatie. Na de persoonlik contactgehad
wendag kreeg de ouder met de ouder en begrip ge-
geen goed gevoel. De toond voor de reden van de
ouder heeft daarom het klacht.
contract direct opge- De punten die de ouder heeft
zegd. genoemd, worden bespro-
Ondanks dat de ouder ken met het team om herha-
v66r de ingangsdatum ling in de toekomst te voor-
van de opzegtermijn komen.
had opgezegd, zijn er Het volledige bedrag van de
nog twee weken opvang factuur wordt terugbetaald
in rekening gebracht. De | aan de ouder.
ouder gaf aan dit niet te Daarmee is de klacht afge-
begrijpen. Volgens de handeld en gesloten.
ouder voelt het alsof er
ruim van tevoren moet
worden opgezegd. Dat
vindt de ouder niet dui-
delijk.
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Villa Petteflet

Smallsteps B.V.

Voeding

Ouders beéindigen het
opvangcontract van-
wege het niet naleven
van de dieetafspraken.
Zij geven aan dat er on-
voldoende maatwerk
wordt geboden en dat
de communicatie on-
professioneel is. Volgens
de ouders werd het
zorgvuldig samenge-
stelde dieet van hun
kind ter discussie ge-
steld zonder duidelijke
uitleg. Het noemen van
mogelijke uithuisplaat-
sing op basis van voe-
dingskeuzes werd door
de ouders als buiten
proportie en onaccep-
tabel ervaren.

De ouders hebben ge-
vraagd om het contract
te beéindigen zonder
verdere betalingsver-
plichting en om een
schriftelijke reactie van
de operationeel mana-

ger.

Op verzoek van de ouders is
schriftelik gereageerd door
de locatie-, operationeel- en
kwaliteitsmanager. In de re-
actie is uitgelegd hoe de si-
tuatie is ontstaan en welke
stappen zijn genomen.

Er is aangegeven dat de di-
eetafspraken naar inzicht en
in overleg zijn nageleefd, met
aanvullend aanbod van
groente en fruit. Vanwege
zorgen over het voedingspa-
troon is advies ingewonnen
bij Veilig Thuis enis een
zorgmelding gedaan con-
form de Meldcode.

Partou heeft besloten af te
wijken van de opzegtermijn
en het contract per direct te
beéindigen. Er is geprobeerd
tot gezamenlijk overleg te
komen, maar de ouders
hebben hiervan afgezien.

Deels

De Zuidsprong

Smallsteps B.V.

Overig veiligheid en
ongewenst gedrag

Een kind heefteen deel
van het eigen haar af-
geknipt. De ouder heeft
dit bij een medewerker
gemeld, maar de mede-
werker gaf aan dit niet
te hebben gezien.

Er is een persoonlijk gesprek
geweest met de ouder,
waarin alle punten zijn be-
sproken.

Nee

De Zeven-
sprong KDV

Smallsteps B.V.

Binnenruimte

De ouder kreeg van de
locatie de melding dat
de binnentemperatuur
boven de 30 graden was
geweest. De ouder vindt
dit te warm en vraagt
om maatregelen voor
verkoeling van het pand.

De locatiemanager heeft
een persoonlijk gesprek ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. Tijdens
de verbouwing van de loca-
tie voorzag het beleid van
Partou niet in actieve koeling
van de gebouwen. Inmiddels
is hetbeleid met betrekking
tot airco’s aangepast en kan
er binnen strikte voorwaar-
den gekoeld worden.

De locatiemanager heeft
een melding gedaan bij faci-
litair, zodat vooral de slaap-
kamers van de babygroepen
bij extreme hitte koeler kun-
nen worden gehouden. De
ouder gaf aan dat de klacht
vooral een signaal was naar

Ja
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het hoofdkantoor om de hit-
teproblematiek serieus te
nemen.

Kinderopvang
Klaverblad

Smallsteps B.V.

Fysieke veiligheid

In een mail van de ad-
vocaat staat dat de ou-
der het kind bij het me-
trostation aantrof.
Afgelopen juni haalde
de ouder hetkind op en
bleek dat het kind al 40
minuten eerder van
schoolwas vertrokken.
Een voorbijganger heeft
het kind toen aangetrof-
fen en naar de opvang
gebracht.

Na ontvangst van de klacht
over twee incidenten waarbij
een kind het terrein verliet, is
er meerdere keren telefo-
nisch en persoonlijk contact
geweest met de ouder.

Er zijn excuses aangeboden,
zowel door de locatiemana-
ger als namens het team.
De locatiemanager heeft uit-
gelegd hoe de procedures
werken, welke klachtenmo-
gelikheden er zijn en welke
vervolgstappen worden ge-
nomen.

Intern zijn de incidenten ge-
meld enis het team gein-
strueerd over toezicht en
protocollen.

Er zijin concrete maatregelen
ingevoerd, zoals: een na-
menlijst voor kinderen die
naar buiten gaan, terugkop-
pelmomenten bij ophaalron-
des, tijdelijke zichtbaarheids-
hesjes, versterkte pleinroula-
tie en afsluiting van toegan-
gen. Ouders zijn geinfor-
meerd over de gebeurtenis-
sen.

De klacht wordt afgesloten,
maar de locatiemanager
blijft beschikbaar voor vra-
gen of verdere zorgen.

Ja

BSO Stevenshof
Uitblinkers

Smallsteps B.V.

Privacy

Een medewerker heeft
zonder toestemming
van de ouder en zonder
dat de ouder hiervan op
de hoogte was, informa-
tie gedeeld over het ge-
drag van de kinderen
met de directeur van de
school.

Naar aanleiding van eenin-
gediende klacht heeft een
persoonlijk gesprek plaats-
gevonden tussen de locatie-
manager en de ouder. In dit
gesprek is bevestigd dat een
medewerker van de buiten-
schoolse opvang zonder
schriftelijke toestemming in-
formatie over een kind heeft
gedeeld met de directeur
van de basisschool. Dit is in
strijd met het beleid, waar-
voor excuses zijn aangebo-
den.

Er volgt een gesprek met de
betrokken medewerker,

Ja
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waarbij passende maatre-
gelen worden genomen.
Daarnaast wordt het onder-
werp teambreed onder de
aandacht gebracht.
Partou BSONe- | Smallsteps B.V. Binnenruimte Een ouder meldde zor- De klacht over de hitte is Ja
derwoudseweg gen over de extreme persoonlik besproken tussen
19-21 hitte in de ruimte van de | de ouder en de locatiema-
buitenschoolse opvang. nager. Afgesproken is dat de
Er is geen airco en on- klacht per e-mail zou wor-
voldoende ventilatie, den ingediend. De locatie-
waardoor het binnen manager heeft de klacht
erg warm wordt. Dit conform afspraak doorgezet
wordt als onveilig erva- naar Partou.
ren voor kinderen en Naar aanleiding hiervan
personeel. Het huidige heeft de facilitaire dienst drie
hittebeleid wordt als on- mobiele airco’s besteld, met
voldoende gezien en een verwachte leveringster-
preventieve maatrege- mijn van ongeveer zeven
len ontbreken. werkdagen. De ouder is per
De situatie heeftgeleid e-mail geinformeerd over de
tot werkverzuim omdat afhandeling.
het kind niet meer naar
de opvang wil. De ouder
vraagt om snelle en
concrete verbeteringen
in de klimaatbeheersing.
BSO De Tere- Smallsteps B.V. Planning en plaat- Een kind zou starten bij De ouder is telefonisch gein- Ja
bint sing de buitenschoolse op- formeerd over de afhande-
vang en in de vakantie ling van de klacht over de
bij een andere locatie sluiting van de buiten-
van de buitenschoolse schoolse opvanglocatie. Na-
opvang. Erwas geen mens de organisatie zijn ex-
contact geweest met de cuses aangeboden voor het
ouder over wendagen, ontbreken van vooraf-
voorkeuren of contact- gaande communicatie.
persoon. Er is een alternatieve op-
Op een gegeven mo- vanglocatie aangeboden,
ment kreeg de ouder te maar hier is op dit moment
horen dat het kind niet geen interesse in. Bevestigd
meer bij de oorspronke- is dat de overeenkomst kos-
lijke locatie zou worden teloos wordt beéindigd van-
opgevangen, maar dat wege de sluiting van de lo-
het kind met een busje catie.
naar de andere locatie
zou worden gebracht.
Dit was niet gecommu-
niceerd naar de ouder.
Het kind zou dus worden
meegenomen zonder
dat de ouder hiervan op
de hoogte was.
Het contract was plotse-
ling ontbonden ener
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werd een nieuw contract
gestuurd zonder enige
toelichting. De ouder is
zeer teleurgesteld over
de communicatie.

De Klaver Smallsteps B.V. Seksueel GOG Sinds de start op een De ouder heefteenklachtin- | Deels
nieuwe locatie voor bui- gediend over zorgwekkend
tenschoolse opvang laat | gedrag dat haar dochter zou
het kind opvallende ge- hebben meegemaakt op de
dragsveranderingen buitenschoolse opvang.
zien, wat de ouder zor- Sinds de opvang vertoont
gen baart. het kind angstig gedrag
Er zijln meerdere signa- thuis, zoals slecht slapen en
len van onvoldoende zich terugtrekken.
toezicht op de locatie. Zo | Eris persoonlijk contact ge-
waren er situaties weest om de klacht te be-
waarin kinderen zonder spreken. Tiildens hetgesprek
begeleiding buiten is afgesproken dat de ouder
speelden, soms in de de opvang mogelijk per di-
aanwezigheid van die- rect wilde opzeggen. Omdat
ren, zonder zichtbare hier geen directe reactie op
begeleiding. Daarnaast kwam, is later overlegd dat
beschrijft de ouder zorg- | de standaard opzegtermijn
wekkend en mogelijk wordt gehanteerd, omdat
grensoverschrijdend ge- | het kind in de tussentijd nog
drag bij het kind, waar- naar de locatie werd ge-
van het kind aangeeft bracht.
dat dit verband houdt Er is tot nu toe geen bewijs
met ervaringen op de van grensoverschrijdend ge-
buitenschoolse opvang. drag. De klacht kan daarom
De ouder heeft hierover niet als gegrond worden ver-
contact opgenomen klaard, maar de situatie blijft
met de locatiemanager. zorgwekkend en vervelend.
De locatiemanager nam | Het team heeft goede werk-
de zorgen serieus en gaf | afspraken gemaakt om de
aan verdere stappen te veiligheid te waarborgen.
zullen ondernemen. Het is vervelend dat deze
Vanwege de opeensta- klacht is ontstaan, omdat elk
peling van incidenten en | kind veilig moet zijn op de
de aard van de zorgen opvang.
hebben de ouders geen
vertrouwen meer in de
veiligheid op deze loca-
tie en verzoeken zij om
beéindiging van het op-
vangcontract.
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Avontuurlijk Smallsteps B.V. Planning en plaat- De ouder geeft aan dat De locatiemanager heeft Deels
sing er mogelijk sprake is van | persoonlijk contactgehad
oneerlike plaatsing van met de ouder om de klacht
kinderen binnen de or- te bespreken. Tijldens het ge-
ganisatie. Volgens de sprek is erkend dat erin het
ouder zijn er voorbeel- verleden situaties zijn ge-
den waarbij kinderen die | weest waarin sommige kin-
later zijn ingeschreven of | deren eerder werden ge-
jonger zijn, eerder zijn plaatst. Dit kan, samen met
geplaatst op voorkeurs- het systeem, soms tot ver-
locaties. Ook maakt de warring leiden. De locatie-
ouder zich zorgen over manager begrijpt dat dit de
mogelike invioed van indruk kan wekken dat het
deelname aan de ou- plaatsingsproces niet altijd
dercommissie op plaat- transparant verloopt. Er wor-
sing. Ondanks vroege den verbetermaatregelen
inschrijving voor be- genomen en de locatie werkt
paalde locaties, zijn er actief aan een duideliker
contracten aangeboden | communicatieproces
voor een andere locatie. rondom plaatsingen, zodat
De ouder ervaart dit als onduidelikheden en verwar-
onrechtvaardig en vindt ring worden verminderd.
dat dit gemeld moet
worden.
Partou BSO Partou B.V. Spelmateriaal De ouder maakt zich De locatiemanager heeft Deels
Weidedreef 4 zorgen over het ontbre- persoonlik contactgehad
ken van uitstapjes tij- met de ouder om de klacht
dens de zomervakantie. te bespreken. De grotere uit-
Er wordt gevraagd stapjes stonden nog niet op
waarom er geen uit- de planning, omdat dit meer
stapjes plaatsvinden en organisatie en afwegingen
of dit te maken heeft vergt. De locatie is de afge-
met een gebrek aan lopen dagen druk bezig ge-
budget. weest om de uitstapjes op
een veilige manier te organi-
seren. De locatiemanager is
het ermee eens dat beter
naar ouders gecommuni-
ceerd had kunnen worden
dat de organisatie van de
grotere uitstapjes nog bezig
was.
De Deimten Smallsteps B.V. Omgang/interactie Een ouder uit kritiek op Na ontvangst van de klacht Nee
met kind de gang van zaken bij heeft de operationeel mana-
de opvanglocatie. Het ger meerdere keren gepro-
contact met de plaats- beerd telefonisch contact te
vervangend locatiema- leggen en inhoudelijk gerea-
nager wordt als onbe- geerd per e-mail. In de af-
vredigend ervaren, om- handeling is uitgelegd dat
dat e-mails onbeant- het genomen besluit gericht
woord zouden blijven en was op het welzijn van het
het kind is verwijderd kind en de groep, na overleg
van de locatie zonder met de locatiemanager en
duidelike communica- kwaliteitsmanager. Eris aan-
tie. De ouder vindt dat geboden om hierover in ge-
dit niet past bij de missie | sprek te gaan. Omdat hierop
en visie van de organi- geen reactie kwam, is de
satie. Er is zorg over het klacht afgesloten met een
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beleid, vooral over de slotbericht, waarin opnieuw
impact op het kind, dat de mogelikheid tot contact
behoefte heeft aan sta- werd geboden.
biliteit en vertrouwde
gezichten. De ouder er-
kentdat het kind extra
ondersteuning nodig
heeft, maar benadrukt
dat de organisatie hier-
voor gekwalificeerd per-
soneel heeft en dat het
gezin actief werkt aan
de ontwikkeling van het
kind.

Partou KDV Partou B.V. Planning en plaat- De ouder is ontevreden De ouder gaf aan dat de kin- | Ja

Meer en Vaart sing over de groepsindeling deren in verschillende groe-

286 van de kinderen. Bij tij- pen waren geplaatst, wat
delijke sluiting van één praktische problemen ver-
groep kan daardoor oorzaakte bij het brengen en
slechts één kind worden halen. Hierop zijn de kinderen
opgevangen, wat voor in dezelfde groep geplaatst.
de ouder niet werkbaar Hiermee is tegemoetgeko-
is. De ouder ontvangt al- | men aan de wens van de
leen vergoeding voor ouder enis de klacht afge-
het niet-opgevangen sloten.
kind, terwijl ruiluren voor
het andere kind in de
praktijk niet bruikbaar
zijn. Er wordt gevraagd
om een passende ver-
goeding voor beide kin-
deren bij groepssluiting
en om de kinderen in
dezelfde groep te plaat-
sen om herhaling te
voorkomen.

Groeneweg 43 Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren De ouder heefteen De ouderspecialist heeft per Nee
klacht over de commu- mail contact gehad met de
nicatie rond de goed- ouder en uitleg gegeven
keuring van een ruildag. over het ruil- en inhaalbeleid.
De goedkeuring werd Extra dagen die via de ou-
pas op de dag zelf per derapp worden aange-
bericht gestuurd, terwijl vraagd, worden beoordeeld
eerder was aangegeven op beschikbaarheid. Zolang
dat dit een dag van te- een aanvraag niet is goed-
voren of uiterlijk eerder gekeurd, is er geen garantie
op de ochtend telefo- op een plek. Ouders kunnen
nisch zou gebeuren. een vervaldatum aangeven
Door hetlate bericht kon | om eerder terugkoppeling te
de ouder geen gebruik- krijgen of de aangevraagde
maken van de opvang, dag mogelijk is. De uren zijn
waardoor de gereser- teruggezet in het ouderpor-
veerde uren niet zijn be- taal.
nut. De ouder vindt het
niet acceptabel dat
deze uren alsnog inre-
kening worden gebracht
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en vraagt om compen-
satie, mede omdat tele-
fonisch contact bij last-
minute goedkeuring ge-
bruikelijk is.

Flora - Fiesta

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder heefteen
klacht ingediend over de
communicatie en het
gedrag van de vesti-
ging. Er is een bericht
ontvangen waarin werd
verzocht niet meer op
locatie aanwezig te zijn,
met directe beschuldi-
gingen en aannames
over de aanwezigheid
van de ouder. Er heeft
geen hoor- en weder-
hoor plaatsgevonden,
wat wel verwacht werd.

Telefonisch contact met de
ouder is niet gelukt, ondanks
poging van de operationeel
manager. De afhandeling is
schriftelijk afgerond. Uitleg is
gegeven over de aanleiding
van het contact, de grenzen
voor medewerkers en ou-
ders, en de wens dat toe-
komstig contact beperkt blijft
tot zaken rond de opvang
van de kinderen. Eris bena-
drukt dat de situatie voor
beide kanten ongemakkelijk
was en dat wederzijds begrip
wordt nagestreefd. Er is mo-
gelijkheid tot opvolging ge-
boden, waarop geen reactie
is gekomen.

Deels

Partou KDV
Berg en Dalse-
weg 38

Partou B.V.

Omgang/interactie
met kind

De ouder trof het kind
volledig overstuur aan
bij het ophalen, met een
flinke bult op het voor-
hoofd en een bloeduit-
storting. Tot verbazing
van de ouder was de
medewerker niet op de
hoogte van het voorval.
Het kind had ook een
luier aan, terwijl al lan-
gere tijd zindelijk is, en
deze was nat. Voor de
ouder wijst dit op moge-
lijke stress of onveilig-
heid bij het kind. Daar-
naast heeft de ouder al
langer zorgen over de
sfeer op de groep en het
gebrek aan aandacht
voor het kind.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. De situatie is
opnieuw besproken. Samen
met het team zijn afspraken
gemaakt: bij (plas)inciden-
ten wordt altijd overlegd met
de ouders, de overdracht-
momenten zijn aangepast
en op bepaalde dagen wor-
den extra medewerkers in-
gezet zodat er meer tijd en
aandacht is voor de kin-
deren.

Deels

BSO de Bikkels

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Het kind is niet opge-
haald van school door
de opvang, terwijl dit wel
was afgesproken. De af-
wezigheid werd die dag
niet opgemerkt door het
personeel, ook al vroe-
gen meerdere kinderen

Er was een afspraak gepland
om de klacht te bespreken,
maar deze is nietdoorge-
gaan. De locatiemanager
heeft geprobeerd een
nieuwe afspraak te maken,
maar de ouder reageert niet
op de mail. In het team zijn

Ja
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hiernaar. Het incident is afspraken gemaakt om te
besproken met de loca- voorkomen dat dit in de toe-
tiemanager, maar de komst nog gebeurt.
ouder wil liever een per-
soonlijk gesprek om de
zorgen direct te bespre-
ken.
Partou BSO Ka- Partou B.V. Binnenruimte De ouder maakt zich De locatiemanager heeft Deels
naalweg 176 zorgen over het binnen- persoonlik contactgehad
klimaat van de buiten- met de ouder om de klacht
schoolse opvang, vooral te bespreken. Er zijn mobiele
nu de temperatuur weer | airco’'s geplaatst en zonne-
stijgt. De ouder merkt schermen aangebracht. De
dat kinderen op warme ouder ziet dit als een korte-
dagen erg bezweet termijnoplossing en hoopt
thuiskomen. Eerder op- dat hettijdens de zomer vol-
halen van de kinderen is doende verkoeling biedt.
een optie, maar dit biedt Voor de toekomst wil de ou-
geen structurele oplos- der graag vaste airco’s of
sing. een andere structurele vorm
van verkoeling.
Partou KDV Partou B.V. Communicatie De ouder geeft aan dat Tijdens persoonlijk en telefo- Ja
Meernhof 115 vanuit locatie het kind twee keer met nisch contact tussen locatie-
zere plekken thuis is ge- manager en ouder is de situ-
komen. Wanneer de ou- atie besproken. Er is erkend
der op de locatie vraagt dat de communicatie toen
wat er is gebeurd, weten | tekortschiet. Er zijn afspraken
de medewerkers dit niet. | gemaakt met de medewer-
kers over duidelijke en tijdige
communicatie richting ou-
ders. Het slaapritme van het
kind wordt kindgericht ge-
volgd en ouders worden ge-
informeerd bij signalen van
vermoeidheid. Het verzoek
tot plaatsing op een andere
locatie kon niet worden inge-
willigd vanwege gebrek aan
beschikbare plekken, maar
het kind staat op de wacht-
lijst. Alle afspraken zijn vast-
gelegd in het kinddossier
voor transparantie binnen
het team.
Partou BSO Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren De ouder krijgt telkens De klacht over het aanvra- Ja
Merwedestraat een foutmelding bij het gen van ruildagen is bespro-
2 aanvragen van een ex- ken en teruggekoppeld. De
tra aanwezigheid via het | ouderis gevraagd opnieuw
ouderportaal. Er zijn nog contact op te nemen als het
veel bundeluren be- probleem aanhoudt. Eris
schikbaar, maar de niets meer van de ouder ver-
foutmelding maakt het nomen, en dit is ook schrifte-
vervelend om de extra lijk bevestigd. De klacht
uren aan te vragen. wordt daarom gesloten.
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't Spant Smallsteps B.V. Planning en plaat- De ouder stemde eerder | De ouderspecialist heeft de- Nee
sing in met een verlenging zelfde dag aan de ouder uit-
van de opvang zodat gelegd dat de verlenging
het kind afscheid kon van de opvangdagen via
nemen van de groep. De | een wijzigingsovereenkomst
ouder ging ervan uit dat is bevestigd, dat afwezigheid
deze dagen binnen de is omgezet in ruil- eninhaal-
oude overeenkomst vie- uren, en dat restitutie hier-
len, maar later werd dui- | voor niet mogelijk is volgens
delijk dat de laatste dag de algemene voorwaarden.
mogelijk buiten de over-
eenkomst viel.
Partou BSO Partou B.V. Overig veiligheid en | De ouder maakt zich De locatiemanager heeftte- Ja
Huntum 16 ongewenst gedrag grote zorgen omdat het lefonisch contact gehad met
kind eerder de opvang de ouder om de klacht te
heeft verlaten dan de bespreken. Erzijn duidelijke
afgesproken eindtijd en afspraken gemaakt: het kind
pas later thuis kwam, heeft een vaste vertrektijd.
wat veel ongerustheid Als het kind eerder mag ver-
veroorzaakte. De ouder trekken, neemt de ouder
benadrukt dat de op- contact op met de locatie.
vang verantwoordelijk is Als de ouder dit niet kan,
voor het naleven van de neemt het andere kind con-
afgesproken tijden en tact op om door te geven
de veiligheid van het dat hetkind eerder mag ver-
kind. Er is verzocht het trekken.
voorval intern te bespre-
ken en maatregelen te
nemen om herhaling te
voorkomen. Bij een vol-
gend incident over-
weegt de ouder verdere
stappen.
Partou BSO Partou B.V. Communicatie De ouder meldt dat het De locatiemanager heeftte- Ja
Zwartsluiskade vanuit locatie kind zou starten op de lefonisch contact gehad met
2 buitenschoolse opvang, de ouder om de klacht te
maar dat vooraf geen bespreken. De locatiemana-
intake of wenmoment ger vindt hetvervelend dat
heeft plaatsgevonden. deze situatie is ontstaan en
Een geplande intake had graag gezien dat het
werd geannuleerd we- kind en de ouders een warm
gens ziekte, waarna welkom hadden gekregen.
geen nieuwe afspraak is De communicatie vanuit de
aangeboden. Pogingen locatie was onvoldoende. De
tot telefonisch contact klacht is besproken met de
met de locatie bleven medewerkers van de groep
onbeantwoord. Via de om herhaling te voorkomen.
ouderapp is uiteindelijk Er is een datum afgesproken
contact geweest, maar voor een intake en kennis-
daar bleek niet duidelijk making, waarbij de locatie-
dat hetkind al zou star- manager aanwezig zal zijn
ten. Bijeen bezoek aan zodat medewerkers met de
de locatie was er geen ouders in gesprek kunnen
gelegenheid voor een gaan.
kennismaking of ge-
sprek. De ouder ervaart
de start als onduidelijk
en onbevredigend en
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verzoekt dringend om
contact om de start als-
nog goed af te stem-
men.

Vondelpark

Smallsteps B.V.

Spelmateriaal

Meerdere ouders heb-
ben zorgen geuit over
het zomervakantiepro-
gramma bij de buiten-
schoolse opvang. Het
programma wordt als te
eenzijdig ervaren, met
veel herhaling van acti-
viteiten op locatie en te
weinig gevarieerde uit-
stapjes, zeker vergele-
ken met eerdere jaren.
Eerdere suggesties van
ouders zijn nauwelijks
meegenomen. Daar-
naast zijn erzorgen over
beperkte alternatieven
voor jongere kinderen bij
uitstapjes met leeftijds-
of lengterestricties, on-
vrede bij kinderen over
tijdelike locatiever-
plaatsing, het ontbreken
van duidelike planning
of structuur bij alterna-
tieve activiteiten, en een
algemeen gemis aan
avontuur en buitenspel.
De ouders hopen dat het
programma wordt aan-
gepast om beter aan te
sluiten bij de behoeften
van de kinderen.

De locatiemanager heeft
contact opgenomen met de
ouders om de klacht te be-
spreken en waardeert de tijd
die zij hebben genomen. Het
activiteitenprogramma  is
gemaakt volgens het peda-
gogisch beleid en de richtlij-
nen van de locatie. De ou-
dercommissie is geraad-
pleegd en deelt de geuite
zorgen niet; andere ouders
geven aan dat uitstapjes
leuk zijn, maar geen verplicht
onderdeel van het pro-
gramma. Het belangrijkste
voor ouders is dat de kin-
deren gelukkig zijn en plezier
hebben op de opvang. Hoe-
wel er voor deze vakantie
geen veranderingen worden
doorgevoerd, is de feedback
serieus genomen en zal deze
worden gebruikt bij de plan-
ning van toekomstige va-
kanties. De locatie blijft het
aanbod evalueren en verbe-
teren, met als doel kinderen
een plezierige en waarde-
volle ervaring te bieden.

Nee

KDV Partou
Kinderopvang-
boerderij

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

De ouder uit kritiek op
het gebrek aan stabili-
teit binnen de groep
waar het kind verblijft.
Meerdere vaste mede-
werkers zijn gewisseld
en er wordt veel met in-
vallers gewerkt, soms

De locatiemanager heeftte-
lefonisch contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. De locatie vol-
doet aan de wettelike eisen,
maar er is begrip voor de
vele gezichten op de groep.
Door zwangerschapsverlof

Deels

paginal3s/

236




Klachtenjaarverslag Partou kinderopvang 2025

31 mei 2026

partol

zelfs met wisselingen
gedurende de dag. Ook
verloopt de overdracht
aan het einde van de
dag niet volgens de af-
gesproken pilot; in één
geval werd de over-
dracht door een mede-
werker van een andere
groep gedaan, die geen
inhoudelijke vragen kon
beantwoorden. De ouder
vraagt om oplossingen
voor het gebrek aan
continuiteit en de kwali-
tatief onvoldoende
overdracht.

en persoonlijke keuzes van

personeel bestaat hetteam
uit meerdere medewerkers,
wat soms onduidelijkheid

geeft over wie er aanwezig is.

Het vaste rooster is hierop
aangepast voor na de va-
kantie. Tijdens het zomer-
rooster is iedere dag een

vaste medewerker aanwezig.

Door ziekte afgelopen
maandag moest de over-
dracht door een pedago-
gisch professional worden
gedaan die niet de hele dag
op de groep was, waardoor
de overdracht niet volledig
naar wens en kwaliteit ver-
liep. De locatiemanager zal
dit oppakken met de mede-
werkers.

Partou KDV De
Curtis 7c

Partou B.V.

Personele bezetting

De ouder heefteen
klacht ingediend over
het handelen van een
medewerker op de loca-
tie. Dit is niet de eerste
keerdat er zorgen zijn
geuit. Het kind is tegen
het afgesproken
schema in bed gelegd,
wat de ouder via hetou-
derportaal heeft verno-
men. De ouder heeft
aangegeven dat het
schema gevolgd moet
worden, maar dit werd
niet opgevolgd. Ook
weigerde de medewer-
ker hetkind kunstvoe-
ding te geven toen er
niet genoeg moeder-
melk was, waardoor de
ouder zelf moedermelk
heeft gebracht. Het kind
dronk direct de fles leeg,
wat aangeeft dat er wel
honger was.

De locatiemanager heeft
persoonlijk contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken en heefthier-
voor excuses aangeboden.
Tij[dens het gesprek is be-
sproken dat de locatie de
dagritmes zoveel mogelijk
volgt, maar dat kinderen
soms andere behoeften
hebben dan thuis, bijvoor-
beeld door meer prikkels of

een minder goede nachtrust.

Het niet aanbieden van
kunstvoeding door de me-
dewerker, terwijl hier toe-
stemming voor was, wordt
door de locatiemanager als
ernstig beschouwd en dit
wordt met hetteam bespro-
ken. Daarnaast is met de
medewerker besproken
welke professionele houding
op de locatie wordt ver-
wacht.

Deels
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Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Eenouder maakt zich De operationeel manager Deels
Molenpark 2 zorgen over herhaalde- heeft persoonlijk contact ge-
lijke, last-minute sluitin- had met de ouder om de
gen van de opvanglo- klacht te bespreken. Aller-
catie vanwege perso- eerst zijn oprechte excuses
neelstekort. Deze terug- aangeboden voor de her-
kerende incidenten lei- haalde, onverwachte sluitin—-
den tot logistieke pro- gen die ouders de afgelopen
blemen, hoge kosten tijd hebben ervaren. De ope-
voor noodopvang en rationeel manager begrijpt
verstoring van werkver- dat dit voor gezinnen tot
plichtingen. grote verstoringen kan lei-
De ouder benadrukt den, zowel in de organisatie
waardering voor het van de dag, op werkvlak als
aanwezige team, maar financieel.
richt de klacht op het Er zijin maatregelen geno-
hogere, organisatori- men op landelijk en regio-
sche niveau. De ouder naal niveau om dit te verbe-
vraagt om meer trans- teren. Zo worden gerichte
parantie bij aanko- wervingscampagnes uitge-
mende sluitingen, inzicht | voerd, onder andere voor
in langetermijnmaatre- pas afgestudeerden en her-
gelen voor personeels- intreders in de kinderopvang.
bezetting en erkenning Er is meer aandacht voor
van de bredere impact werkplezier en duurzame in-
op ouders, naast het zetbaarheid, bijvoorbeeld
bieden van restitutie. door ontwikkeltrajecten,
coaching en ondersteuning
bij werkdruk om uitval te
voorkomen. Flexibele con-
tractmogelijkheden en door-
groeimogelikheden binnen
Partou moeten medewerkers
behouden en perspectief
bieden. Daarnaast zijn regio-
nale flexteams en een natio-
nale achtervangpool be-
schikbaar voor tijdelijke on-
derbezetting. Medewerkers
worden gestimuleerd ge-
kwalificeerde collega’s aan
te bevelen, en er wordt in-
tensief samengewerkt met
opleidingsinstituten om sta-
ges en doorstroming naar
vaste banen te faciliteren.
Rusthoflaan Smallsteps B.V. Omgang/interactie Een ouder gaf aan onte- | Eris een gesprek geweest Deels
KDV Partou met kind vreden te zijn over een over de ingediende klacht
rondleiding op de loca- over de rondleiding en de
tie, waarbij de vesti- houding van de locatiema-
gingsmanager als af- nager. Tijdens het gesprek
standelijk en niet empa- zijn de zorgen besproken
thisch werd ervaren. De over de toepassing van het
ouder maakte zich zor- vierogenbeleid en de manier
gen over hetniet nale- waarop dit bij Partou wordt
venvan hetvierogenbe- | uitgevoerd. Afgesproken is
leid en over de reactie dat de locatiemanager
hierop wordt aangesproken.
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Oop een vraag over me-
dewerkers bij de verzor-
ging. De ouder voelde
zich niet serieus geno-
men en stelde vragen
over veiligheid en pro-
fessionaliteit. De ouder
wil hierover graag in
contact komen.
Partou BSO Partou B.V. Facturen en beta- Een ouder heeft, na een De locatiemanager heeft Deels
Verlengde Slot- lingen oproep van de locatie, persoonlik contactgehad
laan 115 het kind afgemeld van- met de ouder om de klacht
wege personeelstekort. te bespreken. De locatie had
Hiervoor zou de ouder de ouder een bevestiging
een compensatie ont- gestuurd dat er een financi-
vangen. Tot op heden is ele compensatie zou worden
deze compensatie ech- gegeven vanwege personele
ter nog niet verrekend, onderbezetting. Totop he-
ondanks herhaaldelijk den was deze compensatie
contact. De ouder heeft nog niet verwerkt, omdat het
voorlopig de automati- kind nog in het systeem
sche incasso gestor- stond. De financiéle com-
neerd en hoopt dat de pensatie wordt nu met
compensatie alsnog kan | spoed afgehandeld.
worden verrekend.
Koppestok Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | De ouder geeft aan dat De ouderspecialist heeft Nee
waarden de toegang tot het ou- contact gehad met de ouder
derportaal van het kind om de klacht te bespreken.
is geweigerd totdat Het ouderlik gezag is aan-
wordt aangetoond dat getoond, waardoor de ouder
de ouder het ouderlijk nu toegang heeft tot de
gezag heeft. De ouder is lightversie van het ouderpor-
hierover verbaasd, om- taal.
dat hetkind destijds sa-
men met de andere ou-
der is ingeschreven.
Partou BSO Ka- Partou B.V. Fysieke veiligheid Een kind werd naeen De klacht is opgepakt door Ja
naalweg 176 uitstapje per ongeluk de locatiemanager en de
achtergelaten in een operationeel manager op lo-
busje, waar het langere catie. Er is besloten een on-
tijd alleen bleef omdat afhankelijk onderzoek te la-
het zichzelf niet kon be- ten doen naar de situatie.
vrijden. De begeleiders Het rapport van dit onder-
merkten de afwezigheid zoek is met de ouders be-
niet op. Het kind raakte sproken.
hierdoor emotioneel van Daarnaast is een afspraak
streek. Ouders spreken gemaakt over een financiéle
van ernstige nalatigheid compensatie, omdat het
en geven aan dat zij kind niet op de locatie kon
hierdoor vertrouwen in worden opgevangen en de
de opvang hebben ver- ouders thuis opvang moes-
loren. ten regelen, waardoor zij niet
konden werken. Met het be-
spreken van hetrapport en
het regelen van de financiéle
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compensatie is de klacht af-
gehandeld.
Er is ook een teambijeen-
komst gepland om de uit-
komsten van het onderzoek
te delen met de medewer-
kers. Tildens deze bijeen-
komst worden afspraken ge-
maakt over protocollen en
de controle daarop. De uit-
gebreide stappen die zijn
genomen bij de afhandeling
van de klacht zijn terug te
vinden in de meldcode-rap-
portage.

Noorderhof Smallsteps B.V. Personele bezetting | De ouder geeft aan dat Na ontvangst van de klacht Ja
er vanaf de eerste dag is geprobeerd telefonisch
geen vast gezicht is bij contact op te nemen, maar
de begeleiding, maar dit is niet tot stand gekomen.
steeds wisselende me- De ouder heeftin de tussen-
dewerkers. Volgens de tijld contact gehad met de
ouder wordt er veel zoe- | assistent-locatiemanager.
tigheid gegeven, terwijl Hierbij zijn verbeterstappen
dit volgens de organisa- besproken en uitgevoerd, zo-
tie anders zou moeten als het opstellen van een
zijn. Ook ontbreken de overdrachtsmap voor
aangekondigde zomer- nieuwe uitzendkrachten en
activiteiten en wordt het | het aanpassen van kindge-
insmeren met zonne- gevens met extra afspraken
brand regelmatig verg- voor dagelijkse terugkoppe-
eten. Daarnaast wordt ling via het groepslogboek.
de intake als teleurstel- Later bleek er geen behoefte
lend ervaren en niet zo- meer aan verder contact. De
als beloofd, waardoor organisatie heeft het belang
het vertrouwen en de van klachtenbehandeling en
tevredenheid over de verbeterbereidheid bena-
opvang laag zijn. drukt en heeft de melding

afgesloten vanwege het uit-
blijven van reactie.

Partou KDV Partou B.V. Oomgang/interactie Een ouder diende een De locatiemanager heeftex- | Deels

Willem Alexan- met kind klacht in over de com- cuses aangeboden en het

derplantsoen municatie en bejege- beleid bij zieke kinderen toe-

2a (IKC Stella ning door medewerkers gelicht. Ook is de miscom-

Nova) nadat zij koorts bij hun municatie besproken enis
kind hadden gemeld. afgesproken dat toekom-
Verzoeken van de ouder stige zorgen bij de locatie-
over koortsverlagende manager gedeeld kunnen
maatregelen werden af- | worden. De ouder is de mo-
gewezen, wat door de gelikheid geboden voor een
ouder als respectloos en | vervolgafspraak.
onprofessioneel werd
ervaren. Daarnaast
maakte de ouder zich
zorgen over de veilig-
heid op de groep en
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verwees naar eerdere
incidenten. De ouder
verzocht om personele
maatregelen, een schrif-
telijke excuses en com-
pensatie voor niet-gele-
verde opvanguren.

Partou BSO Ka-
naalweg 176

Partou B.V.

Sluiting groep [ lo-
catie

De ouder geeft aan dat
het kind in korte tijd drie
keer eerder moest wor-
den opgehaald: twee
keervanwege perso-
neelstekort en één keer
vanwege het hitteproto-
col.

De operationeel manager
heeft persoonlijk contact ge-
had met de ouder om de
klacht te bespreken. Er is er-
kend dat de frequentie van
vervroegde sluitingen zorge-
lijk is en een grote impact
heeft op ouders en kinderen.
Tegeliik is toegelicht waar-
door deze situaties zijn ont-
staan.

Het personeelstekort is een
landelijk probleem binnen de
kinderopvang. De organisa-
tie werkt aan structurele op-
lossingen, waaronder wer-
vingscampagnes, samen-
werking met opleidingsin-
stellingen, versterking van
regionale flexteams, extra
aandacht voor behoud en
ontwikkeling van medewer-
kers en inzet van leidingge-
venden op de groep in
noodgevallen.

Ten aanzien van het hitte-
protocol is uitgelegd dat dit
is gebaseerd op richtlijnen
van GGD en RIVM om de vei-
ligheid en gezondheid van
kinderen te waarborgen. De
locatie onderzoekt daar-
naast aanvullende maatre-
gelen, zoals verbeterde zon-
wering en ventilatie, om her-
haling zoveel mogelijk te
voorkomen.

Ja
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PartouBSOKo- | Smallsteps B.V. Overig veiligheid en | Eenouder meldde dat Een ouder diende een klacht Ja
ningskinderen ongewenst gedrag een kind in de gymzaal in na een incident waarbij
De Sterren- zonder toezicht heeft eenkind in de gymzaal een
daalders gespeeld en daarbij een | springtouw om de nek had
springtouw om de nek gedaan en letsel opliep. Er
heeft gedaan en vast- bleek op dat moment geen
gemaakt aan een balk. direct toezicht in de ruimte.
Het kind is daarna ge- De locatiemanager heeft
sprongen en heeft strie- contact gehad met de ouder
men en wonden in de en aangegeven dat dit niet
nek en keel opgelopen. had mogen gebeuren. Er is
De klacht gaat over on- direct een intern onderzoek
voldoende toezicht en gestart. Volgens het toen-
veiligheid in de ruimte. malige beleid mochten ou-
De situatie is intern on- dere kinderen onder voor-
derzocht en met het waarden zelfstandig in de
team besproken, en er gymzaal spelen.Naar aan-
zijn extra afspraken ge- leiding van hetincident is dit
maakt over toezicht en beleid aangepast: kinderen
materiaalgebruik om tot en met 8 jaar mogen niet
herhaling te voorkomen. meer zonder directe begelei-
ding in de gymzaal zijn. Ook
zijn springtouwen verwijderd
om risico’s te verkleinen.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Personele bezetting | Een ouder maakt zich Naar aanleiding van de Ja
Ensemble zorgen over het hoge klacht is in een persoonlijk
verloop van personeel gesprek met de ouder be-
op de locatie, vooral on- sproken welke maatregelen
der de meest ervaren de organisatie neemt om
medewerkers. Ook de meer stabiliteit op de locatie
voortdurende wisseling te creéren. Er is tijdelijk een
van leidinggevenden interimmanager aangesteld
geeft een gevoel van in- totdat een permanente lo-
stabiliteit. De ouder wil catiemanager is gevonden.
graag begrijpen wat de Ouders worden voortaan
oorzaken zijn van het eerder, duidelijker en trans-
personeelsverloop ende | paranter geinformeerd over
ontevredenheid, en veranderingen. Daarnaast
welke maatregelen wor- werkt de organisatie actief
den genomen om een aan structurele oplossingen,
stabiele en goede op- zoals het werven en behou-
vangomgeving voor de den van gekwalificeerd per-
kinderen te waarborgen. soneel, het verminderen van
werkdruk en het invullen van
de vaste locatiemanager-
functie. Het doel is een sta-
biele, vertrouwde en kwalita-
tief hoogwaardige opvang-
omgeving voor kinderen, ou-
ders en medewerkers.
BSO De Horst Smallsteps B.V. Facturen en beta- De buitenschoolse op- De ouderspecialist heeft per- [ Nee
lingen vang is sinds een week soonlijk contact gehad met
gesloten en het kind zit de ouder om de klacht te
thuis zonder opvang of bespreken. Eris uitgelegd
dienstverlening. De ou- hoe het schoolwekenpakket
der is niet van plan de werkt en hoe de berekening
factuur van die maand hiervan wordt gemaakt.
te betalen en heeft ook
pagina 141/

236




Klachtenjaarverslag Partou kinderopvang 2025

31 mei 2026

partoL

geen toeslag ontvangen
van de belastingdienst,
omdat deze heeftver-
klaard dat ergeen bui-
tenschoolse opvang is.

Partou Raam-
straat 65

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder is ontevreden
over de communicatie
vanuit de groep. Ouder
ervaart een gebrek aan
overdracht bij het opha-
len van hetkind en mis-
sen informatie over de
dag, zoals eten, slapen,
verschonen, sociale in-
teractie en activiteiten.
Foto's en digitale dag-
boekjes worden nauwe-
lijks gedeeld. Volgens de
ouder is erondanks eer-
dere verzoeken weinig
veranderd, wat zij ondui-
delijk en frustrerend vin-
den.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. De locatiema-
nager waardeert de feed-
back van de ouder en heeft
uitgelegd dat medewerkers
dageliks een dagboekje bij-
houden over de dag. In de
toekomst zullen de groeps-
leeftijden veranderen, waar-
door er meer tijd en aan-
dacht is voor deze momen-
ten. Ouders kunnen altijd
aangeven als zij iets zien dat
niet goed voelt.

Ja

De Wetterblom

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Een ouder heeft een
klacht ingediend over
het herhaaldelijk afwij-
zen van aanvragen voor
ruil- en inhaaluren, on-
danks tijdige indiening.
De ouder geeft aan dat
het onduidelijk is wie be-
paalt of erplek is en
welke criteria worden
gehanteerd. Eerder af-
gewezen aanvragen
werden pas na herhaal-
delijk aandringen goed-
gekeurd, wat volgens de
ouder het gebrek aan
duidelike afstemming
laat zien. De ouder
vraagt om een toelich-
ting en oplossing, omdat
anders opgebouwde
opvangtijd dreigt te ver-
vallen.

De klacht is telefonisch be-
sproken. Eris erkend dat dui-
delijkere communicatie de
klacht mogelik had kunnen
voorkomen. De beschikbare
ruil- eninhaaldagen zijn als-
nog toegekend. De ouder is
tevreden en beschouwt de
klacht als afgehandeld. In-
tern is afgesproken de com-
municatie rond dit onder-
werp te verbeteren en dui-
delijke afspraken te maken
voor toekomstig contact.

Ja
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Kinderopvang Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | Eenouder diende een Een ouder was ontevreden Nee
Klaverblad waarden formele klachtin over over facturen van bepaalde
het niet kunnen inzetten dagen en wilde hiervoor ruil-
van opgespaarde op- of inhaaluren gebruiken of
vangdagen voor gefac- een terugbetaling ontvan-
tureerde dagen aan het gen. De organisatie heeftuit-
einde van het contract. gelegd dat ruil- eninhaal-
De ouder gaf aan dat uren een extra dienst zijn,
het vooraf niet mogelijk geen contractueel recht.
was de dagen te ge- Uren kunnen alleen worden
bruiken en dat er geen gebruikt als er plek is in de
restitutie werd geboden. groep en verlopen aan het
Daarnaast uitte de ou- einde van het contract. Om-
der bezwaar tegen het dat de betreffende dagen
beleid rond hetvervallen | binnen hetreguliere contract
van opgespaarde da- vielen, konden de uren hier-
gen enverwees naar re- [ voor niet worden ingezet en
delijkheid en consumen- | is geen terugbetaling moge-
tenrechten. Ook was er lijk.
onvrede over eerdere Na beoordeling is vastge-
incidenten waarbij het steld dat de facturatie cor-
kind letsel opliep en de rect was volgens de afspra-
afhandeling daarvan. ken en voorwaarden. De
klacht is als ongegrond af-
gehandeld en afgesloten.
De Klaver Smallsteps B.V. Communicatie Een ouder geeft aan dat Ouder dienden een officiéle Ja
vanuit locatie kinderen altijd moeten klacht in over herhaald con-
worden opgehaald als tact over het kind, ook als het
ze ziek zijn of koorts heb- | kind niet ziek zou zijn. In een
ben. Volgens de ouder gesprek met de ouder is het
lijkt erop de locatie niets | beleid uitgelegd: contact
aan de hand te zijn, wordt alleen opgenomen als
maar moet het kind eenkind zich echtniet lekker
toch mee naar huis. De voelt, met een eerste tele-
ouder vindt hetverve- foontje ter aankondiging en
lend om steeds voor een tweede als de situatie
niets te moeten opha- verergert.
len. Tij[dens het gesprek is be-
sproken dat zieke kinderen
vaak niet op bed worden ge-
legd, zodat medewerkers
hen goed kunnen observe-
ren. Eris ook erkend dat een
grapje verkeerd is gevallen
en afgesproken dat derge-
lijke opmerkingen in de toe-
komst achterwege blijven.
Er is afgesproken dat com-
municatie respectvol ver-
loopt en dat ouder zelf be-
slist over een mogelijke over-
stap naar een andere loca-
tie. Het team blijft beschik-
baar voor overleg, denkt
mee in het belang van het
gezin en alle overdrachten
verlopen via hetouderpor-
taal.
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Partou KDV Partou B.V. Binnenruimte Een ouder diende een Een ouder klaagde over hoge | Ja
Fritz Dietrich klacht in over de hoge binnentemperaturen op de
Kahlenberg- binnentemperatuur op locatie, die ongemak en mo-
straat 64 de locatie en het ont- gelike onveiligheid voor kin-
breken van een klimaat- deren en medewerkers ver-
beheersingssysteem. oorzaakten. Partou erkent de
Het kind komt zwetend klacht als terecht. Er zijn
en vermoeid thuis, maatregelen genomen vol-
waardoor middag- gens het hitteprotocol en ex-
slaapjes vaak kort of niet | tra mobiele airco’s geplaatst.
kunnen plaatsvinden. Er Er wordt samengewerkt met
is geen goed werkende de facilitaire dienst en het
airconditioning aanwe- ventilatiebedrijff om structu-
zig op de locatie. rele verbeteringen door te
voeren. De situatie wordt
nauwlettend gevolgd en er
wordt gewerkt aan een
duurzame oplossing. De
klacht is gegrond en wordt
actief opgevolgd.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Personele bezetting | Eenouder klaagde over Tij[dens een persoonlijk ge- Ja
Westendorp onrust en instabiliteit sprek is erkend dat perso-
binnen de buiten- neelswisselingen voor min-
schoolse opvang door der rust en continuiteit heb-
frequente personeels- ben gezorgd. De locatie
wisselingen. Dit leidde werkt aan vaste inzet van
tot onveiligheidsgevoe- medewerkers. Vier compen-
lens bij het kind en zor- satiedagen zijn aangeboden
gen bij de ouder. Het en de ouder kreeg de moge-
kind werd hierdoor re- lijkheid het contract per di-
gelmatig thuisgehou- rect te beéindigen. De ouder
den, terwijl de opvang- kiest voor een frisse start na
kosten doorliepen. De de zomervakantie, en de lo-
ouder diende een for- catie streeft naar meer sta-
mele klacht in en vroeg biliteit..
om compensatie voor
de niet-gebruikte op-
vangdagen.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Planning en plaat- Ouder diende eenklacht | De locatiemanager heeftin Nee
Kings & Queens sing in over hetverwijderen een gesprek uitgelegd
van een kind van de waarom het aanbod voor
plaatsingslijst, omdat een plek is ingetrokken. Af-
een formulier voor kin- gesproken is dat de ouder
deropvangtoeslag niet direct wordt geinformeerd
tijdig was ontvangen. De | zodra er opnieuw plaats be-
ouder gaf aan dat het schikbaar is, zonder dat hier
buiten de macht lag van | eentermijn voor kan worden
ouder door een langdu- gegarandeerd.
rig verblijf in het buiten-
land. Er is meerdere ke-
ren contact gezochtvia
mail en telefoon, maar
er was geen persoonlijk
contact met de planner.
De ouder ervaart het
besluit als abrupt en
voelt zich onvoldoende
gehoord.
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Partou KDV
Otje

Partou B.V.

Personele bezetting

Een ouder diende een
klacht in over aanhou-
dende problemen door
personeelstekorten. De
opvang voor hetkind
viel regelmatig uit, werd
samengevoegd of eer-
der beéindigd, wat
zorgde voor onrust en
verstoring van de dage-
lijkse planning. De klacht
richt zich op het structu-
rele karakter van het
probleem en de aanpak
daarvan door de orga-
nisatie. De communica-
tie van het locatieperso-
neelwordt als zorgvul-
dig en betrokken erva-
ren.

De klacht over personeels-
bezetting is erkend en ge-
grond. De situatie wordt be-
invloed door korte inzetbaar-
heid van medewerkers en
aangescherpte GGD-regels.
Het team werkt actief aan
betere bezetting via wer-
vingscampagnes en dage-
lijkse planning door de loca-
tiemanager. De communi-
catie wordt als zorgvuldig en
prettig ervaren, en excuses
zijn aangeboden voor het
ongemak.

Ja

Partou BSO Aan
Zee

Smallsteps B.V.

Omgang/interactie
met kind

Een ouder klaagde dat
bij het ophalen van een
kind op de buiten-
schoolse opvang eenin-
valmedewerker tijdens
het hele contact aan de
telefoon bleef. Er was
geen begroeting of
overdracht en het kind
werd meegenomen
zonder informatie. Pas
na tussenkomst van een
andere medewerker
werd een overdracht
gegeven. De ouder uitte
zorgen over de veilig-
heid en stelde voor de
medewerker niet meer
in te zetten.

Een ouder diende een klacht
in over een invalmedewerker
die onbeleefd handelde en
geen overdracht gaf bij het
ophalen van een kind. Partou
erkent de klacht als terecht
en heeft excuses aangebo-
den. De medewerker is ge-
blokkeerd en kan niet meer
op de buitenschoolse op-
vang worden ingezet. De si-
tuatie is direct opgepakt
door het team en contact
met de ouder is verzorgd.

Ja

Partou KDV
Boerhaavelaan
328

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder klaagde dat de
opvang op een vaste
dag niet mogelijk was,
nadat per ongeluk een
afmelding was gedaan
vanwege medische om-
standigheden. Een po-
ging om dit dezelfde
dag te herstellen mis-
lukte door personele
problemen. Ouders er-
voer gebrek aan begrip
en flexibiliteit van de lo-
catie, wat leidde tot een
verstoord gesprek en
praktische en emotio-
nele impact, mede door
het ontbreken van alter-
natieven.

De ouder heeftde klacht be-
sproken met de locatiema-
nager en de situatie toege-
licht. Er is een tijdelijke plaat-
sing op een andere groep
geregeld, met terugkeer
naar de oorspronkelijke
groep zodra mogelijk. De ou-
der reageerde hier positief

op.

Nee
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Partou KDV De Smallsteps B.V. Planning en plaat- Een ouder voelde zich Een ouder kreeg onjuiste in- Ja

Noor 101 sing herhaaldelik niet ge- formatie over de opvang
hoord in de communi- vanaf een bepaalde datum,
catie met de planning. terwijl dit wel mogelijk was.
Ondanks bewijs dat een De ouder voelde zich hier-
start op de voorschool door niet serieus genomen.
was besproken, bleef de De situatie is besproken met
planning zeggen dat het | de medewerker, de verschil-
niet mogelijk was. Na len tussen kinderopvang en
contact met een andere peuteropvang zijn verduide-
collega bleek de start lijkt, en de planner let voort-
toch haalbaar. De ouder | aan extra zorgvuldig op te-
uitte zorgen over de rugkoppeling.
communicatie en de
impact op de relatie
met Partou.

Dikkie Dik Smallsteps B.V. Verzorging kind Een ouder maakte zich Een ouder maakte een zorg Ja
zorgen over de hygiéne bespreekbaar over de loca-
op de locatie, omdat tie. De assistent nam contact
medewerkers en bezoe- op en gaf aan dat de loca-
kers met buitenschoe- tiemanager hetna vakantie
nen binnenlopen terwijl zou oppakken. De locatie-
de baby over de vloer manager besprak de punten
kruipt. De ouder stelde persoonlik met de ouder en
voor om binnen schoe- intern met hetteam. De ou-
nen of overschoentjeste | der gaf aan dat het geen of-
gebruiken. ficiéle klacht was, maar dat

het besproken wilde worden.
Partou KDV C. Partou B.V. Sluiting groep / lo- Een ouder klaagde dat Een ouder diende een klacht Ja
van Eesteren- catie het kind nietop de op- in over gemiste opvang door
laan 216 vang kon vanwege per- personeelstekort, maar het
soneelstekort, terwijl de ging eigenlijk om een vraag.

ouder hiervoor wel be- Er is persoonlijk contact ge-

taald had. De ouder weest met de ouder en alles

vroeg om uitleg over is uitgelegd. De dag wordt fi-

mogelike compensatie nancieel gecompenseerd en

voor de gemiste op- de ouder is tevreden. Vragen

vang. worden voortaan eerst bij de

locatiemanager neergelegd.

De Toverhoed Smallsteps B.V. Activiteiten Ouders klaagden over Tijdens telefonisch contactis | Nee

Noord gebrek aan enthousi- besproken dat het bericht
asme, terugkoppeling geen officiéle klacht was,
en uitdaging tijdens de maar een verzoek om in ge-
opvang op bepaalde sprek te gaan over de erva-
middagen, ook tijdens ren kwaliteit van de buiten-
vakanties. Ze overwegen | schoolse opvang. De locatie-
hun kinderen over te manager neemt na de va-
plaatsen naar een an- kantie contact op. Voor
dere locatie waar zij po- beide kinderen is een plek
sitieve ervaringen van gereserveerd op een andere
anderen hebben ge- locatie, waar een proefperi-
hoord. Ook vroegen zij ode wordt gepland voordat
naar de beschikbaar- een definitieve overstap
heid op die locatie voor wordt overwogen.
bepaalde dagdelen.
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Kinderdagver-
blijf De Posterij

Smallsteps B.V.

Binnenruimte

De groep van het kind
werd gesloten omdat de
ruimte te heetwas. De
ouder wilde weten waar
dit eerder is gebeurd en
welke maatregelen wor-
den genomen om dit op
te lossen.

De ouder klaagde over het
sluiten van de groep van-
wege de hitte op de slaap-
kamers. Ter verbetering zijn
er mobiele airco’s aange-
schaft. De ouder gaf aan dat
een nieuwe sluiting door
warmte zeer ongewenst is.
De locatie streeft ernaar dat
dit in de toekomst niet meer
voorkomt en blijft bereikbaar
voor vragen.

Ja

Kinderdagver-
blijf De Posterij

Smallsteps B.V.

Binnenruimte

De groep van het kind
werd gesloten vanwege
de hitte. De ouder kreeg
dit te laat te horen, wat
al meerdere kerenis ge-
beurd. De ouder wil dat
er een structurele oplos-
sing komt.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder. Er is uitgelegd
dat hethitteprotocol ge-
volgd moet worden voor de
veiligheid van de kinderen.
Mobiele airco’s zijn aange-
vraagd om de situatie te
verbeteren, ondanks de be-
perkingen van het pand. Het
gesprek is afgesloten met
een bevestiging van de af-
spraken en een open aan-
bod voor verdere vragen.

Ja

Partou KDV
Schinkelstraat
158

Smallsteps B.V.

Privacy

Een ouder diende een
klacht in over hetdelen
van persoonlijke infor-
matie binnen de locatie.
Vertrouwelike instructies
voor het ophalen van
het kind werden niet
correct opgevolgd,
waardoor informatie on-
bedoeld is verspreid. Er
was geen uitleg of
maatregelen gegeven,
waardoor het vertrou-
wen van de ouder in de
organisatie afnam. De
ouder beéindigde het
contract en vroeg om
compensatie.

De locatiemanager heeft
persoonlijk contactgehad
met de ouder over de klacht.
Er is besproken wat er is ge-
beurd en hoe de communi-
catie beter kan verlopen. De
ouder wordt nauwer betrok-
ken bij het vervolg en toe-
zeggingen worden opge-
volgd. De ouder ontvangt
compensatie voor de dagen
dat hetkind niet is geweest
en overweegt nog opvang bij
de locatie.

Ja

Kinderdagver-
blijf De Posterij

Smallsteps B.V.

Binnenruimte

Een ouder klaagde dat
de opvang meerdere
dagen gesloten was
door te hoge tempera-
turen.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder en excuses
aangeboden. Erzijn mobiele
airco’s geplaatst, zodat de
groep ook bij warm weer
open kan blijven. De ouder is
blij met de opvang en de
medewerkers.

Ja
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Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Ouder heeft een klacht De locatiemanager heeftin Deels
Otje ingediend over wisse- een persoonlijk gesprek met

lende kwaliteit van de de ouder uitleg gegeven

opvang. Door veel per- over de personele situatie en

soneelswisselingen, inzet hoe tekorten en inzet van in-

van invallers en her- vallers worden opgevangen

haaldelike groepsslui- om rust en continuiteit te be-

tingen ervaart de ouder houden. Daarbij is bevestigd

weinig continuiteit. Ook dat wordt voldaan aan de

de kinderen zijn meer- geldende beroepskracht-

dere keren eerder of kindratio. Ook is toelichting

tussentijds opgehaald gegeven op de werkwijze

zonder dat dit volgens rond extra opvangdagen en

de ouder duidelijk nood- ruiluren, met excuses voor

zakelik was. Dit leidde eventuele vertraging in de

tot gemiste opvangda- afhandeling. Verder is gesp-

gen, extra werkdruk en roken over de bereikbaar-

stress voor het gezin. De heid van de locatiemanager

ouder uit daarnaast zor- en de ondersteuning van

gen over de personeels- | medewerkers.

bezetting, bereikbaar-

heid van leidinggeven-

den en hetuitblijven van

reacties op aanvragen

voor ruildagen. Ondanks

waardering voor de inzet

van medewerkers over-

weegt de ouder het kind

uit te schrijven.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Planning en plaat- Een ouder heeft een Er is telefonisch en schriftelijk Nee
De Luchtballon sing klacht ingediend overde | contact geweest met de ou-

annuleringskosten bij der over de klacht rondom

het beéindigen van het het opzeggen van het con-

contract vooér de start- tract voor de startdatum.

datum. Vanwege een Daarbij is uitleg gegeven

verhuizing wil de ouder over de geldende opzeg- en

de plaatsing stopzetten, annuleringsvoorwaarden en

maar is het nieteens de administratieve verwer-

met de in rekening ge- king. De ouder heeft begrip

brachte annuleringskos- | getoond voor de toelichting

ten van één maand. en de verdere afhandeling.
Rakkertjes Smallsteps B.V. Communicatie De ouder heefteen De locatiemanager heeft Ja

vanuit locatie klacht ingediend overde | persoonlik contactgehad

omgang van een mede- | met de ouder over de klacht.

werker. Volgens de ou- De ouder wilde niet met de

der was de manier van medewerker spreken. De lo-

communiceren tijdens catiemanager besprak de

het contactmoment on- klacht wel met de medewer-

prettig en onprofessio- ker. De medewerker gaf aan

neel, waardoor de ouder | het vervelend te vinden dat

zich niet respectvol aan- | de ouder een naar gevoel

gesproken voelde. had gekregen en bood excu-

ses aan.

Partou KDV Partou B.V. Facturen en beta- De ouder wilde dat de Er is contact geweest met de | Nee
Heerenduin- lingen betaling pas op de 24e ouder over de facturatiepro-
weg 6¢ wordt geincasseerd en cedure. Bij uitleg van de

niet eerder. klantenservice over hand-
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matige betaling of het stop-
zetten van de automatische
incasso gaf de ouder aan dit
niet te willen. De ouder had
geen verdere vragen.
Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Ouder maakt zich zor- De klacht over herhaalde Deels
Plompe- gen over de continuiteit sluitingen is besproken en
torengracht 12 en personeelsbezetting erkend. Eris begrip getoond
op de opvang. De groep voor de gevolgen voor het
van het kind is meerdere | gezin. In overleg is een op-
keren onverwacht ge- lossing gevonden zodat de
sloten door te weinig resterende opvanguren op
personeel of afwezig- een werkbare manier kunnen
heid van vaste mede- worden gebruikt. Het voorstel
werkers. Sluitingen wer- is positief ontvangen door de
den vaak pas kort van ouder.
tevoren doorgegeven,
wat de planning van de
ouder bemoeilijkte. Wis-
selingen van personeel
verstoorden de dage-
lijkse routine van het
kind. Ouders gaven aan
tot nu toe geen pas-
sende compensatie te
hebben ontvangen en
deden een voorstel voor
een oplossing voordat zij
eventueel overstappen
naar een andere op-
vang.
Partou KDV Partou B.V. Communicatie Ouders ervaren sinds de | De klacht gaat over meer- Ja
Wilhelmina- vanuit locatie start van hun kind pro- dere sluitingen en hetniet
park 35 blemen bij de opvang, nakomen van mondelinge
zoals het niet opvolgen en schriftelijke afspraken. De
van dieet- en drinkwen- ontevredenheid heeftertoe
sen, wisselende begelei- | geleid dat de ouder heeft
ders zonder vooraf- gekozen voor een andere
gaande communicatie, Partou-locatie.
vertraagde of ontbre- Tijdens het gesprek zijn ver-
kende dagverslagen en beterpunten besproken die
onverwachte sluitingen worden meegenomen naar
van de locatie, waar- het team:
door hun werkplanning Betere communicatie tijdens
wordt verstoord. On- afwezigheid of vakanties, zo-
danks eerdere gesprek- dat ouders weten wie zij kun-
ken verloopt de com- nen verwachten.
municatie nog steeds Uitbreiden van de overdracht
niet goed. Ouders vra- tussen medewerkers aan het
gen om een overplaat- begin en eind van de dag en
sing naar een locatie dit vastleggen in de ou-
met meer ervaren me- derapp.
dewerkers en betere Notities in de ouderapp
planning en communi- structureel bijhouden.
catie.
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De Toverhoed Smallsteps B.V. Activiteiten De ouder gaf aan dat de | De locatiemanager heeft Ja
Noord geplande activiteiten tij- | persoonlijk contactgehad
dens de vakantiebso op met de ouder over de klacht.
bepaalde dagen bijna De klacht is gegrond. De lo-
nooit werden uitge- catiemanager gaf aan dat
voerd. Hierdoor voldeed de locatie hierin gaat verbe-
de opvang niet aan de teren. In het eerstvolgende
verwachting van geor- teamoverleg wordt dit be-
ganiseerde activiteiten. sproken en er wordt gezorgd
De ouder vindt een dag dat hetbij de volgende va-
van 8 uur zonder ge- kantie anders wordt uitge-
plande activiteiten te voerd.
lang voor een jong kind
en wil hierover in ge-
sprek.
Partou KDV Mr Partou B.V. Omgang/interactie De ouder geeft aan dat De klacht ging over onvrede Nee
D.U. stikker- met kind het kind erg overstuur met de opvang van hetkind
straat 124 raakt bij het woord in de periode voor de zomer-
“school”, meerdere ke- vakantie. De locatiemanager
ren vroegtijdig van de had de ouder eerder meer-
opvang is opgehaald, dere keren gesproken en
sinds die tijd niet meer wilde na de vakantie een
alleen wil slapen en dat evaluatiegesprek plannen.
eerdere signalen over
rode plekken en huilend Tij[dens de vakantie stopte de
achterlaten bij de over- ouder het contract vanwege
stap naar een grotere zorgen dat er mogelijk iets
groep niet goed zijn op- ernstigs met hetkind was
gevolgd. De ouder ver- gebeurd. Er waren geen con-
moedt dat er iets is ge- crete aanwijzingen of na-
beurd, maar kan dit niet men. De ouder ging met het
precies achterhalen. kind naar de huisarts; de
huisarts kon niets bevesti-
gen.
De locatiemanager organi-
seerde een interne evaluatie
en gaf hiervan terugkoppe-
ling. De ouder bleef bij haar
vermoeden, maar leverde
geen concrete voorbeelden.
Drie uitnodigingen voor een
gesprek op locatie werden
door de ouder geweigerd. De
locatiemanager volgde
daarnaast het advies van de
vertrouwenspersoon op.
Omdat er geen concrete
klacht kon worden vastge-
steld en de ouder geen ge-
sprek wilde voeren, is de
klacht in overleg met de
operationeel manager ge-
sloten.
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Kinderopvang Smallsteps B.V. Personele bezetting | De ouder meldde dat bij De locatiemanager heeft Ja
Doenja het brengen van het persoonlik contactgehad
kind meerdere kinderen met de ouder. Het gesprek
in éénruimte waren met | bevestigde dat de klacht te-
slechts twee medewer- recht was: door onverwachte
kers en een leidingge- afwezigheid van personeel
vende. De ouder maakte was de start van de ochtend
zich zorgen over de voor het kind verstoord. Eris
drukke en chaotische si- | afgesproken dat bij toekom-
tuatie, die als onveilig stige onverwachte afwezig-
voor de kinderen werd heid sneller wordt gehandeld
ervaren, en vroeg om om structuur enrust in de
uitleg over wat er die groepen te waarborgen, zo-
ochtend is gebeurd. dat de kinderen vanaf het
begin van de dag op de ge-
bruikelijke plek worden ont-
vangen. Het team neemt
deze ervaring mee om her-
haling te voorkomen.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Omgang/interactie Een ouder meldde dat De locatiemanager heeft Ja
Petteflet met kind een medewerker een persoonlik contactgehad
kind fysiek had gecorri- met de ouder. De ouder is op
geerd door aan hetoor gesprek geweest op de loca-
te trekken. Toen de ou- tie en alles is besproken. De
der de medewerker medewerker was ook aan-
hierop aansprak, gaf de wezig, bood excuses aan en
medewerker aan dat dit beloofde dat dit niet meer
nodig was omdat het zal gebeuren. Andere betrok-
kind “ondeugend” was ken ouders zijn geinfor-
en dat de ouder zich niet | meerd. De klacht kan naar
met het werk moest be- tevredenheid van de ouder
moeien. De ouder vond worden gesloten.
dit onacceptabel,
maakte zich zorgen over
de veiligheid van het
kind en vroeg of dit ge-
drag gebruikelijk is bin-
nen de organisatie. Ook
werd aangegeven dat
andere ouders op de
hoogte zijn.
KDV Het Erfje Smallsteps B.V. Overig veiligheid en | Eenouder heeft een De locatiemanager heeft Ja
ongewenst gedrag klacht ingediend over persoonlik contactgehad
een aanhoudend mui- met de ouder en erkende de
zenprobleem op de lo- zorgen. Direct zijn de vol-
catie. Ondanks eerdere gende maatregelen geno-
maatregelen was er on- men om het muizenpro-
voldoende verbetering, bleem aan te pakken:
waardoor muizenkeutels | Het ongediertebestrijdings-
zelfs in de bedjes zijn bedrijf is opnieuw ingescha-
aangetroffen. Dit wordt keld.
als ernstig en onhygi- Extra vallen zijn geplaatst en
enisch ervaren vanwege deurstrippen aangebracht
de gezondheidsrisico’s op plekken waar muizen zich
voor de kinderen. Er kunnen bevinden.
wordt gevraagd om een | Het bedrijf voert wekelikse
snelle en grondige op- controles uit en neemt waar
lossing.
pagina 151/

236




Klachtenjaarverslag Partou kinderopvang 2025

31 mei 2026

partol

nodig aanvullende maatre-
gelen.

Voor de buitenruimte is een
ander bedrijf ingeschakeld;
vlonders worden verwijderd
en het terrein wordt bestraat
om muizen geen toegang te
geven.

Deze maatregelen worden
wekeliks herhaald en opge-
volgd totdat het probleem
volledig is opgelost.

Partou BSO Ko-
ningskinderen
Berenpels

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

Een ouder maakt zich
zorgen over de groep
waar het kind in zit. Voor
de tweede keerin korte
tijd werd pas op de och-
tend zelf gemeld dat de
groep gesloten bleef,
waardoor opvang rege-
len lastig was. De ouder
signaleert sinds de
overname door Partou
een patroon van onder-
bezetting, wat zowel de
kwaliteit van de opvang
als het werkplezier van
medewerkers bein-
vloedt. Er wordt ge-
vraagd om maatregelen
die zorgen voor conti-
nuiteit van de opvang,
structurele oplossingen
en een gezond werkkli-
maat voor medewer-
kers.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken over de sluitin-
gen van de groep binnen
een korte periode.

Tij[dens het gesprek zijn de
maatregelen toegelicht die
worden genomen om sluitin-
gen te voorkomen:

Diensten worden vroegtijdig
uitgezet via de interne
flexpool en het uitzendbu-
reau.

Bij onverwachte afwezigheid
van personeel wordt eerst
eigen personeel gevraagd
extra te werken of diensten
te wisselen.

Vervolgens wordt hulp ge-
vraagd van collega’s in de
regio.

Indien nodig kunnen kin-
deren tijdelik op een andere
groep worden opgevangen,
met toestemming van de
ouders.

Ondanks deze maatregelen
en strenge wet- enregelge-
ving kan een sluiting helaas
niet altijd worden voorko-
men. De ouder is meegeno-
men in hoe Partou aandacht
besteedt aan het werkgeluk
van medewerkers, onder an-
dere via:

Eén-op-één gesprekken en
jaarlijkse beoordelingsge-
sprekken
Teamvergaderingen
Teambuildingactiviteiten en
andere initiatieven voor
werkplezier

Het doel is continuiteit van
opvang te waarborgen, me-
dewerkers te ondersteunen

Deels
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en ouders zo goed mogelijk
te informeren.

Partou KDV
Jaap Hoek-
dreef 34

Partou B.V.

Fysieke veiligheid

Een ouder meldde dat
het kind na ophalen
overstuur was en dat
thuis een bult op het
achterhoofd werd ont-
dekt. De ouder wil weten
wat er is gebeurd om
het kind de komende
uren goed te kunnen
observeren. De ouder
ervaart dat er geen dui-
delijke informatie wordt
gegeven en voelt zich
niet serieus genomen,
omdat vooral wordt be-
nadrukt dat de mede-
werker te vertrouwen is.
De ouder geeft aan dat
dit nietde eerste keeris
en dat er regelmatig
sprake is van onderbe-
zetting op bepaalde da-
gen.

Een ouder heeft een klacht
ingediend over communica-
tie, pedagogische kwaliteit
en het handelen van mede-
werkers.

De organisatie heeft per-
soonlijk contact gezocht en
via e-mail geprobeerd de
klacht te bespreken. De ou-
der heeft aangegeven hier
geen gebruik van te willen
maken.

Omdat er geen fysiek ge-
sprek heeft plaatsgevonden,
is de klacht beoordeeld op
basis van de beschikbare in-
formatie. De klacht is als niet
gegrond beoordeeld en ge-
sloten.

De ouder kon nog reageren
met een toelichting maar
heeft dit niet gedaan.

Nee

PartouBSO t
Hambroek 54

Partou B.V.

Personele bezetting

Voor de tweede keerin
korte tijd was er om 7.30
uur nog geen personeel
aanwezig op de buiten-
schoolse opvang, terwijl
de opvang vanaf dat
tijdstip wordt betaald.

Er is persoonlijk contact ge-
weest met de ouder en ex-
cuses zijn aangeboden. Er
zijn afspraken gemaakt in
het team en met de mede-
werker: de medewerker moet
op tijd op de locatie zijn en

Ja
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De medewerker arri- dit tijdig melden bij de loca-
veerde pas later en tiemanager als dat niet lukt.
moest eerst nog taken De ouder is hierover geinfor-
uitvoeren voordat de meerd.
opvang operationeel
was. Dit is niet de eerste
keerdat dit gebeurt en
betreft steeds dezelfde
medewerker.
KDV Grote Partou B.V. Binnenruimte De ouder uit ernstige Er is persoonlijk contact ge- Deels
Kerkstraat zorgen over de binnen- weest met de ouder waarin
temperatuur op de op- de zorgen over de tempera-
vanglocatie. Het kind tuur op de locatie zijn be-
kwam bezweet en on- sproken. Tijdens dit gesprek
rustig thuis en bleef is het geldende hitteprotocol
langdurig huilen. De ou- toegelicht. Daarnaast is
der vreest gezondheids- aangegeven dat er aanvul-
risico’s door de hitte en lende maatregelen zijn ge-
dringt aan op passende nomen, waaronder de aan-
maatregelen. schaf van plafondventilato-
ren in de slaapkamers. Hier-
mee wordt beoogd het bin-
nenklimaat te verbeteren en
het comfort en welzijn van de
kinderen te waarborgen.
Hoograven Smallsteps B.V. Personele bezetting | Een ouder meldt dat de Een ouder geeft aan dat de Deels
opvang gemiddeld één herhaalde meldingen en
keer per maand dreigt dreiging van sluitingen grote
te sluiten vanwege per- impact hebben op hetgezin.
soneelstekorten. Dit Vooral de onvoorspelbaar-
zorgt voor onrust en heid en praktische gevolgen
praktische problemen, wegen zwaar.
omdat ouders vrij moe- De organisatie erkent de zor-
ten nemen van werk ter- | gen enlegt uit dat hetteam
wijl de kosten voor alter- op locatie alles doet om de
natieve opvang doorlo- opvang open te houden.
pen. De ouder vraagt Daarnaast worden er struc-
hoe Partou meer verant- turele maatregelen geno-
woordelijkheid kan ne- men om de continuiteit te
men in deze situatie en verbeteren:
welke maatregelen wor- Gerichte werving van nieuwe
den getroffen om de medewerkers en samenwer-
continuiteit van de op- king met opleidingen.
vang structureel te ver- Behoud van medewerkers
beteren. door aandacht voor werk-
druk, loopbaanperspectief
en opleidingen.
Flexibele inzet via regionale
flexteams en landelike ach-
tervangpool.
Inzet van leidinggevenden bij
opening en sluiting van de
groepen.
Betere en snellere communi-
catie naar ouders over mo-
gelijke sluitingen.
Deze maatregelen zijn be-
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doeld om de opvang op lan-
gere termijn stabieler en be-
trouwbaarder te maken.
Noorderhof Smallsteps B.V. Personele bezetting | Ouders klagen over her- Regiodirecteur heefteen Ja
haaldelijke vroegtijdige brief naar ouders verstuurd
sluitingen, later openen .Ouders is uitgelegd dat de
van de opvang en last- locatie kampt met perso-
minute verzoeken om neelstekorten. Hierdoor kun-
hun kinderen thuis te nen soms maar een beperkt
houden. Dit veroorzaakt aantal kinderen opgevangen
stress en instabiliteit worden, of moet een groep
voor het gezin. Ouders tijdelijk sluiten. De locatie
vragen om structurele biedt financiéle compensatie
maatregelen en profes- of ruildagen aan voor ge-
sioneel management miste opvang.
om de opvang betrouw- Er is benadrukt dat ouders
baar en voorspelbaar te hun kind niet naar de op-
maken. vang mogen brengen als
een groep gesloten is, omdat
dit onveilig is en niet toege-
staan volgens de wet.
De organisatie zet zich maxi-
maal in om nieuw personeel
te werven en de continuiteit
van de opvang te verbete-
ren, maar verwacht dat de
situatie op korte termijn nog
uitdagend bilijft.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Discriminatie Een ouder ervaart dat De locatiemanager heeft Nee
Christoffel het opvangcontract on- persoonlik contactgehad
terecht is beéindigd op met de ouder. Het contract is
basis van kleine inci- beéindigd omdat de op-
denten. Volgens peda- vanglocatie onvoldoende
gogisch medewerkers kon aansluiten bij de speci-
functioneerde het kind fieke behoeften van hetkind.
goed. De ouder ver- Er zijn alternatieve opvang-
moedt dat persoonlijke mogelikheden aangeboden,
afkeer of discriminatie maar de ouder maakte hier
eenrol speelt en voelt geen gebruik van. De ouder
zich benadeeld, omdat
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een verzoek om onder- wilde geen verdere gesprek-
bouwing van de inci- ken voeren.
denten niet serieus is
opgevolgd.
Partou BSO KC Smallsteps B.V. Verzorging kind De ouder is ontevreden Ouder diende een klacht in Ja
De Hobbit over de opvang. De af- over het inloopuurtie en de
gesproken begeleiding nazorg na een val van het
bij het inloopuurtje vond kind. In persoonlijk contact is
niet plaats, waardoor besproken dat het vervelend
het kind gespannen en was dat het kind gespannen
ziek was. Ook kreeg het was en eronduidelijkheid
kind bij een val op het was over het koelen van het
speeltoestel onvol- hoofd. Het team gaf aan dat
doende nazorg. het kind aanvankelijk niet
wilde, maar dat het koelen
uiteindelijk wel heeft plaats-
gevonden. Er is afgesproken
dat ouders en medewerkers
bij soortgelike situaties tijdig
contact opnemen om sa-
men te bepalen wat het
beste is.
Partou BSO Partou B.V. Sociale veiligheid De ouder voelt zich op Er is een klacht ontvangen Nee
Willem Alexan- de vestiging niet ge- over grensoverschrijdend
derplantsoen hoord en vindt dat de gedrag tussen een kind en
2a (IKC stella klacht niet serieus wordt het kind van de ouder, zowel
Nova) genomen. Het kind op school als op de buiten-
wordt volgens de ouder schoolse opvang. Naar aan-
vaak als probleemkind leiding hiervan hebben
bestempeld, zonder te meerdere gesprekken
kijken naar de omgeving | plaatsgevonden met de ou-
of oorzaken. Eris onvol- der, de school en de buiten-
doende structuur en schoolse opvang, en is de
veiligheid, en afspraken wettelijke procedure voor
worden niet altijld nage- onderzoek gevolgd. Tijdens
komen. Hierdoor krijgt een vervolggesprek zijn de
de ouder hetgevoel dat zorgen van de ouder be-
het kind wordt buitenge- | sproken over hettoezicht op
sloten in plaats van on- de buitenschoolse opvang,
dersteund. de betrouwbaarheid van
medewerkers en de com-
plexiteit van de locatie. De
organisatie heeft aangege-
ven deze signalen zorgvuldig
te onderzoeken en eventuele
verbetermaatregelen met de
ouder te delen. Daarnaast is
afgesproken dat gemiste
opvangdagen worden ver-
goed. Ook is de suggestie
van de ouder om hetaan-
bod voor begeleiding van
hoogbegaafde kinderen uit
te breiden meegenomen in
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de verdere beleidsontwikke-
ling. De ouder heeft aange-
geven dat de klacht hiermee
kan worden afgesloten.

Kleine Klinker Smallsteps B.V. Communicatie Ouder voelt zich ernstig De locatiemanager heeft Deels
vanuit locatie overvallen doordat me- persoonlik contactgehad

dewerkers plots zorgen met de ouder om de klacht
uitten over het kind en te bespreken. Na dit gesprek
vermeend ongepast ge- | is de zorgcodrdinator inge-
drag. De ouder geeft schakeld en zijn de zorgen
aan dat eerdere signa- toegelicht en op papier ge-
len niet zijn gedeeld en zet. Vervolgens is er een ge-
dat ergeen structurele sprek geweest met een an-
communicatie was. De dere zorgcodrdinator en lo-
uitnodiging voor een catiemanager, waarin sa-
gesprek kwam pas veel men met de ouder afspraken
later. De ouder ervaart ziiln gemaakt. De samenvat-
de opmerkingen over ting van deze afspraken is
thuissituatie en opvoe- gedeeld via de ouderapp.
ding als ongepast en
onacceptabel.

Partou KDV Ko- | Smallsteps B.V. Fysieke veiligheid Ouders maakten een Naar aanleiding van een Deels

ningskinderen klacht over een incident melding over mogelike pijn

Het Tinnen Sol- waarbij het kind letsel veroorzaakt door een mede-

daatje opliep. Volgens hen werker is een uitgebreid on-
werd dit gebagatelli- derzoek uitgevoerd. Ouders,
seerd, toonde de mede- medewerkers en collega’s
werker onprofessioneel van de groep zijn gehoord.
gedrag en kwam de Niemand herkent het inci-
manager gemaakte dent. Een observatie door de
toezeggingen niet na. Er pedagogisch coach liet
was geen transparant geen signalen van onveilig-
onderzoek en ouders heid zien en er zijn geen eer-
voelden zich niet serieus | dere zorgen over het hande-
genomen. Zij maakten len van de medewerker be-
zich zorgen over de vei- kend.
ligheid en het vertrou- De vertrouwensinspecteur
wen in de opvang en beoordeelde dat er geen
hebben hetkind uitein- strafbaar feit was en dat
delik van de opvang verder onderzoek niet nodig
gehaald. was. De organisatie _bena-
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drukte dat medewerkers ver-
plicht zijn signalen te melden
en dat de veiligheid van kin-
deren altijd vooropstaat. De
pedagogisch coach blijft de
groep ondersteunen en me-
dewerkers worden herinnerd
aan het bespreekbaar ma-
ken van signalen.

De organisatie biedt ouder
de mogelijkheid te bespre-
ken wat nodig is om vertrou-
wen in de opvang te voelen.
Indien gewenst kan tijdelijk
opvang op een andere
groep worden geregeld.

De Wetterblom | Smallsteps B.V. Sociale veiligheid Ouders dienden een De locatiemanager heeft Deels
klacht over de planning persoonlik contactgehad
van kinderen op de met de ouder om de klacht
groep. Eerdere afspra- te bespreken. Er is erkend dat
ken werden volgens hen | de situatie vervelend was en
niet nagekomen, wat dat eerdere inspanningen
praktische en financiéle niet volledig voldeden aan
problemen gaf. Ouders de wens van de ouders. Tij-
vragen om aanpassing dens het gesprek is afge-
van de groepsindeling sproken dat de ouder con-
of een regeling voor de tact opneemt met de plan-
opvangdagen. ning om de mogelijkheden

voor het wisselen van op-
vangdagen te bespreken.
Ouder gaf aan dat het niet
de bedoeling was om de
klacht op deze manier te for-
muleren.

Partou KDV Ko- | Smallsteps B.V. Omgang/interactie Ouder uit ernstige zor- Ouder diende een klacht in Deels

ningskinderen met kind gen over de overgang over de opvang van het kind.

De Gouden van het kind naar een Bij persoonlijk contact is be-

Sleutel nieuwe groep. Volgens sproken dat de medewerker
de ouder is er weinig zorgt voor een veilige en ver-
aandacht en overdracht trouwde plek, aandacht voor
door medewerkers, er- het kind heeften volledige
vaart het kind negatieve overdracht geeft aan ouder.
bejegening, enis de Bij een vervolggesprek
communicatie onduide- | merkte de ouder dat hetbe-
lijk en beperkt. Daar- ter gaat en dat hetkind op
naast zijn fysieke signa- de goede plek is. Ouder ont-
len zoals krassen en vangt graag berichten en
doorgelekte kleding niet foto’s via de ouderapp. Het
opgemerkt of gemeld. gesprek gaf aan dat de
Ouder maakt zich zor- klacht bij een blijvende ver-
gen over veiligheid, zorg, betering als afgehandeld
hygiéne en mogelijke wordt beschouwd. De loca-
ongelike behandeling tiemanager wordt geinfor-
envraagt om onderzoek meerd voor eventuele toe-
en een plan van aanpak komstige vragen.
om herhaling te voorko-
men.
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BSO De Speel- Partou B.V. Planning en plaat- Ouder schrijft dat ouder Tij[dens een gesprek is uitge- Ja
wereld sing al 5 jaar op de wachtlijst legd dat de wachtlijst door
staat voor een extra dag | een systeemovergang niet
en daar nog niets van goed is doorgegeven, waar-
gehoord hebt. door ouder geen bericht had
gekregen. Ouder heeft een
aanbod gekregen voor een
plek vanaf een bepaalde
datum en denkt hier nog
over na. Erzijn excuses aan-
geboden en contactmoge-
lijkheden opnieuw gedeeld.
Kindercentrum Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | Ouders zijn hetniet eens De ouder had de opvang-
Ziezo waarden met de volledige annu- overeenkomst binnen een
leringskosten en willen maand voor de startdatum
alleen de standaard an- | geannuleerd. In eerste in-
nuleringsvergoeding stantie zijn de volledige kos-
betalen. Ze overwegen ten in rekening gebracht. Na
bezwaar aan te tekenen overleg is dit aangepast
bij de Geschillencollectie | naar de werkelijke gemaakte
Kinderopvang als dit niet | kosten. De ouder ontvangt
wordt aangepast. een creditnota en de situatie
is hiermee opgelost.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Personele bezetting | Ouder maakt zich zor- Ouder diende een klacht in Ja
Basja gen over de aanhou- over personeelstekort en de
dende personeelstekor- invloed hiervan op de op-
ten bij de opvangloca- vang van het kind. Tijdens
ties. Ouder vraagt om een persoonlijk gesprek is
uitleg over hetplan van uitgelegd dat continuiteit en
de organisatie om de stabiliteit op de locatie wor-
tekorten op korte en den gewaarborgd. Ouder
lange termijn opte los- wordt voortaan beter gein-
sen, hoe stabiliteit en formeerd over veranderin-
kwaliteit worden ge- gen in het team of de op-
waarborgd en welke vang. De klacht is hiermee
maatregelen worden afgehandeld. De locatie be-
genomen om verdere dankt ouder voor het delen
problemen te voorko- van de zorgen en blijft wer-
men. Ouder verzoekt ook | ken aan een veilige en sta-
om bevestiging van ont- | biele omgeving voor alle kin-
vangst en informatie deren.
over vervolgstappen.
Partou KDV Su- Partou B.V. Facturen en beta- Ouder heeft meerdere Ouder had een klacht over Nee
matraplant- lingen keren schriftelijk contact | de berekening van de ou-
soen 15 gezocht over terugbeta- derbijdrage en toeslagen.
ling van te veel bere- Tijdens persoonlijk contact is
kende bedragen, maar uitgelegd dat de planning de
heeft geen reactie ont- plaatsing en kosten aanvan-
vangen. Ouder ervaart kelijk heeft vastgesteld op
dit als niet zorgvuldig en basis van de informatie van
verzoekt alsnog om snel ouder. Later bleek dat ouder
antwoord. gebruik wilde maken van ge-
meentelijke subsidie. De
planning heeftdit met terug-
werkende kracht vanaf 1ja-
nuari aangepast. Correctie
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v66r die datum was nietmo-
gelijk omdat het financiéle
jaar al afgesloten was.
Partou KDV Partou B.V. Planning en plaat- Ouder vindt het plaat- Planner heeft persoonlijk Deels
Pratumplaats 1 sing singsbeleid onduidelijk contact gehad met ouder
en niet kindgericht. Bjj over de klacht. Uitleg is ge-
het kind en buiten- geven over de verplaatsing
schoolse opvang wer- van de kinderen. Ouder be-
den meerdere redenen greep de keuze, maar vond
gegeven voor verschui- het jammer hier niet eerder
vingen. Ouder is tevre- over geinformeerd te zijn.
den over de medewer- Door een opzegging kan de
kers, maar wil meer dui- gewenste groep nu worden
delijkheid over hetbe- toegewezen. Als dit later ver-
leid. andert, neemt de planner
persoonlik contactop met
ouder.
Beukenstraatll | Partou B.V. Personele bezetting | Ouder geeft aan dat het | De locatiemanager heeft Ja
kind sinds de start van persoonlik contactgehad
de opvang vaak andere met ouder over de klacht.
medewerkers had. Van Het klopt dat vaste mede-
alle opvangdagen had werkers vaak afwezig waren
het kind slechts enkele door ziekte en operaties. De
keren een vaste leidster. locatie heeft geprobeerd dit
Door wisselingen en sa- zo goed mogelijk opte los-
mengevoegde groepen sen, maar op sommige da-
ontstond chaos, over- gen was er geen vaste me-
prikkeling bij het kind en dewerker aanwezig. Als dit in
een onrustige situatie. de toekomst nog gebeurt, zal
Ouder hoorde tijdens het | de locatiemanager uitleg
bellen zelfs huilende kin- | geven over de roosterinde-
deren. ling en ouders beter infor-
meren.
Partou BSO Partou B.V. Omgang/interactie Ouder geeft aan dat Er is een gesprek geweest Ja
Scholenpad 4 met kind kinderen nog steeds op over de klacht over eetmo-
een dwingende manier menten. Het team bespreekt
aan tafel worden ge- het voedingsbeleid opnieuw,
houden en gedwongen het komt op de teamverga-
worden fruit te eten ofte | dering en de locatiemana-
proeven, ondanks eer- ger houdt extra toezicht. De
dere gesprekken hier- klacht is erkend en er wordt
over. gewerkt aan een positieve
eetbeleving voor de kin-
deren.
Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Ouder geeft aan dat er Ouder klaagde over herhaal- | Ja
Otje te vaak vaste medewer- delijke last-minute sluitingen
kers wisselen, dat er van groepen door perso-
geen vaste gezichten neelstekorten. De situatie is
zijn en dat groepen erkend en besproken. Eris
uitleg gegeven over de per-
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soms op een willekeu-
rige manier gesloten
worden.

soneelstekorten en de wer-
vingsinspanningen. Ouders
worden financieel gecom-
penseerd voor niet-afgeno-
men dagen. Het is niet toe-
gestaan kinderen te brengen
op gesloten dagen. De orga-
nisatie blijft werken aan be-
tere bezetting en duidelike
informatie voor ouders.

Kinderopvang
bilderdijkpark

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

Ouder vindt dat erveel
onrust is door wisse-
lende gezichten op de
groep. Kind werd ver-
drietig opgehaald en
had koorts. Ouder wil
dat ereen vast gezicht
naast de huidige mede-
werker op de groep
aanwezig is.

Ouder maakte zich zorgen
over onrust op de groep door
wisselende gezichten en
werkdruk bij medewerkers.
De locatiemanager heeftac-
tie ondernomen: persoonlijke
gesprekken met medewer-
kers, meer vaste gezichten
op de groep, extra onder-
steuning aanwezig van 9:00
tot 14:00, observaties van de
groep en afspraken over rus-
tige ophaalmomenten. De
situatie wordt gemonitord en
ouder merkt nu al verbete-
ring.

Deels

Partou KDV Ni-
colaas Beets-
straat 82

Smallsteps B.V.

Overig OVK & Voor-
waarden

Ouder vindt het onte-
recht dat de opvang-
plaats van het kind is
beéindigd. Ouder geeft
aan dat de opvang niet
genoeg heeft geinfor-
meerd over de zorgen
enis het niet eens met
de gemaakte afspraken
voor de komende
maand.

De klacht is besproken in
persoonlik contacten er is
uitleg gegeven over de be-
eindiging van de opvang-
plaats. Een vervolggesprek
kon niet doorgaan omdat
ouder dit afzegde. Na beoor-
deling is geconcludeerd dat
de klacht niet gegrond is; de
beslissing is genomen vol-
gens de regels eninterne
procedures.

Nee

Partou KDV Ni-
colaas Beets-
straat 82

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

Ouder geeft aan dat het
kind meerdere keren
door onbekende mede-
werkers is opgevangen,
die niet op de hoogte
waren van hetschema.
Dit wekt zorgen over vei-
ligheid en zorg. Sinds
kort is er een vaste me-
dewerker. Instructies
over flessen, drinkbeker
en doekjes bij luieruit-
slag worden niet altijd
consistent opgevolgd
door de medewerkers.

De klacht ging over onduide-
lijkheid bij het brengen, te
weinig informatie over de
persoonlijke routine en het
niet altijd opvolgen van af-
spraken. Dit is erkend en met
het team besproken. Afge-
sproken is om beter te com-
municeren, vaste afspraken
te maken en meer conti-
nuiteit te bieden, zodat de
zorg en samenwerking ver-
beteren.

Ja

Partou KDV
Otje

Partou B.V.

Personele bezetting

Ouders zijn ontevreden
over de locatie vanwege
veel groepssluitingen
door personeelstekort,

Er is persoonlijk contact ge-
weest met ouder en versla-
gen zijn gedeeld. Er worden
wervingstrajecten en ver-

Ja
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weinig stabiliteit en on- schillende oplossingen beke-
duidelikheid over ken. Ouder wordt goed op de
groepsindelingen. Ze hoogte gehouden.
maken zich zorgen en
vragen om structurele
verbeteringen in de op-
vang.

Hoograven Smallsteps B.V. Personele bezetting | Ouder ervaart regelma- De klacht is opgevolgd. Er is Ja
tig problemen door per- tijdelijk een plaatsingsstop,
soneelstekort op de lo- de bezetting is versterkt via
catie. Daardoor is het de flexpool en nieuw perso-
onzeker of opvang be- neel krijgt gesprekken om
schikbaar is, wat stress continuiteit te verbeteren. De
geeft en werkdruk bij voortgang wordt wekelijks
medewerkers verhoogt. gevolgd. De klacht kan ge-

Ouder vraagt om inzicht sloten worden.
in de oplossing en

vraagt naar de moge-

lijkheid opvang op een

andere locatie te ge-

bruiken.

Partou BSO Partou B.V. Voeding Ouder is ontevreden De locatiemanager heeft Ja

Huijgenslaan 41 over de voeding op de persoonlik contactgehad
opvang. Medewerkers met ouder. Tijdens vakanties
en activiteiten worden zijn extra traktaties of feeste-
wel gewaardeerd, maar lijke activiteiten, maar nor-
het voedingsbeleid maal volgt de opvang het
wordt niet altijd gevolgd. | voedingsbeleid. De locatie-

Vaak worden onge- manager begrijpt de wens
zonde producten aan- van ouder voor gezondere
geboden. Ouder ver- keuzes in vakanties en be-
wacht dat het beleid spreekt dit met hetteam.
beter wordt nageleefd.

Partou BSO Partou B.V. Fysieke veiligheid Ouders melden dat hun De locatiemanager heeft Ja

Cammingha- kind op de eerste op- persoonlik contactgehad

laan 27H vangdag niet werd op- met ouder. Er is met het
gehaald door een me- team en de school bespro-
dewerker en tijdelijk door | ken hoe een herhaling kan
een kennis is opgevan- worden voorkomen. Kinderen
gen. Ouders zijn hierdoor | worden voortaan aan het
geschrokken en voelen einde van de schooldag per-
zich onveilig. Er is geen soonlijk overgedragen. De
communicatie over het afspraken worden vastge-
voorval geweest en ze legd in de veiligheidsrichtlij-
willen het officieel mel- nen.
den.

BSO Partou Hoff | Smallsteps B.V. Personele bezetting | Ouder maakt zich zor- Ouder diende een klacht in Ja

van Hollant- gen over de personele over de bezetting op de

laan 1 bezetting. Er staat soms groep. In persoonlijk contact
maar één professional is uitgelegd dat er altijd een
op de groep, wat ouder collega aanwezig is als de
onveilig vindt voor de groepshulp afwezig is. Nu
kinderen en de mede- werkt de BBL-studente struc-
werker bij noodsituaties. tureel naast een vaste me-

dewerker, wat ouder gerust-
stelt en vertrouwen geeft.
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Partou KDV Partou B.V. Communicatie Kind is gevallen. Ouder Een ouder heeft een klacht Nee

Jaap Hoek- vanuit locatie vindt dat de communi- ingediend over communica-

dreef 34 catie van de medewer- tie, pedagogische kwaliteit
ker hierover niet gepast en het handelen van mede-
was. werkers.

De organisatie heeft per-
soonlijk contact gezocht en
via e-mail geprobeerd de
klacht te bespreken. De ou-
der heeft aangegeven hier
geen gebruik van te willen
maken.

Omdat er geen fysiek ge-
sprek heeft plaatsgevonden,
is de klacht beoordeeld op
basis van de beschikbare in-
formatie. De klacht is als niet
gegrond beoordeeld en ge-
sloten.

De ouder kon nog reageren
met een toelichting maar
heeft dit niet gedaan.

Partou KDV Partou B.V. Omgang/interactie Ouder is teleurgesteld De locatiemanager heefthet | Ja

Moerasvaren met kind over de laatste dag van incident besproken met me-

105 hun kind. Het kind was dewerkers en de pedago-
overstuur, alleen gelaten | gisch coach. Erzijn tips ge-
en niet getroost. Ouder geven voor begeleiding van
vindt dat er onvol- het kind en een passend af-
doende aandacht was scheid. Ouders zijn geinfor-
voor emoties en bege- meerd en hebben aangege-
leiding, en ervaart dit als | ventevreden te zijn met de
pijnlijk en onzorgvuldig. genomen stappen en terug-

koppeling.

BSO De Akker Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren Ouder ervaart dat aan- Er is contact geweest met Nee
vragen voor extra op- ouder. De voorwaarden zijn
vangdagen vaak te laat uitgelegd en tips gegeven.
of helemaal niet worden Ouder kan bij de locatie na-
behandeld. Vaak moet vragen of er een plek is en in
ouder zelf bellen om te de app aangeven wanneer
weten of de aanvraag ouder een antwoord wil.
wordt goedgekeurd. Ou-
der wil dat aanvragen
sneller en zorgvuldiger
worden beoordeeld.

Cosykids Smallsteps B.V. Fysieke veiligheid Het kind is meerdere ke- Er zijn gesprekken geweest Ja
ren gebeten (verschil- met de ouder van het kind
lende wonden, sommige | dat gebetenis en met de
door de huid). Ouders ouder van het kind dat ge-
kregen bij de overdracht beten heeft. In het team zijn
maar deels informatie afspraken gemaakt over be-
en ontdekten later meer ter handelen en betere over-
wonden. Hun melding dracht naar ouder. Dit wordt
via de app bleef onbe- direct opgepakt.
antwoord. Ouders vin-
den dit zorgwekkend en
willen dat de veiligheid
van hun kind beter
wordt gewaarborgd.
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PartouBSOt Partou B.V. Personele bezetting | Eenouder meldt dat een | Eris persoonlijk contact ge- Ja
Hambroek 54 medewerker opnieuw weest met de ouder en ex-
pas na 7.30 uur aanwe- cuses zijn aangeboden. Er
zig was bij de buiten- zijn afspraken gemaakt in
schoolse opvang. De het team en met de mede-
ouder benadrukt dat de werker: de medewerker moet
opvang vanaf 7.30 uur op tijd op de locatie zijn en
betaald wordt en ver- dit tijdig melden bij de loca-
wacht dat de opvang op | tiemanager als dat niet lukt.
dat tijdstip operationeel De ouder is hierover geinfor-
is. meerd.
Partou KDV Partou B.V. Communicatie Ouder geeft aan dat de Er is persoonlijk contact met Ja
Otje vanuit locatie groep heel vaak geslo- ouder geweest. De organisa-
ten is voor het kind. Ou- tie biedt excuses aan voor
der vindt dat de com- de herhaalde sluitingen van
municatie over de slui- groepen. Er wordt gewerkt
ting niet voldoende isen | aan het aantrekken van
dat ouder niet wordt ge- [ nieuwe medewerkers en het
beld. verbeteren van de commu-
nicatie, zodat ouders tijdiger
en beter worden geinfor-
meerd.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | Ouder geeft aan dat de De locatiemanager heeftte- Deels
Ensemble waarden afgesproken startdatum lefonisch contact gehad met
in het contract eenzijdig ouder. Het wordt erkend dat
is uitgesteld zonder toe- de start verwarrend was.
stemming. Dit veroor- Kind heeftzich goed aange-
zaakt ongemak omdat past en doet hetgoed op de
ouder werk en gezins- groep. Ouder heefteen
planning had afge- schoolgekozen en de loca-
stemd op de oorspron- tiemanager neemt contact
kelijke startdatum. op met de schoolom de
overgang voor te bereiden.
Partou BSO Partou B.V. Communicatie Ouder maakt zich zor- Ouder maakte zich zorgen
Flipjestraat 1 vanuit locatie gen dat een medewer- dat een medewerker die fa-
ker verkeerde informatie milie is van het kind op de-
over het kind heeft ge- zelfde groep werkt, afspraken
geven en dat ouder hier niet worden nagekomen en
geen terugkoppeling mails onbeantwoord blijven.
over heeft gekregen. De medewerker wordt geen
Ouder voelt dat belang- mentor van hetkind meer.
rijke informatie over het Het interne beleid wordt
kind achtergehouden aangepast om herhaling te
wordt. Daarnaast maakt voorkomen.
ouder zich zorgen over Er wordt onderzocht of noti-
het mogelik bemachti- ties over gezag verkeerd zijn
gen van een kopie van geregistreerd en of privacy is
het paspoort door een geschonden.
medewerker, zonder De medewerker werkt voort-
toestemming. Ouder aan op een andere groep.
dient klachten in over
het niet eerlijk omgaan
met gegevens en het
onvoldoende communi-
ceren over het kind.
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De Nieuwe
Nachtegaal

Smallsteps B.V.

Spelmateriaal

Ouder klaagt dat er op
de opvang te weinig
bruikbaar knutselmate-
riaal is. Het kind moet
zelf potloden en stiften
meenemen omdat spul-
len oplocatie op of ka-
pot zijn. In een aparte
7+-ruimte zijn wel goede
materialen, maar daar
mag hetkind geen ge-
bruik van maken. Ouder
vindt dit niet passend bij
het afgenomen pakket
en verwacht dat vol-
doende en goed materi-
aal wordt aangeboden.

Ouder heeft een klacht inge-
diend omdat het kind niet in
de 7+ ruimte mag spelen
terwijl hetkind daar qua ont-
wikkeling en sociale aanslui-
ting wel bij past. In gesprek is
uitgelegd dat per kind wordt
gekeken wat passend is. Me-
dewerkers zullen hier beter
op aansluiten. Ook is bespro-
ken dat ervoldoende mate-
riaal aanwezig moet zijn; dit
wordt intern nagekeken.
Daarnaast wordt uitgezocht
waarom aanvragen vVoor ex-
tra dagen vaak zijn afgewe-
zen. De ouder krijgt hierover
nog terugkoppeling.

Deels

De Nieuwe
Nachtegaal

Smallsteps B.V.

Spelmateriaal

Ouder geeft aan dat bij
een 52-wekenpakket
alle aanvragen voor ex-
tra dagen en ruildagen
het afgelopen jaar zijn
afgewezen, ook in de zo-
mervakantie. Dit terwijl
vakanties tijdig zijn
doorgegeven. Ouder
vindt de prijs-kwaliteit-
verhouding niet in ba-
lans en ervaart dat ruil-
mogelikheden en ma-
terialen niet goed gere-
geld zijn. Ouder vraagt
om aanpassing van het
beleid.

Ouder is ontevreden omdat
aanvragen voor extra op-
vangdagen het hele jaar zijn
afgewezen, ondanks een 52-
wekenpakket en tijdige aan-
vragen. In reactie is uitge-
legd dat extra dagen afhan-
kelijk zijn van beschikbare
plekken en soms pas op het
laatste moment kunnen
worden toegekend. Ouder
heeft tips gekregen voor het
aanvragen via de app en
contact met de locatie. Ook
is toegelicht dat niet-ge-
bruikte ruiluren niet worden
verrekend. Signaal is serieus
genomen en verbetering van
het proces wordt bekeken.

Ja

Teteringen

Smallsteps B.V.

Verzorging kind

Ouder is bezorgd omdat
het kind overstuur
raakte tijdens het ver-
schonen door twee be-
geleiders tegelijk. Thuis
verloopt dit rustig en
zonder stress. Ouder
vraagt om een rustigere
en betere aanpak bij
dergelike momenten op
de opvang.

Er zijn gesprekken geweest
met ouder, medewerkers en
de assistent-locatiemana-
ger. Hierdoor is duidelik ge-
worden dat de situatie an-
ders verliep dan eerst be-
schreven. Medewerkers heb-
ben samen met de vervan-
gende locatiemanager de
situatie geévalueerd en aan-
dachtspunten vastgesteld,
vooral rond communicatie
en overdracht. Deze punten
worden meegenomen in het
team om de opvang te ver-
beteren.

Deels
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Partou KDV Ko-
ningskinderen
De Bremer
Stadsmuzikan-
ten

Smallsteps B.V.

Verzorging kind

Ouder ervaart dat de
opvang sinds de over-
stap naar de andere
groep onvoldoende
kwaliteit biedt. Het kind
gaat met tegenzin, er is
weinig betrokken bege-
leiding, meerdere keren
natte kleding, en onvol-
doende communicatie
over de dag en eerdere
verzoeken. Ouder voelt
zich niet gehoord, be-
eindigt de opvang direct
en vraagt restitutie voor
de laatste maand op-
vang.

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
ouder over de klacht. Ouder
heeft het aanbod om het
kind op de nieuwe groep te
laten starten niet aangeno-
men, omdat dit te laat
kwam. Het kind wordt uitge-
schreven en de maand op-
zegtermijn wordt niet toege-
past.

Ja

Kinderopvang
Christoffel

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder geeft aan dat de
locatiemanager streng
is over het kinderwa-
genbeleid en adviezen
van ouder niet over-
neemt. Bij brengen of
ophalen is de locatie-
manager vaak afwezig.
Door ziekte of verlof zijn
er regelmatig vervan-
gende medewerkers,
waardoor ouder het kind
soms afzet bij iemand
die ouder niet kent. Ou-
der mist ook activiteiten
zoals informatiebijeen-
komsten of thema-in-
troducties die voorheen
wel werden georgani-
seerd.

Er is persoonlik contact ge-
weest met ouder. De locatie-
manager heeft excuses aan-
geboden voor de eerdere
communicatie en geeft aan
dit in de toekomst beter te
regelen.

Deels

Partou KDV Eva
Besnyostraat
491 (IKC La-
terna Magica)

Partou B.V.

Personele bezetting

Ouders zijn ontevreden
over de organisatie van
Partou. Ze maken zich
zorgen over de planning,
plaatsing van kinderen
en personele bezetting,
omdat dit het welzijn
van kinderen en mede-
werkers zou kunnen be-
invloeden. Er is bezwaar
tegen hetopenen van
nog een groep zonder
stabiele bezetting en
zonder overleg met
school en ouders. Ook
het verdwijnen van de
creatieve leeromgeving
baart zorgen. Ouders
vragen om heroverwe-

Ouder heeft via de mail aan-
gegeven dat de klacht kan
worden afgesloten. Ouders
maken Partou als organisa-
tie niet persoonlijk kwalijk,
maar zijn teleurgesteld. Ze
waarderen dat er recent
keuzes zijn gemaakt voor de
kinderen en medewerkers en
hopen dat de organisatie in
de toekomst meer oog heeft
voor het welzijn van kinderen
en het ondersteunen van
medewerkers.

Ja
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ging van het besluit, be-
houd van de leer- en
ontdekruimte en stabili-
satie van de personele
bezetting.

Partou KDV Ko-
ningskinderen

Koning Lijster-

baard

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder geeft aan dat
toezeggingen over de
plaatsing van kind niet
zijn nagekomen. Het kind
staat nog steeds alleen
op de wachtlijst, waar-
door er onzekerheid en
frustratie ontstaat. Ou-
der ervaart slechte
communicatie en heeft
verzocht om contact
met een regionale
teamlead.

Ouder heeft een klacht inge-
diend over wijzigingen in de
koppeling van schoollocaties
aan de opvang. Door de wij-
ziging moesten sommige
kinderen tijdelijk naar andere
locaties. Ouder is hierover
telefonisch en schriftelijk ge-
informeerd. Broertjes en zus-
jes krijgen voorrang op de
wachtlijst, maar dit betekent
niet automatisch direct een
plek.

Deels

Partou BSO IKC
De Triangel

Partou B.V.

Omgang/interactie
met kind

Ouder meldt dat een
medewerker negatieve
opmerkingen heeftge-
maakt over de kinderen,
terwijl andere ouders dit
konden horen.

Locatiemanager heeft per-
soonlijk contact gehad met
ouder. De situatie waarin een
medewerker negatieve op-
merkingen maakte over het
kind is besproken. Er zijn ex-
cuses aangeboden en het
incident wordt naterugkeer
van de medewerker met HR
opgevolgd. Ouder gaf aan
dat de klacht hiermee vol-
doende besproken is.

Ja

Kinderopvang
De Zon

Smallsteps B.V.

Fysieke veiligheid

Ouders maken zich zor-
gen over de overdracht
van het kind van school
naar de opvang, omdat
een kind eerder langere
tijd alleen op het
schoolplein was. Ouders
willen weten hoe de
overdracht verloopt, of
ouders de eerste keren
kunnen meekijken, en of
het kind later kan star-
ten vanwege vermoeid-
heid.

Ouder was bezorgd over de
start van het kind op de op-
vang, omdat eerder een kind
alleen op hetschoolplein
was achtergebleven door
een storing. De planning
heeft uitgelegd dat extra
controles zijn ingevoerd om
herhaling te voorkomen. Ou-
der mocht de startdatum
kosteloos uitstellen en vindt
dit een fijne oplossing.

Deels

Partou Jacobus
Pennweg 4-6

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

Ouder merkt dat de
sfeer op de locatie is
verslechterd sinds de
overname. Medewerkers
zijn vaak gestrest en er
is regelmatig uitval,
waardoor groepen soms
gesloten blijven. Ouder
vraagt om stabiele op-

De klacht is persoonlijk be-
sproken. Eris erkend dat er
zorgen zijn over de over-
name, werkdruk en perso-
nele bezetting. Veiligheid
heeft altijd prioriteit en keu-
zes worden zorgvuldig afge-
stemd. Samenwerking met
andere locaties is toegelicht.
Het signaal over minder

Ja
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vang en dat medewer-
kers de ruimte krijgen
om hun werk goed en
met plezier te doen.

werkplezier bij sommige me-
dewerkers wordt meegeno-
men in vervolggesprekken.
De klacht is afgesloten, met
de uitnodiging om bij nieuwe
zorgen opnieuw contact op
te nemen.

Smallsteps B.V. Personele bezetting | Ouder meldt dat de op- Ouder maakte zich zorgen Ja
vang herhaaldelijk ge- over herhaalde sluitingen
sloten is vanwege per- van de opvang. Door de slui-
soneelstekort, waardoor tingen moest ouder meer-
de opvang onwerkbaar dere keren het kind ophalen
wordt. De ouder vraagt of thuis houden, wat proble-
welke maatregelen Par- men geeft op hetwerk.
tou (locatie en hoofd- De locatiemanager heeft
kantoor) neemt en persoonlik contactgehad
vraag operationeel ma- met de ouder. De ouder
nager dit op te lossen en | voelde zich gehoord en vond
wil weten wanneer er het fijn om de situatie te be-
zicht is op een oplossing. | spreken.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Communicatie Ouder is ontevreden Er zijln gesprekken gevoerd Ja
Christoffel vanuit locatie over de locatiemanager. met ouder en excuses ge-
Eerdere berichten kre- maakt naar ouder en alles is
gen geen reactie, eris besproken.
geen Exit-gesprek ge-
weest, en de aanpak
wordt ervaren als strikt
en weinig betrokken.
Partou BSO Ko- Smallsteps B.V. Personele bezetting [ Ouder meldt dat er te Op dezelfde dag is ouder te- Nee
ningskinderen weinig personeel is op lefonisch geinformeerd over
Berenpels de kinderopvang. Eén de situatie en de interne
medewerker moet te maatregelen. In een schrifte-
veel kinderen tegelijk lijke bevestiging is uitgelegd
begeleiden, wat volgens dat de wettelijke richtlijnen
ouder onveilig is. Ouder worden gevolgd en dat de
vraagt om ingrijpen via communicatie intern is ver-
controle of handhaving. beterd. Ouder gaf aan hier-
mee voldoende geinfor-
meerd te zijn.
Olle Smallsteps B.V. Facturen en beta- Ouders klagen over fou- Ouders dienden eenklachtin | Ja
lingen ten in de SMI-facturatie. over fouten bij de verwerking
Ondanks dat zij tijdig van SMI-beschikkingen. Fac-
documenten aanlever- turen werden verkeerd ge-
den, werden verkeerde splitst en vergoedingen on-
facturen gestuurd enla- | juist verwerkt, wat leidde tot
ter hoge correcties op- correcties. Partou erkent de
gelegd, zonder vooraf- fouten, biedt excuses aan en
gaande communicatie. heeft maatregelen genomen
Dit heeftveel stress ver- om herhaling te voorkomen,
oorzaakt en negatieve zoals een checklist en
gevolgen gehad voor vierogenprincipe. Een beta-
hun persoonlike situatie. | lingsregeling is getroffen
voor de openstaande bedra-
gen.
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Partou BSO KC
De Optimist

Partou B.V.

Personele bezetting

Ouder is gebeld dat kind
niet naar de opvang kan
vanwege personeelste-
kort. Ouder vraagt of dit
verandert of dat er zelf
een andere oplossing
gezocht moet worden.

Ouder kreeg een bericht dat
de kinderen tijdelijk niet naar
de opvang konden vanwege
personeelstekort. Uiteindelijk
konden ze toch blijven om-
dat ervoldoende afmeldin-
gen waren. De opvang legt
uit dat zulke situaties soms
voorkomen door ziekte of
andere omstandigheden.
Veiligheid en welziin van de
kinderen hebben altijd priori-
teit, en ouders worden zo
snel mogelijk geinformeerd.

Ja

Partou BSO
Provincialeweg
4

Smallsteps B.V.

Planning en plaat-
sing

Ouders geven aan dat
het kind na het kinder-
dagverblijf geen plek
kreeg bij de verwachte
buitenschoolse opvang.
Ouders waren niet gein-
formeerd over de lange
wachtlijst en dachten
dat doorstroom stan-
daard geregeld zou zijn.
Het gebrek aan infor-
matie bij inschrijving
van het kinderdagver-
blijf zorgde voor proble-
men bij het vinden van
een BSO. Ouders zijn
ontstemd en willen dui-
delijkheid over wat eris
gebeurd en wat ze kun-
nen verwachten.

Ouder kreeg telefonisch uit-
leg over de buitenschoolse
opvang en kon feedback ge-
ven. Er zijn afspraken ge-
maakt om de wachtlijst twee
keer per jaar bij te werken,
duidelik te maken welke bui-
tenschoolse-locaties er zijn
en bij plaatsingen rekening
te houden met vervoer en
beschikbare plekken. De lo-
catiemanager betreurt het
ontstane gevoel bij de ouder.

Deels

Kinderopvang
Princenhoeve

Smallsteps B.V.

Fysieke veiligheid

Ouder meldt twee inci-
denten waarbij het kind
buiten het zicht van me-
dewerkers letsel opliep.
Ouder vindt dat signale-
ring, verslaglegging en
communicatie onvol-
doende waren en vraagt
om maatregelen voor
veiligheid en herstel van
vertrouwen.

Ouder is persoonlijk gespro-
ken over eenincident waar-
bij het kind verwond is ge-
raakt. De locatie erkent de
klacht als gegrond. Erzijn af-
spraken gemaakt om het
vertrouwen van ouder te
herstellen, extra toezicht te
houden en de communicatie
en overdracht te verbeteren.

Ja

Kinderopvang
Kinderdreef

Smallsteps B.V.

Binnenruimte

Ouder vindt dat kin-
deren bij warm weer
veilig op de locatie
moeten blijven en niet
eerder opgehaald hoe-
ven te worden. Ouder
vraagt om maatregelen
zoals isolatie of airco om
een fijne en veilige om-
geving te creéren.

Ouder heeft een persoonlijk
gesprek gehad over de zor-
gen rond het binnenklimaat
bij warm weer. De locatie be-
grijpt de zorgen en heeftal
maatregelen genomen. Er
wordt onderzocht of het mo-
gelijk is airco’s te plaatsen.

Ja
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Partou KDV Su- Partou B.V. Omgang/interactie Ouder meldt zorgen Er is een gesprek geweest Deels
matraplant- met kind over de manier waarop met ouder en medewerkers.
soen 15 het kind door medewer- Excuses en begrip zijn ge-
kers wordt behandeld toond. Er zijn afspraken ge-
en noemt dit levensge- maakt om herhaling te voor-
vaarlijk. Ouder vraagt komen en deze worden vast-
om contact en wil een gelegd in het veiligheidsbe-
gesprek met iemand die | leid. Ouder is geinformeerd
van de situatie op de over de acties.
hoogte is.
Partou KDV Tri- Partou B.V. Personele bezetting | Ouders melden dat het De klacht over de zorg aan Ja
angel 24 kind aan het einde van het einde van de dag is bin-
de dag niet altijd volle- nentwee dagen besproken
dige zorg krijgt, zoals met ouder. Er zijn afspraken
een fles, door de perso- gemaakt voor meer flexibili-
neelsbezetting. Dit ver- teit en duidelijke communi-
oorzaakt stress en was catie over het schema van
bij aanvang van het het kind. De organisatie er-
contract niet duidelijk kentde zorgen en heeft
gecommuniceerd. maatregelen getroffen. Ou-
der is geinformeerd en te-
vreden met de afspraken.
Partou KDV Partou B.V. Sluiting groep / lo- Ouder kwam aan op de Ouder maakte bezwaar dat Ja
Otje catie locatie en ontdekte dat het kind zonder bericht naar
het kind zonder bericht een andere groep werd ver-
naar een andere groep plaatst. De klacht is gegrond.
was verplaatst. Dit Er is contact geweest met
maakte hetkind verdrie- ouder, excuses zijn aange-
tig en overstuur. Ook boden en afgesproken dat
vaste medewerkers communicatie eninterne af-
merken dat het onrustig stemming verbeterd worden
is op de groep. om herhaling te voorkomen.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Activiteiten Ouder is teleurgesteld Ouder vond dat er tijdens de
Iduna over het beperkte en zomervakantie te weinig ac-
minder gevarieerde tiviteiten waren. De organi-
aanbod van activiteiten satie gaf aan dat dit kwam
tijdens de zomervakan- door een wisseling van loca-
tie. In eerdere vakanties tiemanagers en ziekte van
waren erjuist veelleuke de vorige manager, waar-
en afwisselende activi- door er geen volledig zomer-
teiten, zoals theaterbe- programma kon worden ge-
zoek, bowlen, parkbe- maakt. De laatste twee we-
zoek en themadagen. ken waren wel vol activitei-
ten. Eris uitgelegd dat na
elke vakantie evaluaties
plaatsvinden en dat activi-
teiten tijdig worden gepland,
waarbij ook rekening wordt
gehouden met de beschik-
baarheid van kinderen en
wensen van ouders.
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Partou KDV Partou B.V. Communicatie Ouder is ontevreden Eris erkend dat de commu- Ja
Pratumplaats 1 vanuit locatie over het locatiemana- nicatie rond een overplaat-
gement. Problemen zijn sing en het vertrek van een
te weinig of te late com- | vaste medewerker niet goed
municatie, veel wisselin- was. Er zijn excuses gemaakt
gen en veranderingen en afspraken over terugkop-
zonder voorbereiding, peling gemaakt. Ouders mo-
gebrek aan transparan- gen de plaatsing kosteloos
tie, en het niet nakomen annuleren, omdat ze inmid-
van afspraken. Het ver- dels een andere plek hebben
trouwen in de locatie- geregeld. Het gesprek verliep
manager is verdwenen. constructief en er is aan-
Ouder wil alleen contact | dacht voor stabiliteit voor
met de leidinggevende medewerkers, kinderen en
of directie. ouders.
Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Eenouder klaagt over Een ouder klaagt over her- Ja
Otje herhaalde onverwachte haalde sluitingen van de op-
sluitingen van groepen vang door personeelstekort
door personeelstekort. en de gevolgen hiervan voor
Ouders ondervinden hier | het kind. De klacht is ge-
hinder en extra kosten grond. Operationeel mana-
van. Ook een verzoek ger erkent de frustratie, biedt
om opvangdagen te excuses aan en legt uit dat
wijzigen werd afgewe- het personeelstekort mede
zen, terwijl de organisa- door landelijke krapte com-
tie zelf geen opvang kon plex is. Er is een actieplan
bieden. De ouder vindt gestart om:
dat de situatie dringend de bezetting te verbeteren
opgelost moet worden. en sluitingen te beperken;
ouders tijdig en duidelijk te
informeren over wijzigingen;
meer vaste gezichten en on-
dersteuning in te zetten voor
continuiteit en kwaliteit van
de opvang.
Partou BSO Partou B.V. Fysieke veiligheid Een ouder klaagt dat Een ouder maakte zich zor- Deels
Pleiadenplant- kinderen niet zijn opge- gen omdat hetkind niet van
soen 63 haald en dat school en schoolwerd gehaald en ou-
ouders hier niet over zijn ders niet direct geinformeerd
geinformeerd. De ouder waren. Door onrust en veilig-
maakt zich zorgen over heidsrisico’s mochten kin-
de veiligheid, omdat kin- deren niet naar buiten en
deren buiten hebben werd besloten ze niet van
moeten wachten. schoolte halen. Locatie heeft
ouders en scholen geinfor-
meerd zodra mogelijk. Uit-
eindelijk zijn alle kinderen
veilig opgehaald of opge-
vangen. De ouder begrijpt de
situatie en heeft geen vra-
gen meer.
PartouBSOC. Partou B.V. Sluiting groep / lo- Een ouder maakt zich De locatiemanager heeftde Deels
van Eesteren- catie zorgen omdat de op- ouder persoonlijk gesproken
laan 216 vang wordt afgebouwd en de feedback teruggekop-
terwijl ereen contract is. peld naar de organisatie. Er
Er zijn te weinig invallers zijn afspraken gemaakt om
en de communicatie is bij vergelikbare situaties
verbeteringen te bekijken en
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onduidelijk. Ouders krij-
gen geen informatie
over welke kinderen niet
terechtkunnen of over
compensatie. Dit ver-
oorzaakt veel stress.

herhaling te voorkomen. De
klacht is afgehandeld.

Kinderopvang
Villa Harlekijn

Smallsteps B.V.

Sociale veiligheid

Een kind raakte gewond
na eenincident met een
ander kind op de groep.
Het kind hield hier een
zichtbaar letselen
angstklachten aan over.
De ouder heefteen
klacht ingediend over
het handelen tijdens het
incident en over de op-
volging in de weken
daarna. Met name het
uitblijven van actie door
de locatiemanager
wordt genoemd.

Er is persoonlijk contact ge-
weest met de ouder. Tijdens
dit contactis afgesproken
dat ereen vervolggesprek
zou plaatsvinden.

De ouder heeftlater aange-
geven dat een gesprek op
dit moment niet mogelijk is.
De klacht wordt daarom ge-
sloten. Wanneer de ouder
alsnog behoefte heeftaan
een gesprek, kan de ouder
contact opnemen.

Nee

Beer Balou

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Een ouder dient een
klacht in over de plaat-
sing van het kind bij het
kinderdagverblijf. On-
danks meerdere ge-
sprekken en toezeggin-
gen zit het kind nog
steeds in een jongere
groep. Volgens de ouder
is dit schadelijk voor de
ontwikkeling en het wel-
zijn van het kind.

De ouder vindt hette-
leurstellend en onac-
ceptabel dat er geen
oplossing is geboden en
dat is aangegeven dat
de ouder eventueeleen
andere opvang moet
zoeken. De ouder wil
hiervoor een passende
oplossing.Ouder wil hier-
voor een oplossing

Er is een persoonlik gesprek
geweest met de ouder. Het
kind kan doorgeplaatst wor-
den naar de andere groep.
De ouder is hier zeer tevre-
den over en de klacht kan
worden gesloten.

Deels

De Toverhoed
Noord

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder geeft aan dat
het kind gisteren voor
het eerstnaar de op-
vang is geweest. De ou-
der probeerde de loca-
tie te bellen, maar het
nummer dat in het ou-
derportaal stond, was
niet bereikbaar. Om
contact te krijgen, belde
de ouder hetalgemene
nummer en stond onge-
veer een kwartier in de
wacht.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. De ouder gaf
tijdens het gesprek aan een
signaal te willen afgeven en
dat hetniet de bedoeling
was om een officiéle klacht
in te dienen. De locatiema-
nager heeft aangegeven het
signaal op de juiste manier
vast te leggen.

In het ouderportaal stond

Ja
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nog een oud telefoonnum-

mer, waardoor de locatie

niet bereikbaar was. De lo-

catiemanager heeftdit di-

rect opgepakt en hetnum-

mer aangepast.

Noorderhof Smallsteps B.V. Fysieke veiligheid Een kind is herhaaldelijk De locatiemanager heeft Ja
door een ander kind ge- persoonlik contactgehad
schaad, onder andere met de ouder om de klacht
door duwen, krabben, te bespreken. Om de situatie
spugen en bijten. Door goed in kaart te brengen, is
het bijten zijn erzicht- de locatiemanager in ge-
bare verwondingen ont- | sprek gegaan met alle be-
staan, waardoor het trokken pedagogisch mede-
kind overstuur raakte. Bij werkers. Hierop is direct actie
een ander incident is het | ondernomen.
kind van de glijoaan ge- | Binnen de groep is enige
duwd, wat heeft geleid vorm van kliekjesvorming
tot blijvende schade gesignaleerd. De locatie
aan een voortand. neemt dit serieus en zorgt

ervoor dat alle kinderen zich
veilig voelen en met plezier
naar het kinderdagverblijf
kunnen gaan. Er is afgespro-
ken de communicatielijnen
open te houden en goed te
blijven monitoren of er nog
incidenten plaatsvinden.

Partou BSO Ni- Smallsteps B.V. Fysieke veiligheid De ouder ervaart onvol- Er waren zorgen over toezicht [ Nee

colaas Beets- doende toezicht op de in hetgebouw, een situatie

straat 82 locatie, waardoor het waarbij een kind korte tijd
kind soms zonder bege- niet zichtbaar was, natte zit-
leiding was. Ook geeft plaatsen in een bolderkar en
de ouder aan dat kin- het afwijzen van ruiluren. Ook
deren in een natte bol- ervaart de ouder verschil in
derkar moesten zitten. kwaliteit ten opzichte van
Daarnaast zijn ver- een eerdere opvanglocatie.
zoeken voor ruildagen De organisatie heeft de sig-
kort voor de opvangdag nalen met het team bespro-
afgewezen. De ouder ken, extra maatregelen ge-
vraagt om meer aan- nomen rond toezicht en
dacht en zorg en ziet werkwijze en dit ook toege-
een daling in de kwaliteit licht aan ouder. Na beoorde-
van de opvang vergele- ling is de klacht ongegrond
ken met de vorige loca- verklaard.
tie.

Partou KDV Eva | Partou B.V. Sluiting groep / lo- Ouders melden langdu- Ouder klaagt over het gebrek | Ja

Besnyostraat catie rige instabiliteit op de aan stabiliteit op de groepen

491 (IKC La- locatie door personeels- bij de locatie. Groepen wor-

terna Magica) tekort en (gedeeltelijke) den regelmatig gesloten
groepssluitingen. Ou- door personeelstekort, wat
ders geven aan dat slui- | leidt tot veel telefoontjes en
tingen en groepswisse- onzekerheid. Partou erkent
lingen vaak op het laat- de klacht als gegrond en
ste moment worden ge- | geeft aan dat er op korte ter-
communiceerd, wat mijn nog geen volledige sta-
zorgt voor onrust en biliteit mogelijk is. Er wordt
praktische problemen. hard gewerkt aan structurele
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Volgens ouders blijven
beloofde verbeteringen
uit en neemt het ver-
trouwen af. Ouders vra-
gen om snelle, structu-
rele stabiliteit en over-
wegen verdere stappen
als de situatie niet ver-
betert.

verbeteringen, met onder
andere overleggen tussen
locatiemanager, personeels-
planning en kwaliteitsadvi-
seur. Een tijdelijke ouder-
commissie denkt mee over
de voortgang. Ouders wor-
den via wekelijkse updates
en nieuwsbrieven op de
hoogte gehouden.

Partou KDV Eva
Besnyostraat
491 (IKC La-
terna Magica)

Partou B.V.

Verzorging kind

Ouders melden ernstige
tekortkomingen in de
verzorging van hetkind.
Het kind zat uren in een
vieze luier, er was onvol-
doende toezicht, kin-
deren waren onbewaakt
op hettoilet en een toilet
was verstopt. Ouders
vragen om onderzoek
en maatregelen om de
kwaliteit, veiligheid en
opvolging van de zinde-
lijkheidstraining te ver-
beteren.

De klacht over onvoldoende
verzorging en toezicht is op-
gepakt door de locatiema-
nager. Er was verwarring
door veel invallers die niet
wisten welke kinderen geen
luier meer dragen. Maatre-
gelen zijn genomen: som-
mige kinderen zijn verplaatst,
één groep is gesloten, vaste
medewerkers en plasroos-
ters zijn ingevoerd, en het
ouderportaal wordt gebruikt
om informatie over kinderen
zonder luier zichtbaar te ma-
ken. Hierdoor wordt verwacht
dat de rust op de groepen
behouden blijft en fouten in
de toekomst worden voorko-
men.

Ja

Kindcentrum
Zuiderster Livi-
usstraat

Smallsteps B.V.

Fysieke veiligheid

Eenkind is tijdens de
opvang hard gebeten
door een ander kind. De
ouder is bezorgd over de
veiligheid van de groep
envindt de eerder ge-
nomen maatregelen
onvoldoende. Er wordt
gevraagd om extra toe-
zicht en andere pas-
sende acties, zoals het
overplaatsen van het
kind met agressief ge-
drag, om herhaling te
voorkomen en een vei-
lige omgeving voor de
kinderen te waarborgen.

De ouder maakte zich zorgen
over bijtgedrag van een kind
op de groep. De locatiema-
nager heeft uitgelegd dat dit
gedrag kan horen bij jonge
kinderen, maar neemt het
serieus. Erworden stappen
en protocollen gevolgd om
kinderen te ondersteunen bij
positief gedrag en weer-
baarheid. Ouders worden via
de ouderapp geinformeerd
over het verloop van de dag
en er is duidelijke overdracht
bij ophalen, zodat het kind
veilig en gerust kan deelne-
men aan de groep.

Deels
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Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Door personeelstekort De organisatie erkent dat er Ja
Otje konden kinderen meer- langere tijd te weinig perso-
dere dagen niet naar de | neelis. Dit zorgt voor be-
opvang. Ouders werden perkte opvang, rouleren van
vaak pas kort van tevo- kinderen en soms tijdelijke
ren geinformeerd. Dit sluiting van groepen. Ouders
zorgde voor extra vrije worden verzocht het kind
dagen en verminderde niet te brengen als de op-
het vertrouwen in de op- | vang gesloten is, om de vei-
vang. ligheid te waarborgen. Ou-
ders worden financieel ge-
compenseerd voor de dagen
dat de opvang gesloten is. Er
wordt gewerkt aan het wer-
ven van nieuwe medewer-
kers, maar een directe op-
lossing is nog niet beschik-
baar. De situatie blijft verve-
lend en belastend voor ou-
ders.
PartouKDV Eva | Partou B.V. Personele bezetting | Ouder maakt zich zor- Ouder klaagt over de vele Ja
Besnyostraat gen over de terugke- sluitingen van de locatie
491 (IKC La- rende sluitingen van de zonder alternatief voor op-
terna Magica) groep, die regelmatig vang. Tijdens persoonlijk
voorkomen. Ouder ziet contact is besproken dat het
weinig bewijs dat het personeel wordt aangevuld,
management structu- een pedagogisch specialist
rele maatregelen neemt ondersteuning biedt en de
om dit probleem op locatie een frisse uitstraling
lange termijn opte los- krijgt met nieuw speelgoed
sen. en meubilair. Beide partijen
ervaren hetgesprek als pret-
tig en vertrouwen dat de si-
tuatie op termijn verbetert.
Hoograven Smallsteps B.V. Sluiting groep [ lo- Ouder meldt dat de Ouder maakte zich zorgen Ja
catie groep van het kind al over eerdere sluitingen van
een aantal keer dit jaar de groep. Locatiemanager
eerder sluit. Ouder be- heeft het gesprek gevoerd,
grijpt dat dit soms nodig excuses aangeboden en
is, maar verwacht finan- | toegezegd dat alle gemiste
ciéle compensatie voor uren volledig worden ge-
de niet-geleverde uren. compenseerd. Er wordt ge-
werkt aan maatregelen om
herhaling te voorkomen.
Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Ouder meldt dat het Ouder maakte zich zorgen Deels
Beukenstraat 1 kind naar een andere omdat een mederwerker die
groep moest met een het kind nietkende bege-
onbekende medewerker. leidde en niet bekend was
De medewerker kende met belangrike gegevens,
het kind niet, wist niets zoals medicatie. In persoon-
van de medicijnen en lijk contact is uitgelegd hoe
stond alleen op de gegevens in het systeem
groep zonder benodigde | kunnen worden ingezien en
hulpmiddelen. Ook was aangepast. Ook is toegelicht
er onduidelijkheid over dat volgens het vierogenbe-
het tillen van kinderen. leid minimaal twee mede-
Ouder maakt zich zor- werkers in het gebouw aan-
gen over de veiligheid wezig zijn om toezicht te
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en kwaliteit van de op- houden. Dit was op dit mo-
vang. ment ook zo. Ouder begrijpt
dit, maar wilde de situatie
bespreken.
Partou KDV Smallsteps B.V. Overig veiligheid en | Ouder maakt zich zor- Ouder maakt zich zorgen Deels
Merwedestraat ongewenst gedrag gen over de veiligheid over de veiligheid op de
2 en rust op de groep. Het groep door hetgedrag van
gedrag van een kind een kind. De locatiemanager
zorgt voor onrust bij de heeft contactgehad met de
andere kinderen en ver- ouder en legt uit dat er in
hoogt de werkdruk voor verband met privacy van het
de medewerkers. Hier- andere kind het geven van
door is er minder tijd details niet kan worden ge-
voor een goede over- deeld. Er worden wel stappen
dracht aan ouders, wat genomen met betrokken
als een gemis wordt er- partijen om de situatie op te
varen pakken.
Partou KDV Partou B.V. Planning en plaat- Ouder bracht het kind Ouder klaagde over een ver- Nee
Otje sing voor een afgesproken keerd verlopen wenmoment.
wenmoment naar de Bij aankomst waren alleen
opvang. Op de locatie invalmedewerkers aanwezig
was alleen invalperso- die niet op de hoogte waren
neel aanwezig, dat niet van de afspraak. De locatie-
op de hoogte was van manager nam direct contact
de afspraak. Ouder op met het personeel en be-
kreeg te horen dat het vestigde dat het wenmo-
wenmoment pas kan ment kon doorgaan. De ou-
plaatsvinden nadat het der besloot echter te vertrek-
contract is ingegaan. ken. De klacht is beoordeeld
als ongegrond en de ouder is
geinformeerd over verdere
toelichting.
Partou KDV Eva | Partou B.V. Verzorging kind Ouders melden ernstige De klacht over onvoldoende
Besnyostraat tekortkomingen in de verzorging en toezicht is op-
491 (IKC La- verzorging van hetkind. gepakt door de locatiema-
terna Magica) Het kind zat uren in een nager. Er was verwarring
vieze luier, er was onvol- door veel invallers die niet
doende toezicht, kin- wisten welke kinderen geen
deren waren onbewaakt luier meer dragen. Maatre-
op hettoilet en eentoilet | gelen zijn genomen: som-
was verstopt. Ouders mige kinderen zijn verplaatst,
vragen om onderzoek één groep is gesloten, vaste
en maatregelen om de medewerkers en plasroos-
kwaliteit, veiligheid en ters zijn ingevoerd, en het
opvolging van de zinde- ouderportaal wordt gebruikt
lijkheidstraining te ver- om informatie over kinderen
beteren. zonder luier zichtbaar te ma-
ken. Hierdoor wordt verwacht
dat de rust op de groepen
behouden blijft en fouten in
de toekomst worden voorko-
men.
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Sweelincklaan Smallsteps B.V. Communicatie Ouder maakt zich zor- Ouders maken zich zorgen Deels
32 vanuit locatie gen over de opvang en over de communicatie en
de communicatie. Een aanpak van herhaald bijtge-
kind bijt al enkele weken drag van het kind. Ouders
een ander kind, wat ervaarden tegenstrijdige in-
emoties bij de andere formatie van de waarne-
ouder oproept. Volgens mend locatiemanager. eerst
de ouder speelt het per- werd gezegd dat hetkind
soneel deze emoties niet geweerd zou worden,
door. Er is afgesproken daarna werd gevraagd het
dat hetbijtende kind een dag thuis te houden.
niet geweerd wordt, Ouders willen duidelijkheid
maar nu is het kind een over de lange termijn bege-
dag niet aanwezig. De leiding.
locatiemanager was De locatiemanager heeftou-
niet bereikbaar voor uit- ders geinformeerd, uitgelegd
leg. Ouder heeft daar- waarom het verzoek tijdelijk
door twijfels over de zorg | nodig was en financiéle
en begeleiding van het compensatie aangeboden
kind. voor de gemiste opvangdag.
De vaste locatiemanager zal
de verdere aanpak van het
kind op langere termijn be-
spreken. De klacht is deels
gegrond vanwege de tijde-
lijke thuishouding en ondui-
delijke communicatie.
Kinderspeel- Smallsteps B.V. Planning en plaat- Ouder is ontevreden Ouder is ontevreden over de Ja
kafee sing over de communicatie planning van de opvang.
van de planning bij aan- | Door een foutin het systeem
passingen voor de op- werd de aanvraag verkeerd
vang. Ouders moesten verwerkt, waardoor de kin-
zelf meerdere keren na- deren tijdelijk niet correct
vragen wat de status stonden aangemeld. De
was, kregen tegenstrij- planner heeftde situatie uit-
dige informatie over gelegd en excuses aange-
fouten in de aanvraag boden. De wijziging had eerst
en werden pas achteraf formeel aan de ouder voor-
geinformeerd over wijzi- gesteld moeten worden
gingen. Door deze ge- voordat deze definitief werd
brekkige en reactieve doorgevoerd.
communicatie stonden
de kinderen tijdelijk niet
correct aangemeld, wat
stress en verwarring
veroorzaakte.
Partou KDV Ko- | Smallsteps B.V. Personele bezetting [ Ouder maakt zich zor- Ouder maakte zich zorgen Deels
ningskinderen gen over de hoge werk- over de hoge werkdruk en
Berenpels druk op de groep. Een verminderde zichtbaarheid
medewerker stond al- van de manager. Tijdens een
leen met een aantal kin- | telefonisch gesprek is uitge-
deren, werd overweldigd legd dat dit komt door per-
door huilende kinderen sonele krapte en de tijdelijke
en kreeg geen onder- afwezigheid van de mana-
steuning van de mana- ger. Er isinmiddels een vaste
ger. Ouder bleef zelf op leidinggevende gestart en er
de groep totdat andere worden maatregelen geno-
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ouders hun kind kwa- men om de werkdruk te ver-
men ophalen. Ook lagen en continuiteit te ver-
merkte ouder dat er beteren. Ouder is geinfor-
weinig aandacht was meerd over de genomen
voor medewerkers op de | stappen.
dag van de leidsters.
BSO Partou Smallsteps B.V. Activiteiten Ouder geeft aan dat het Kind vindt het over het alge- Deels
Kinderopvang- kind zich regelmatig meen leuk op de groep,
boerderij verveelt op de opvang. maar het kind heeft soms
Kind weet niet goed wat momenten dat het minder
te doen en ouder vraagt leuk is. Er is afgesproken dat
zich aof of kinderen vol- het kind mag oefenen bij de
doende worden geprik- sport-BSO en actief mee kan
keld en of ergenoeg denken over activiteiten. Kind
speelgoed aanwezig is. wordt gestimuleerd om aan
te geven wat lastig of minder
leuk is, zodat medewerkers
hierop kunnen inspelen.
Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Ouder ervaart al langere Ouder meldt dat de groep Ja
Beukenstraat 1 tijd te weinig vaste me- vaak onrustig is door afwe-
dewerkers op de locatie. | zigheid van vaste medewer-
Kind heeftde afgelopen kers, waardoor het vertrou-
maanden geen enkele wen in de opvang afneemt.
keer dezelfde medewer- Locatiemanager heeft dit
ker gehad, waardoor persoonlijk besproken en uit-
ouder zich minder veilig gelegd dat er stappen wor-
voelt bij het brengen. den gezet: vaste gezichten
Ouder overweegt om worden ingepland en ouder
naar een andere locatie kan zich op een wachtlijst
te wisselen. plaatsen voor een andere lo-
catie. Andere locaties zitten
op dit moment vol.
Partou KDV Partou B.V. Omgang/interactie Ouder meldt dat de op- De locatiemanager heeft dit Deels
Baarsjesweg 12 met kind vang in de eerste weken direct besproken met ouder.
niet naar verwachting Er is extra aandacht afge-
verliep. Kind kreeg wei- sproken voor eten, drinken,
nig activiteiten, stond activiteiten en sanitaire be-
soms alleen in de groep hoeften. Dagelikse updates
zonder toezicht, en de worden gegeven en ouder is
medewerkers waren geinformeerd over mogelijk-
soms met hun telefoon heden voor contractaanpas-
bezig. Door veel wisse- sing of overgang naar
lende gezichten voelde school.
het kind zich onzeker en
kon er geen band wor-
den opgebouwd. Ook
waren erincidenten
waarbij het kind nat en
koud buiten speelde en
lange tijd geen eten of
drinken kreeg. Ouder
mistte proactieve com-
municatie van de op-
vang.
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Partou BSO Partou B.V. Ruil- eninhaaluren Ouder meldt dat er mo- Er is persoonlijk contact ge- Nee
Vliegwereld menteel heelveelin- weest met ouder, de voor-
haaluren openstaan. In waarden zijn uitgelegd en
de praktijk is het bijna met ouder is besproken dat
onmogelijk om deze ouder altijd contact kan op-
uren daadwerkelijk te nemen met de locatie om
gebruiken. samen te kijken wat mogelijk
is.
kinderopvang Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren Ouder meldt dat er ruil- Er is persoonlijk contact ge- Nee
de Tovertuin eninhaaluren open- weest met ouder, de voor-
staan, maar dat het niet | waarden zijn uitgelegd, hier-
lukt om deze uren te ge- bij is ook verteld dat heteen
bruiken. Ouder geeft aan | service is en dat ouder er
hier recht op te hebben. geenrecht op heeft. Met ou-
der is besproken dat ouder
altijd contact kan opnemen
met de locatie om samen te
kijken wat mogelijk is.
Margriet Smallsteps B.V. Sluiting groep / lo- Ouder meldt dat de lo- Ouder maakt zich zorgen Ja
catie catie te weinig capaci- over het sluiten van een
teit heeft. Soms wordt de | groep vanwege capaciteit.
ene groep gesloten en Tijdens persoonlijk contact is
de andere opengehou- uitleg gegeven over de re-
den, maar ouders krij- den van de sluiting. Voor
gen geen uitleg over deze sluiting wordt geen fi-
hoe wordt besloten nanciéle compensatie gebo-
welke kinderen wel of den.
niet opgevangen wor-
den. Dit zorgt voor onze-
kerheid en extra belas-
ting voor ouders.
Partou KDV Partou B.V. Communicatie De oudercommissie uit De klacht gaat over de ver- Ja
Otje vanuit locatie zorgen over het plotse- slechterde situatie op de lo-
linge vertrek van de lo- catie door personeelstekor-
catiemanager, bovenop ten en het vertrek van een
een langere periode van | ervaren medewerker. Eris er-
onrust en wisselingen in kend dat de hoge werkdruk
het team. Er is sprake en het regelmatig sluiten van
van hoog verloop, ziek- groepen hieraan hebben bij-
teverzuim en regelma- gedragen.
tige sluiting van groe- Er wordt gewerkt aan een
pen, waardoor ouders plan van aanpak met speci-
niet kunnen rekenen op alisten om de situatie te ver-
stabiele opvang. Ook is beteren. Mogelike maatre-
er onvrede over gebrek- | gelen zjn het (tijdelijk) slui-
kige communicatie en ten van groepen of het ver-
het niet nakomen van plaatsen van kinderen naar
afspraken. Daarnaast andere locaties om de vei-
geven ouders aan dat ligheid en kwaliteit te waar-
de tarieven zijn ver- borgen. Er volgt een gesprek
hoogd, terwijl de ervaren met de oudercommissie om
kwaliteit en continuiteit de vervolgstappen te be-
niet zijn verbeterd. De spreken.
oudercommissie ont- De klacht is erkend en er
vangt hierover regelma- wordt gewerkt aan structu-
tig klachten van ouders. rele verbeteringen om meer
stabiliteit te creéren.
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Partou KDV Partou B.V. Sluiting groep / lo- Ouder dient opnieuw De klacht is erkend als ge- Ja
Otje catie een klacht in over de grond. De organisatie be-
aanhoudende onrust op grijpt dat de situatie voor
de locatie. Sinds een ouders vervelend is door
eerdere klacht is ervol- aanhoudende personeelste-
gens ouder weinig ver- korten. Een deel van de me-
beterd. Door het vertrek dewerkers werkt tijdelijk als
van de locatiemanager uitzendkracht en door stren-
kon de klacht niet eerst gere wet- en regelgeving zijn
intern besproken wor- eerdere oplossingen niet
den. meer toegestaan.
Ouder ervaart veel Er wordt actief geworven en
stress door het gebrek de personele bezetting wordt
aan vaste medewerkers dageliks bekeken om de op-
en de onbetrouwbare vang zo goed mogelijk te or-
opvang. Groepen wor- ganiseren. Ouders kunnen fi-
den regelmatig last-mi- nanciéle compensatie of, in-
nute gesloten, waardoor dien mogelijk, een ruildag
ouders zelf oplossingen krijgen. Er zijn excuses aan-
moeten zoeken. Dit heeft | geboden voor het ongemak.
gevolgen voor werk, va-
kantiedagen en finan-
cién, terwijl er wel voor
opvang wordt betaald.
Thijlaan Smallsteps B.V. Communicatie Ouder is ontevreden Ouder diende een klacht in Ja
vanuit locatie over de manier waarop over de communicatie met
situaties door de loca- de locatiemanager en an-
tiemanager zijn afge- dere zaken rondom de op-
handeld. Tildens een vang van de kinderen. Tij-
evaluatiegesprek kreeg dens een telefonisch gesprek
ouder te horen dat kin- escaleerde hetgesprek,
deren voor een be- waarna ouder de klacht in-
paalde tijd gebracht diende.
moeten worden, terwijl
dit eerder niet zo duide- De locatiemanager heeftex-
lijk was. Een verzoek om cuses aangeboden voor de
de kinderen later te ervaren miscommunicatie. In
brengen vanwege een het gesprek bleek dat de
ziekenhuisafspraak werd | frustratie van ouder deels
niet toegestaan. voortkwam uit gebeurtenis-
Ook werd ouder op een sen van de afgelopen jaren
middag gebeld over en niet volledig gericht was
zorgen rond hetkind, op de huidige locatiemana-
waardoor ouder het hele | ger. Er is besproken dat ou-
weekend ongerust was. der veel ballen tegelik moet
Later bleek het om hooghouden, maar de kin-
hoofdluis te gaan. Daar- deren prioriteit geeft.
naast geeft ouder aan Afgesproken is dat:
dat kind zich ongemak- Ouders bij medische of an-
kelijk voelt door opmer- dere afspraken de kinderen
kingen van een mede- later mogen brengen na
werker over persoonlijke overleg, zodat opvang flexi-
verzorging. bel kan meedenken.
Er ondersteuning wordt ge-
boden bij het welbevinden
van de kinderen, zoals bij
hoofdluis.
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De locatiemanager aanwe-
zig zal zijn bij een overleg
met de gemeente om de on-
dersteuning thuis beter af te
stemmen.
Ouder was akkoord met deze
afspraken en beschouwt de
klacht als afgerond.
Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Ouder meldt dat de per- | Ouder maakte zich zorgen Deels
Beukenstraat 1 sonele situatie op de lo- over de personeelsbezetting
catie het afgelopen jaar op de locatie en het vaak
sterk is verslechterd. In wisselende personeel. Tij-
vier weken tijd ontving dens een gesprek gaf de lo-
ouder verschillende be- catiemanager aan dat de
richten over uitval, inval- | groep van het kind stabiel is.
lers, samenvoegingen Wel kunnen door uitval, va-
van groepen en sluitin- kantie en ziekte soms berich-
gen. Ouders worden ten worden gestuurd aan
vaak gevraagd hetkind ouders om het kind thuis te
thuis te houden.Eris on- | houden. Dit wordt gedaan
voldoende informatie als laatste redmiddel om te
over de acties van de voorkomen dat een groep
locatiemanager om gesloten moet worden en de
personeel te vinden en opvang niet veilig is.
de situatie te verbete-
ren.
Rembrandt- Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | Ouder maakt bezwaar Ouder diende een klacht in Nee
laan waarden tegen de wijziging van over het eenzijdig aanpas-
de openingstijden. senvan de openingstijden
Vanaf het nieuwe jaar van de locatie. Partou heeft
zou de opvang later uitgelegd dat de wijziging is
openen maar ouder toegestaan volgens de alge-
gaat niet akkoord met mene voorwaarden en dat
deze eenzijdige aanpas- de oudercommissie positief
sing van de bestaande heeft geadviseerd. Om ouder
overeenkomst. tegemoet te komen bilijft de
locatie de komende twee
maanden nog geopend om
een alternatief te regelen.
Ouders kunnen eventueel
gebruikmaken van een an-
dere locatie als oplossing.
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Partou BSO Smallsteps B.V. Sluiting groep [ lo- Ouder klaagt vooral over | Ouder klaagt over perso- Ja
Karspeldreef catie slechte communicatie neelstekort en mogelijke slui-
500 van de locatie. Tijdens tingen van de opvang. De lo-
de zomervakantie moest | catiemanager heeftcontact
de opvang meerdere gehad en uitgelegd dat
keren onverwacht slui- maatregelen worden geno-
ten door personeelste- men om de situatie te ver-
kort. Ouders moesten beteren. Dit omvat inzet van
vaak last-minute oplos- vaste invalkrachten, onder-
singen regelen. Daar- steuning door collega’s van
naast heeft de locatie andere locaties, wekelijkse
twee keervan locatie updates over de personele
gewisseld, wat volgens bezetting en afspraken over
de ouder niet geschikt toegang en veiligheid bij het
was voor opvang. Ou- sportpark. Sluitingen of af-
ders ervaren dat er on- schaling kunnen alleen
voldoende rekening plaatsvinden bij te weinig
wordt gehouden met medewerkers. Financiéle
hun situatie. compensatie is door de ou-
der niet gewenst.
Partou KDV Partou B.V. Personele bezetting | Ouder maakte zich zor- Ouder maakte zich zorgen Ja
Otje gen over de veiligheid over het toezicht op hetkind.
van het kind. Bijhet op- Operationeel manager heeft
halen wist de medewer- contact gehad met ouder en
ker niet waar hetkind excuses aangeboden. De lo-
was; hetwerd pas ge- catiemanager is geinfor-
vonden nadat ouder de meerd en alle medewerkers
naam riep. Ook merkt worden opnieuw getraind in
ouder dat erregelmatig goed toezicht houden. Ook
wisselende medewer- wordt een pedagogisch
kers zijn, wat bijdraagt coach ingezet om herhaling
aan een onveilige situa- in de toekomst te voorko-
tie voor het kind. men.
Partou BSO Ko- Smallsteps B.V. Sluiting groep / lo- Ouder meldt dat de bui- Ouder klaagde over veelvul- Ja
ningskinderen catie tenschoolse opvang dige sluitingen van de groep
Berenpels meerdere dagen is ge- en slechte of late communi-
sloten. Dit veroorzaakt catie hierover. Tijdens een
problemen voor wer- persoonlik gesprek zijn de
kende ouders en zorgt zorgen van ouder besproken
voor stress. Partou er- en erkend. Partou heefttoe-
kentde situatie en werkt gelicht welke maatregelen
aan maatregelen om de | worden genomen om sluitin-
continuiteit van de op- gen te voorkomen. Ouder
vang te verbeteren. geeft aan dat de situatie
verbeterd is en dat de com-
municatie beter verloopt.
Partou KDV Partou B.V. Sluiting groep / lo- Ouder ervaart dat de Ouder diende een gegronde Ja
Otje catie opvang onbetrouwbaar klacht in over herhaalde,
is. Het kind kon meer- last-minute sluitingen van
dere dagen niet terecht de groep van het kind, ver-
doordat de groep last- oorzaakt door ziekteverzuim
minute werd gesloten. en personeelstekort. De slui-
Ouders worden niet per- tingen en onvoldoende
soonlijk geinformeerd, communicatie hebben ge-
maar krijgen alleen be- leid tot frustratie en prakti-
richten via de app. sche problemen voor de ou-
Daarnaast is recentde der. Partou erkent de situatie,
tweede locatiemanager biedt excuses aan en neemt
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vertrokken, zonder dui-
delike communicatie
hierover.

maatregelen om de stabili-
teit te verbeteren, waaronder
eentijdelijke plaatsingstop,
werving van nieuw personeel
en betere communicatie
naar ouders. Pedagogisch
medewerkers doen hun best
om de verzorging en ontwik-
keling van de kinderen te
waarborgen, ook bij tijdelijke
invalkrachten.

BSO de Bikkels Smallsteps B.V. Privacy Ouder geeft aan dat Ouder maakte zich zorgen Deels
deelname aan de een over privacy, emotionele vei-
bepaalde activiteit al- ligheid en plezier van kin-
leen kan als toestem- deren tijdens een bepaalde
ming wordt gegeven activiteit, vanwege gebruik
voor gebruik van beeld- van beeldmateriaal voor
materiaal van het kind promotie. Er is een gesprek
online. Ouder vindt dit geweest met de Activiteiten
problematisch omdat Manager. De klacht wordt
het kind hierdoor zicht- serieus genomen en er wordt
baar wordt op social gekeken naar aanpassingen
media. Er is gevraagd van toestemmingsformulie-
naar alternatieven zodat | ren voor de toekomst. Ouder
het kind kan deelnemen kan hierbij als klankbord be-
zonder online zichtbaar trokken worden.
te zijn.

Partou KDV Partou B.V. Communicatie Ouder geeft aan dat het | Ouder heeft een klacht inge- Nee

Groenewold 186 vanuit locatie kind abrupt van de op- diend over het gedrag van
vang moest vertrekken het kind en de gevolgen
vanwege gedrag, zon- hiervan voor de groep. De lo-
der voorafgaand ge- catiemanager heeft per-
sprek of duidelike af- soonlik contact gehad en de
spraken. Er was geen situatie besproken. Ondanks
schriftelijke communi- eerdere gesprekken en on-
catie beschikbaar, dersteuning is het gedrag
waardoor ouder zich verergerd en kan de veilig-
overvallen en gestrest heid van de groep niet volle-
voelde. Ouder geeft aan dig worden gewaarborgd. Er
dat eronvoldoende tijd is in overleg een alternatieve
en mogelijkheden zijn opvanglocatie geregeld,
geboden om aan het waar het kind tijdelijk één-
gedrag te werken of een | op-één begeleiding krijgt.
alternatieve opvang te
regelen.
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Partou KDV
Otje

Partou B.V.

Personele bezetting

Ouder klaagt over de
overplaatsing van het
kind naar een andere
groep zonder overleg of
duidelike communica-
tie. Ouders ervaren on-
zekerheid over opvang-
dagen, wisselend perso-
neelen tekorten in ver-
zorging en structuur.
Ouders vragen om be-
tere planning, duidelijke
informatie en extra on-
dersteuning bij de da-
gelijkse verzorging en
ontwikkeling van het
kind.

Ouder diende een klacht in
over de overplaatsing van
het kind, wisselende gezich-
ten op de groep en proble-
men rond zindelijkheid en
verzorging. De overplaatsing
vond plaats door acute per-
soneelstekorten en werd on-
voldoende zorgvuldig ge-
communiceerd. Ouders er-
varen onzekerheid over op-
vangdagen en medewerkers.
Ook waren er zorgen over het
gebruik van verkeerde luiers
en onvoldoende begeleiding
bij zindelijkheid. Partou er-
kentde problemen, biedt ex-
cuses aan en werkt aan sta-
bielere roosters, vaste uit-
zendkrachten, betere com-
municatie en consistente
verzorging.

Ja

BSO 't Eimink

Smallsteps B.V.

Fysieke veiligheid

Tijdens het buitenspelen
is hetkind geslagen en
geduwd door een ander
kind dat niet op de op-
vang zit. Het personeel
zag dit niet en heeft de
ouders niet geinfor-
meerd. Ouders maken
zich zorgen over het toe-
zicht, de veiligheid en de
informatievoorziening.

Ouder maakte zich zorgen
over de veiligheid, summiere
overdracht en beperkte acti-
viteiten op de groep. Na per-
soonlijk contact met de ou-
der en een teamoverleg zijn
concrete afspraken gemaakt
om de veiligheid, hetactivi-
teitenaanbod en de warme
overdracht te verbeteren.
Het signaal van de ouder
heeft geleid tot een waarde-
vol leermoment voor het
team.

Ja

BSO 't Eimink

Smallsteps B.V.

Fysieke veiligheid

Ouder ervaart structu-
reel tekortschietend toe-
zicht en summiere over-
dracht op de opvang.
Incidenten worden niet
of nauweliks gemeld,
waardoor ouder via het
kind hoort wat er is ge-
beurd. Het recente inci-
dent werd gezien als het
toppunt van een zorg-
wekkend patroon. Ouder
verzoekt om een con-
creet plan van aanpak
met duidelijke, meet-
bare afspraken over
toezicht, communicatie,
gebruik van tele-
foons/tablets en meld-
plicht bij incidenten en
verwondingen.

Ouder maakt zich zorgen
over onvoldoende veiligheid,
summiere overdracht bij op-
halen, gebruik van privétele-
foons door medewerkers en
een beperkt activiteitenaan-
bod, vooral tijdens vakanties.
Tij[dens een overleg met ou-
dercommissie en team zijn
concrete afspraken gemaakt
over toezicht, activiteiten en
warme overdracht. De klacht
is erkend en hetteam neemt
de feedback mee voor ver-
dere professionalisering van
het pedagogisch handelen.

Ja
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BSO 't Eimink Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren Ouder ervaart proble- Ouder ervaart vertraging en Nee
men met het inzetten moeizame afhandeling bij
van inhaaluren. Aanvra- het inzetten van ruil- enin-
gen worden pas zeer haaluren. Ondanks tijdige
laat goedgekeurd, na- aanvragen worden deze
vraag levert geen dui- soms laat of pas op de dag
delijk antwoord op en zelf goedgekeurd. Partou
uren blijven lang open- heeft toegelicht dat het be-
staan, terwijl nieuwe kin- | leid een afmeldtermijn van
deren al geplaatst wor- 96 uur hanteert en dat extra
den. Klacht is erkend en dagen afhankelijk zijn van de
besproken met betrok- bezetting op de locatie. Hoe-
ken medewerkers, en er wel de vertraging vervelend
worden verbeteringen in | is, verloopt de procedure
het aanvraag- encom- volgens de geldende voor-
municatieproces door- waarden van Partou.
gevoerd. Daarom is de klacht als on-
gegrond beoordeeld en for-
meel afgesloten.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Communicatie Ouder had een rondlei- Ouder diende een klacht in
Bios vanuit locatie ding bij de locatie afge- over een miscommunicatie
sproken. Door interne rond een geplande rondlei-
miscommunicatie kon ding bij de locatie, waardoor
de afspraak niet door- de ouder tevergeefs tijd en
gaan. Ouders zouden moeite had besteed. Partou
teruggebeld worden, erkent dat het incident ver-
maar dit is niet gebeurd. velend was en verklaart de
Dit zorgde voor frustratie klacht gegrond. Eris direct
en tijdverlies, omdat ou- | geprobeerd een nieuwe af-
der speciaal vrij had ge- | spraak te plannen, maar te-
nomen van werk om de lefonisch contact met de ou-
rondleiding bij te wonen. | der was niet mogelijk. Omdat
het een eenmalig incident
betrof, zijn geen structurele
maatregelen nodig. De
klacht is hiermee officieel af-
gesloten.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Communicatie Ouder heeft aangege- De klachten gingen over be-
Toverkruid vanuit locatie ven dat de locatie vaak reikbaarheid van de locatie,
onbereikbaar is, ruilda- ruildagen, onduidelijkheid bij
gen lastig zijn in te plan- uitzonderlike situaties en het
nen, en dat gemaakte naleven van slaapafspraken.
afspraken over het sla- We erkennen dat er verbe-
pen van kind niet wor- terpunten zijn:
den nageleefd. Bereikbaarheid en terugbel-
len had beter gekund.
Ruildagen worden voortaan
duideliker gecommuniceerd.
Bij miscommunicatie wordt
één aanspreekpunt ingezet.
Slaapafspraken worden op-
nieuw vastgelegd en ge-
deeld binnen hetteam.
We nemen de feedback seri-
eus en voeren concrete ver-
beteringen door.
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Hoograven

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

De ouder dient een
klacht in over een lang-
durige en volgens de
ouder onacceptabele
onderbezetting van het
personeel op de locatie.
In het afgelopen jaar
heeft de ouder meer-
dere meldingen ontvan-
gen over personeelste-
korten, uitdagingen in
de bezetting en moge-
lijke groepssluitingen.

In de periode augustus
en september is er tijde-
lijk gewerkt met een
aangepast (scha-
duw)rooster, in overleg
met de operationeel
manager, om de perso-
nele onderbezetting op
te vangen.

De ouder geeft aan
compensatie te ver-
wachten voor de erva-
ren overlast. Daarnaast
vraagt de ouder om een
schriftelijk en structureel
verbeterplan om de
personele problemen op
de locatie duurzaam
aan te pakken.

Er is een klacht ingediend
over langdurige onderbezet-
ting op de locatie. Hierdoor
moesten ouders meerdere
keren extra flexibel zijn, wat
heeft geleid tot onrust en on-
vrede. Er is hierover meer-
dere keren telefonisch con-
tact geweest met de ouder.
De organisatie erkent dat de
klacht gegrond is en dat de
situatie voor onrust heeft ge-
zorgd. Als compensatie wor-
den de extra gemaakte op-
haalmomenten vergoed.
Daarnaast is een brief met
verbeterpunten gedeeld.
Deze brief is door de ouder
positief ontvangen.

Om meer rust en stabiliteit te
creéren, zijn verschillende
maatregelen genomen. Zo
worden flexibele medewer-
kers en uitzendkrachten in-
gezet, wordt samengewerkt
met andere locaties eniis het
rooster verruimd. Ook is er
tijdelijk een plaatsingstop in-
gesteld en wordt de werving
van nieuwe medewerkers
versneld opgepakt. De voort-
gang wordt transparant ge-
deeld via het ouderportaal.

Ja

KDV De Ko-
ningswereld

Partou B.V.

Ruil- eninhaaluren

Ouder geeft aan dat het
zowel vorig jaar als dit
jaar niet mogelijk is ge-
weest om ruil- enin-
haaluren in te zetten.

Partou heeft uitgelegd dat:
Het inzetten van ruil- enin-
haaluren afhankelijk is van
de bezetting op de locatie.
Aanvragen tijdig indienen
helpt, maar er kan pas ak-
koord worden gegeven wan-
neer er daadwerkelik plek is.
De procedure volgens het
beleid en de voorwaarden
van Partou verloopt.

Nee

KDV De Wijde
Wereld

Partou B.V.

Planning en plaat-
sing

Ouders geven aan dat
ze als ouder onaange-
naam verrast waren dat
het kind vanaf een be-
paalde datum naar een
andere groep zal gaan,
zonder dat ouders hier-
over geinformeerd of
geraadpleegd zijn. Ou-
ders ervaren dit als een
beslissing zonder over-
leg, met een gebrek aan

Er is persoonlijk contact ge-
weest met de ouder, waarbij
excuses zijn aangeboden
door de planner. Het kind
blijfft op de huidige groep en
wordt niet verplaatst.

Ja
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transparantie en zorg-
vuldigheid. Ouders ma-
ken zich zorgen dat deze
verplaatsing de stabili-
teit van het kind niet ten
goede komt en ver-
zoeken dat de beslissing
wordt teruggedraaid.

Partou KDV En-
trepothof 48

Partou B.V.

Ruil- eninhaaluren

Ouder is ontevreden
over het ruil- en inhaal-
beleid bij de overgang
van de ene opvang naar
de andere opvang. Ou-
ders vinden het onrede-
lijk dat ruildagen voor de
kerst slechts geldig zijn
tot het einde van het
jaar en dat ruiluren van
een eerdere vakantie
niet kunnen worden
meegenomen. Ouder
vraagt om een langere
geldigheidsduur van de
ruiluren, bij voorkeur €én
jaar vanaf afmelding.

Partou heeft uitgelegd dat:

Het inzetten van ruil- enin-
haaluren afhankelijk is van
de bezetting op de locatie.
Aanvragen tijdig indienen
helpt, maar er kan pas ak-
koord worden gegeven wan-
neer er daadwerkelik plek is.
De procedure volgens het
beleid en de voorwaarden
van Partou verloopt.

Nee

Partou BSO
Brabantweg
107

Partou B.V.

Communicatie
vanuit servicekan-
toor

Ouder wil het email-
adres veranderen zodat
ouder op hetjuiste
emailadres de jaarop-
gaven kan ontvangen.

De klacht is onderzocht en
gegrond verklaard. Het e-
mailadres is inmiddels aan-
gepast en de jaaropgave is
naar het nieuwe adres ver-
stuurd. Er zijn excuses aan-
geboden voor de eerdere
nalatigheid en interne ver-
betermaatregelen aange-
kondigd om e-mailwijzigin-
gen zorgvuldig te verwerken.
De klacht wordt als afgehan-
deld beschouwd.

Ja

Hoograven

Smallsteps B.V.

Personele bezetting

Ouder maakt zich zor-
gen over structurele on-
derbezetting, waardoor
opvang onzekeris en de
continuiteit en emotio-
nele veiligheid van het
kind wordt beinvioed.
Partou erkent dit en
heeft maatregelen ge-
nomen, zoals inzet van
vaste invalkrachten, on-
dersteuning door an-
dere locaties en weke-
lijkse bezettingsupdates.
Ouders worden tijdig
geinformeerd over slui-
tingen of afschalingen,
en feedback wordt seri-
eus meegenomen.

Ouder is geinformeerd over
de personele uitdagingen en
tijdelijke groepssluitingen.
Partou erkent de situatie en
streeft ernaar sluitingen te
beperken door inzet van
flexibele pool, samenwerking
met andere locaties, uit-
zendbureaus, ruimer rooster,
snelle opvolging van nieuwe
kandidaten en tijdelijke
plaatsingstop. Vanaf no-
vember wordt meer rust en
stabiliteit nagestreefd en alle
verdere updates over perso-
neelzullen transparant via
het ouderportaal worden ge-
deeld.

Ja
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Partou KDV Eva | Partou B.V. Overig OVK & Voor- | De ouderis hetniet eens | Eris een persoonlik gesprek Ja
Besnyostraat waarden met de voorgenomen geweest met de ouder. Be-
491 (IKC La- overplaatsing van het sloten is dat het kind op de
terna Magica) kind en de daaropvol- huidige locatie kan blijven.
gende opzegging van Daarbij is duidelijk aangege-
het contract. Volgens de | ven dat er op deze locatie
ouder geldt de overeen- | een grotere kans is op uitval
komst voor de huidige van personeel dan op de
locatie en mag deze niet | eerder voorgestelde locatie.
eenzijdig worden gewij- De ouder heeft hiermee in-
zigd. gestemd.
De ouder vindt de over-
plaatsing pedagogisch
onverantwoord en mo-
gelijk schadelijk voor de
ontwikkeling van het
kind. De keuze voor deze
opvang is destijds be-
wust gemaakt vanwege
het specifieke pedago-
gisch concept.
De ouder vraagt om een
schriftelijke bevestiging
dat hetkind op de hui-
dige locatie kan blijven,
om een toelichting op
de opzegging enom
een plan om de perso-
nele bezetting structu-
reel te verbeteren.
Partou KDV Partou B.V. Sluiting groep / lo- De ouder heefteen De locatiemanager heeftde Ja
Otje catie klacht ingediend overde | klacht persoonlik met de ou-
sluiting van de groep ders besproken. Tijdens dit
van het kind. De ouder is gesprek is uitgelegd hoe de
ontevreden over de ge- wettelijke kind-leidsterratio
brekkige communicatie werkt en waarom hetkind op
over deze maatregel en dat moment nog niet kon
het uitblijven van een doorstromen naar de peu-
reactie op bezwaar en tergroep. Door deze uitleg
vragen binnen de ge- kregen de ouders meer be-
stelde termijnen. grip voor de situatie.
De ouder vindt de over- Daarnaast gaven de ouders
plaatsing naar een ba- aan ontevreden te zijn over
bygroep ongeschikt het ontbreken van vaste ge-
voor het kind en houdt zichten op de groep, de con-
het kind tijdelijk thuis tinuiteit en de informatie-
totdat de situatie is ge- voorziening. De locatiema-
wijzigd. nager heeft toegelicht welke
maatregelen zijn genomen
om dit te verbeteren. Zo zijn
pedagogisch medewerkers
zoveel mogelijk op vaste
groepen geplaatst, is een
flexibele medewerker ingezet
en ontvangen ouders voort-
aan elke vrijdag een bericht
met actuele informatie over
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de komende week.
Door hetgesprek en de ge-
nomen maatregelen voelden
de ouders zich gehoord. De
ouders zijn tevreden overde
aanpak en zien inmiddels
verbetering in de opvang.
KDV Partou Smallsteps B.V. Communicatie De klacht gaat over een Er is persoonlik contact ge- Deels
Kinderopvang- vanuit locatie gebrek aan ouderbe- weest met de ouder, waarin
boerderij trokkenheid, onvol- de gemaakte keuzes zijn
doende overleg en ge- toegelicht. De locatie heeft
brekkige communicatie gereageerd op een klacht
rondom een belangrijke over de samenvoeging van
wijziging in de groepsin- groepen en het sluiten van
deling. een groep. In de reactie is

erkend dat in eerdere com-
municatie een onjuist per-
soon als mentor is genoemd,
waarvoor excuses zijn aan-
geboden.

De locatie geeft aan dat de
herindeling zorgvuldig is uit-
gevoerd in samenwerking
met de oudercommissie en
staat achter de gemaakte
keuzes. Er is begrip getoond
voor het onprettige gevoel
dat bij de ouder is ontstaan,
en de feedback wordt ge-
bruikt om communicatie en
samenwerking te verbeteren.
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BSO Partou Smallsteps B.V. Communicatie Ouders hebben een Er heeft een persoonlijk ge- Ja
Kinderopvang- vanuit locatie klacht ingediend over sprek plaatsgevonden
boerderij het structureel te laat waarin de klacht is bespro-

ophalen van hun kin- ken. Er is begrip getoond

deren door de taxiver- voor de situatie en namens

voerder bij de kinderop- de locatie zijn excuses aan-

vang. De vertragingen geboden voor de gang van

lopen regelmatig op tot zaken.

ongeveer een uur, waar- | De gemaakte fout kan niet

door de kinderen ang- worden teruggedraaid, maar

stig en overstuur raken. de afgesproken financiéle

Ondanks herhaaldelijke compensatie wordt gere-

meldingen aan de op- geld. Daarnaast is aangege-

vang is er volgens de ven dat Partou maatregelen

ouders geen verbetering zal nemen om herhaling in

opgetreden. de toekomst te voorkomen.

Door deze situatie heb-

ben de ouders de op-

vang opgezegd en zelf

duurdere externe op-

vang moeten regelen.

De ouders ervaren een

gebrek aan begrip en

medeleven vanuit de lo-

catie en voelen zich niet

gehoord, ondanks jaren-

lang trouw klant te zijn.

Via deze officiéle klacht

hopen de ouders alsnog

gehoord te worden en

compensatie te ontvan-

gen.
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Partou KDV Partou B.V. Binnenruimte Er is een klacht Er heeft een persoonlijk ge- Ja
Nimfenplein1 ingediend over de sprek plaatsgevonden om
hygiéne op de locatie. de klacht te bespreken. De
De vloer is vaak vies en klacht ging over de hygiéne
de mat ligt vol met zand. | op de groep, met name om-
Ouders gebruiken geen dat ouders geen slofjes dra-
schoenhoesjes en gen bij binnenkomst en kin-
kinderen dragen de hele | deren hun buitenschoenen
dag hun schoenen aanhouden, waardoor er re-
binnen. De ouder maakt gelmatig zand in de groeps-
zich zorgen over de ruimte ligt.
gezondheid van de De organisatie erkent deze
kinderen en vraagt om zorgen en heeft afgesproken
maatregelen om de om meerdere veegmomen-
hygiéne in de ten in te voeren, onder an-
speelruimte te dere na binnenkomst en na
verbeteren. het buitenspelen. Daarnaast
wordt onderzocht of ouders
voortaan via dezelfde ingang
als het kinderdagverblijf kun-
nen binnenkomen, zodat zij
daar wel slofjes kunnen ge-
bruiken en kinderen in de hal
van schoenen kunnen wisse-
len. Hiervoor wordt gewerkt
aan het installeren van een
deurcode.
Ondertussen is het kind
doorgestroomd naar een
andere locatie. De ouder
heeft aangegeven het pret-
tig te vinden dat de klacht
serieus is opgepakt en hoopt
dat de hygiéne hierdoor voor
andere kinderen en ouders
gewaarborgd blijft.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Verzorging kind Ouders geven aan dat De locatiemanager heefthet | Deels
Konijn hun kind vaak ontlasting gesprek met de ouders ge-
in de luier heeftbij het voerd en een oplossingsge-
ophalen en daardoor richte aanpak afgesproken.
huidirritatie en roodheid Het kind gaat per direct naar
ervaart. Het kind heeft een andere groep met een
geen bekende overge- vaste contactpersoon voor
voeligheid voor luiers of de ouders. Daarnaast kan
crémes. Ouders hebben het kind stapsgewijs één
dit meerdere keren ge- ochtend per week naar de
meld bij de pedago- peutergroep. De ouders zijn
gisch medewerkers en tevreden over het gesprek en
de vestigingsmanager. de snelle overstap.
Ondanks eerdere af-
spraken over extra op-
lettendheid ontstaan er
nog steeds rode plekken
en huidirritaties doordat
het kind te lang in de
ontlasting blijft zitten.
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Dr. de Vis-
serstraat

Smallsteps B.V.

Sociale veiligheid

Ouder uit zorgen over de
veiligheid en het welzijn
van het kind, dat na een
recente operatie extra
aandacht en zorg nodig
heeft. Tijldens het verblijf
voelde het kind zich niet
volledig veilig, wat onze-
kerheid veroorzaakte en
zichtbaar invioed had
op de emoties.

De ouder ervaart de
communicatie met de
verantwoordelijke me-
dewerker als ongepast
en niet geruststellend. Er
wordt gevraagd om sa-
men te bekijken hoe de
situatie verbeterd kan
worden, zodat het kind
zich veilig en goed ver-
zorgd voelt.

De locatiemanager heeftte-
lefonisch contact gehad met
de ouder en de situatie be-
sproken. Erzijn afspraken ge-
maakt over een verbeterde
overdracht bij halen en
brengen. De klacht is ge-
deeltelik gegrond. De com-
municatie had duidelijker
gekund, maar de medewer-
ker heeft binnen de moge-
lijkheden goed gehandeld.
De pedagogisch medewer-
ker let voortaan extra op het
welzijn van het kind tijdens
de overdracht en noteert re-
levante observaties in het
dagverslag. De ouder kan bij
toekomstige zorgen contact
opnemen met de locatiema-
nager.

Deels

Partou KDV
Borneokade 101

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouders hebben hun kind
van de opvang gehaald
vanwege meerdere
structurele tekortkomin-
gen. Vanaf de eerste
dagen voelde het kind
zich niet op gemak. De
eerste signalen werden
aanvankelik toege-
schreven aan de wen-
periode, maar lieten zien
dat ersprake was van
structurele problemen.
Ouders gaven aan dat
de communicatie en
overdracht bij hetbren-
gen en ophalen vaak
negatief en tegenstrijdig
was. Bepaalde uitspra-
ken die tegenover het
kind werden gedaan,
kwamen thuis terug en
sloegen nietaan bij de
opvoedstijl van de ou-
ders. Ook werden er op-
merkingen gemaakt die
als kwetsend en onpro-
fessioneel werden erva-
ren.

Herhaalde verzoeken
van de ouders om pe-
dagogische observatie
door een coach werden
gedurende meerdere
maanden niet opge-
volgd. Daarnaast waren

Er heeft een persoonlik ge-
sprek plaatsgevonden om
de klacht te bespreken. Het
belangrijkste aandachtspunt
betrof de communicatie. De
ouder ervaarde vooral nega-
tieve overdrachten en miste
structurele terugkoppeling
over de zorgen op de groep,
bijvoorbeeld in de vorm van
een oudergesprek met prak-
tische handvatten. Eris er-
kend dat hier verbetering
mogelijk was en dat dit in de
toekomst anders wordt aan-
gepakt.

De ouder meldde dat er op-
merkingen zouden zijn ge-
maakt en negatieve peda-
gogische reacties. Het team
heeft naintern hoor en we-
derhoor aangegeven deze
opmerkingen niet te herken-
nen. Ook leidinggevenden
die regelmatig aanwezig zijn,
hebben dit niet waargeno-
men. Wel blijft hier blijvend
aandacht voor.

Daarnaast benoemde de
ouder zorgen over volle lui-
ers, natte kleding en huidirri-
tatie. Het team herkent dit
beeld niet. Kinderen worden
standaard minimaal één
keerverschoond tijdens vijf
uur opvang, en in dit geval

Deels

paginal92/

236




Klachtenjaarverslag Partou kinderopvang 2025

er zorgen over de hygi-
ene en verzorging; het
kind werd soms opge-
haald met een natte of
volle luier, wat ongemak
en huidirritatie veroor-
zaakte.

Na herhaalde pogingen
tot verbetering consta-
teren de ouders dat er
sprake is van structureel
onprofessioneel hande-
len en onvoldoende
zorg. Het vertrouwen van
de ouders is volledig ge-
schaad. Zij verzoeken de
opvang dringend om de
klacht serieus te behan-
delen en passende
maatregelen te nemen
ter bescherming van
andere kinderen en ter
verbetering van de op-
vangkwaliteit.

werd hetkind zelfs extra ge-
controleerd en verschoond
na een eerdere miscommu-
nicatie. Rode plekken zijn
meerdere keren bij het op-
halen benoemd, inclusief het
advies om thuis extra te
spoelen vanwege gevoelig-
heid en ongemak.

De organisatie neemt vooral
de feedback over communi-
catie mee voor de toekomst.
Daarnaast wordt benadrukt
dat hetaltiid helpt om zelf
duidelik aan te geven welke
vorm van terugkoppeling
gewenst is, nu bij de nieuwe
opvang en later op school.
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Partou KDV Partou B.V. Sluiting groep / lo- Ouder uit teleurstelling De locatiemanager heeft Ja
Otje catie en onbegrip over de ge- | persoonlijk contactgehad
brekkige communicatie met de ouder om de klacht
rond onverwachte te bespreken. De klacht ging
groepssluitingen op de vooral over het gebrek aan
locatie. De ouder werd informatie in een periode
pas bij aankomst gein- waarin veel speelde. Ouders
formeerd dat ergeen gaven aan dat er nieuwe
plek was voor het kind, kinderen werden geplaatst,
terwijl volgens de mede- | terwijl de groep soms geslo-
werker een e-mail zou ten was. Ook werd gevraagd
zijn verstuurd. Er is geen om in de ochtend telefonisch
telefonisch contactop- geinformeerd te worden bij
genomen, waardoor de sluiting van de groep.
ouder belangrijke af- Tijdens het gesprek is uitleg
spraken moest afzeggen | gegeven over de situatie. Er
en het kind overstuur was in die periode een groot
raakte. personeelstekort, waardoor
De ouder merkt op dat opvang niet altijd mogelijk
dit nietde eerste keeris was. De locatiemanager
dat ersprake is van on- heeft toegelicht welke stap-
verwachte sluitingen, pen daarna zouden worden
onbekende medewer- genomen. Om alle ouders
kers of wisselingen van tegelijk te informeren, is er-
kinderen tussen groe- voor gekozen om wekelijks
pen. De dienstverlening informatie te delen via het
wordt als onvoorspel- ouderportaal, waarbij ook de
baar en onvoldoende klachten werden meegeno-
ervaren, vooral op het men. Er is uitgelegd dat kin-
gebied van organisatie, deren met een al getekend
planning en communi- contract verplicht geplaatst
catie. De frustratie is ge- moesten worden, en dat dit
richt op het manage- verwarrend overkwam.
ment en nietop de pe- De wens om ouders 's och-
dagogisch medewer- tends telefonisch te bellen bij
kers. sluiting is besproken. Dit
De ouder verwacht een bleek in de praktijk niet haal-
duidelike en serieuze baar, omdat niet alle ouders
reactie over de voort- op tijd bereikt konden wor-
gang van personeels- den. Het ouderportaal was
problemen, toelating de snelste manier om ieder-
van nieuwe kinderen on- | een tegelijk te informeren.
danks instabiele groe-
pen en hetontbreken
van adequate commu-
nicatie. Er wordt ge-
vraagd om maatregelen
om herhaling te voorko-
men.
paginal94/

236




Klachtenjaarverslag Partou kinderopvang 2025

31 mei 2026
partol
Hoograven Smallsteps B.V. omgang/interactie Ouder dient een formele De locatiemanager heeftde Deels
met kind klacht in over de opvang | ouder direct telefonisch be-
van het kind op de eer- naderd en een schriftelijke
ste dag. Bij aankomst reactie gestuurd. In de reac-
werd de ouder geitri- tie is erkend dat hetafscheid
teerd ontvangen en er voor het kind niet prettig is
was onduidelijkheid over | verlopen. Er is uitgelegd dat
de tijd van de intake. Het | het beleid is om het afscheid
kind moest meteen af- kort te houden en dat de pe-
scheid nemen van de dagogisch professional
ouder en raakte erg ver- | slechts kort van de groep
drietig. Tijdens het weg- wegging om iets met een
gaan van de medewer- collega te bespreken.
ker bleef het kind enige De situatie wordt meegeno-
tijd alleen achter zonder men in een teamoverleg. Het
directe begeleiding van verzoek tot onmiddellijke be-
een volwassene. eindiging van het contract is
De ouder vindt dit onac- gehonoreerd, zonder opzeg-
ceptabel en stelt dat termijn.
een kind op de eerste
dag nooit alleen mag
worden gelaten. Het in-
cident heeft het vertrou-
wen in de opvang be-
schadigd.
De ouder vraagt om een
schriftelijke bevestiging
van de beéindiging van
het opvangcontract, een
reactie op de klacht en
uitleg over hoe dit heeft
kunnen gebeuren. De
ouder benadrukt dat de
situatie serieus moet
worden genomen van-
wege de mogelijke ge-
volgen voor het kind.
Partou KDV Smallsteps B.V. Fysieke veiligheid Ouder meldt dat het De operationeel manager Ja
Schinkelstraat kind letsel heeft opgelo- heeft een persoonlijk gesprek
158 pen aan de teen tijdens gehad met de ouder om de
het aantrekken van klacht te bespreken. Er zal
schoenen op de opvang. | meer aandacht komen voor
De ouder vindt dat het communicatie met ouders
incident tijdens hetna- binnen hetteam. De klacht
gesprek niet serieus ge- wordt ook besproken met de
noeg is opgepakt en wil betrokken medewerkers.
dat hetzorgvuldig wordt Het verzoek van de ouder om
onderzocht om herha- het contract per direct te be-
ling te voorkomen. eindigen zonder opzegter-
mijn zal worden verwerkt.
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Partou BSO Partou B.V. Fysieke veiligheid Ouder is ontevreden De locatiemanager heeft Ja
Emily Bron- over de gang van zaken een persoonlijk gesprek ge-
tesingel 1A op de buitenschoolse had met de ouder om de
opvang. Na een slechte klacht te bespreken. De loca-
kennismaking zonder in- | tiemanager heeft aangege-
formatie ervaart de ou- ven dat het vervelend is dat
der structurele proble- de klacht is ontstaan en dat
men. de ouder hier hinder van
De ouder maakt zich heeft ondervonden. Tijdens
zorgen over rommelige het gesprek is vooral gesp-
en vieze ruimtes, te veel roken over communicatie en
kinderen op de groep, veiligheid op de groep.
gebrek aan vaste en er- De locatiemanager vindt het
varen medewerkers en belangrijk dat de ouder ver-
onvoldoende toezicht. trouwen heeftin de werkwijze
Op een dag speelde het en dat de veiligheid van de
kind zonder begeleiding kinderen voorop staat. In
in hetlokaal terwijl de eerste instantie is samen
medewerker buiten was. met de ouder gekeken naar
De ouder geeft aan een datum om met de pe-
geen vertrouwen meer dagogisch professional van
te hebben in de huidige de groep in gesprek te gaan.
werkwijze en maakt zich Na het bekijken van de da-
ernstige zorgen over de tums is besloten dit geza-
veiligheid en het toe- menlijk op locatie op te pak-
zicht. ken.De ouder gaf aan ver-
trouwen te hebben dat dit op
een passende manier wordt
opgepakt en wil meedenken
en meewerken wanneer dat
gewenst is. Mocht het later
toch nodig zijn om met de
pedagogisch professionals
in gesprek te gaan, dan kan
dit altijd nog worden ge-
daan.
Met de pedagogisch profes-
sionals is contact geweest
om te evalueren hoe dit
voortaan anders en veiliger
kan worden opgepakt. Wat
betreft de hygiéne is de lo-
catiemanager in contactge-
weest met het externe
schoonmaakbedrijf. Daar-
naast zijn ervoor de groepen
aftekenlijsten ingevoerd die
dageliks worden ingevuld,
om de hygiéne verder te ver-
beteren.
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Partou KDV Ko-
ningskinderen
De Gouden
Sleutel

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder geeft aan dat er
onduidelikheid is ont-
staan over de eerder
besproken mogelijkheid
tot opschorting van de
opvangkosten, gezien
de persoonlike omstan-
digheden van het gezin.
Ondanks een eerdere
toezegging heeftde ou-
der geen terugkoppeling
ontvangen. Bij navraag
bleek dat alleen een te-
goed voor enkele extra
dagen mogelijk was, wat
afwijkt van wat eerder is
aangegeven en volgens
de ouder niet in lijn is
met de algemene voor-
waarden.

De ouder ervaart ge-
brekkige communicatie,
gebrek aan empathie en
onvoldoende inspan-
ning om tot een pas-
sende oplossing te ko-
men.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Tijldens het ge-
sprek is gesproken over de
ervaringen rondom het ken-
nismakingsgesprek en de
wenperiode van het kind. Na
ziekte in de eerste week is
een compensatie toegekend
in de vorm van een tegoed.
Vervolgens gaf de ouder aan
dat ersprake was van een
verdrietige familiesituatie,
waardoor de start werd uit-
gesteld. De locatiemanager
heeft meegedacht over mo-
gelike oplossingen en aan-
geboden dat de maand no-
vember kosteloos kon wor-
den opgezegd. De ouders
besloten uiteindelijk volledig
te stoppen met de opvang.
De locatiemanager heeft
spijt uitgesproken dat het
vertrouwen in de opvang
verloren is gegaan en aan-
gegeven open te staan voor
verdere vragen of onder-
steuning.

Deels

Partou KDV Jan
Muschlaan 24

Partou B.V.

Fysieke veiligheid

Ouder geeft aan dat het
medische protocol voor
het kind met astma niet
is nageleefd. Het kind
heeft de medicatie niet
gekregen terwijl was af-
gesproken dat dit regel-
matig moest gebeuren.
De invallende medewer-
ker was niet op de
hoogte van deze in-
structie, wat volgens de
ouder eenrisicovolle si-
tuatie heeftopgeleverd.

De organisatie heeft de
klacht direct serieus geno-
men en meerdere gesprek-
ken gevoerd met de ouder
en de betrokken pedago-
gisch professionals.

Na overleg zijn maatregelen
getroffen om herhaling te
voorkomen. Het medicatie-
formulier is vernieuwd en het
kinddossier is aangepast, zo-
dat duidelijk is dat hetkind
elke twee uur de voorge-
schreven medicatie krijgt en
dat eventuele vragen over
medicatie uitsluitend met de
ouder worden afgestemd.
Daarnaast is er een stap-
penplan opgesteld voor
noodgevallen, dat zichtbaar
wordt opgehangen op de
groep en op kantoor. Hier-
mee zijn de procedures aan-
gescherpt om de veiligheid
van het kind te waarborgen.

Ja
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Partou BSO Partou B.V. Discriminatie Er is een klacht ontvan- De locatiemanager heeft Nee
Houtrakgracht gen over mogelijk discri- | contact gehad met de ouder
2n minatie, buitensluiten en | en de pedagogisch professi-
pestgedrag door een onal. Uit onderzoek en ge-
pedagogisch medewer- sprekken is gebleken dat er
ker. geen sprake was van opzet-
telijk buitensluiten of discri-
minatie. De klacht is daarom
ongegrond verklaard.
Er is een gezamenlijk gesprek
met ouder, kind en pedago-
gisch professional georgani-
seerd om de situatie te be-
spreken. De ouder gaf aan
dat dit gesprek prettig was
en kijkt uit naar een positieve
voortzetting van de samen-
werking.
De locatiemanager adviseert
dat toekomstige vragen of
zorgen eerst bij de locatie
worden besproken.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Verzorging kind Ouder meldt dat het Tijdens het persoonlijke ge- Deels
Jubelz kind vaker thuis is geko- sprek is besproken hoe de
men met pijn, omdat de | specifieke afspraken rond
verzorging na toiletbe- toiletgebruik worden uitge-
zoek op het kinderdag- voerd en mondeling toege-
verblijf niet goed werd licht aan invalkrachten. Af-
uitgevoerd. Ondanks gesproken is dat aanvul-
eerdere gesprekken met | lende stappen in het ouder-
medewerkers is dit op- portaal worden vastgelegd
nieuw voorgevallen. Het en dat vragen van ouders
kind was hierdoor een direct met de mentor wor-
week lang bang om den besproken. Er is aan-
naar hettoilet te gaan, dacht besteed aan de ba-
wat duidelijk stress ver- lans tussen zorg en zelfstan-
oorzaakte. digheid van hetkind en de
De ouder vraagt dat de beperkingen van groepsbe-
verzorging voortaan di- geleiding. De zorgen van de
rect en zorgvuldig wordt ouder zijn serieus genomen
uitgevoerd. en het is bevestigd dat de
afgesproken maatregelen
worden gevolgd.
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De Nieuwe Smallsteps B.V. Binnenruimte Ouder maakt zich zor- De locatiemanager heeft Nee
Nachtegaal gen over het ontbreken een persoonlijk gesprek ge-
van duidelijk beleid had met de ouder om de
rondom het gebruik van klacht te bespreken. De loca-
buitenschoenen in de tiemanager heeftde situatie
ruimte. Er zijn geen dui- uitgelegd: er is geen eigen
delijke afspraken voor beleid voor binnen- of bui-
ouders en medewerkers, tenschoenen, omdat de
waardoor onhygiéni- richtlijnen van het RIVM wor-
sche situaties ontstaan. den gevolgd. Het RIVM advi-
De ouder vraagt om seert dat een droogloopmat
maatregelen, zoals een of hetdragen van binnen-
schoenenverbod, het schoenen beide verant-
gebruik van slofjes of woorde keuzes zijn. De loca-
overschoenen, en een tie heeft gekozen voor het
afgebakende, hygiéni- gebruik van een droogloop-
sche kruipruimte. mat, waarbij alle bezoekers
hun voeten vegen bij bin-
nenkomst. Dit sluit aan bij de
visie van de organisatie en
voldoet aan de wettelijke hy-
giéne-eisen, zoals gecontro-
leerd door de GGD.
Er is verduidelijkt dat hetbe-
leid niet bedoeld is om hygi-
ene te negeren en dat per-
soonlijke voorkeuren van ou-
ders, waar mogelijk, worden
meegenomen. Tot op heden
ziin er geen andere klachten
over dit onderwerp ontvan-
gen.
Op basis van deze toelich-
ting is de klacht ongegrond
verklaard. De organisatie
blijft de hygiéne op de loca-
tie waarborgen en werkt
conform de geldende richt-
lijinen.
Kinderopvang Smallsteps B.V. Tarieven De oudercommissie uit De klacht is afgerond door Deels
de Boefjes ongenoegen over de het operationeel manage-
toelichting van Partou bij | ment. Er zijn twee gesprekken
de prijsindexatie. Zij er- geweest waarin de informa-
varen tegenstrijdighe- tie over de prijsindexatie
den in de uitleg van de 2026 is toegelicht. De ouder-
kostenstijging en vinden commissie had al alle beno-
de verstrekte informatie digde informatie om een ad-
niet volledig en consis- vies te geven. Het adviestra-
tent. Er is een voorstel jectis volgens de regels ge-
gedaan om een per- volgd. In de registratie staat
soonlijk gesprek te orga- | dat de oudercommissie
niseren om de klacht te vindt dat hun adviesrol be-
bespreken. perkt was.
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De Carrousel

Smallsteps B.V.

Fysieke veiligheid

De achterdeur van de
opvanglocatie is onbe-
veiligd en heeft geen cij-
ferslot. Hierdoor kunnen
onbevoegden de locatie
zomaar betreden. Dit is
in strijd met het interne
Partou-beleid, dat voor-
schrijft dat alle locaties
een cijferslot moeten
hebben dat alleen be-
kendis bij ouders en de
locatieleiding.

Er is persoonlijk contact ge-
weest tussen de locatiema-
nager en de ouder. De mel-
ding over de achterdeur is
opgepakt. Intern is een actie
gestart om te onderzoeken
of een cijferslot kan worden
geplaatst. Tot die tijd zijn tij-
delijke veiligheidsmaatrege-
len genomen. De ouder is
geinformeerd over de geno-
men stappen.

Deels

Partou KDV
Laan van Pun-
tenburg 2A

Partou B.V.

Omgang/interactie
met kind

Ouder dient een formele
klacht in over de manier
waarop hetkind op de
locatie is behandeld.
Volgens de ouder is het
kind enige tijd alleen ge-
laten in een ruimte ter-
wijl het hevig huilde en
niet werd gerustgesteld.
De ouder vindt dit onac-
ceptabel en in strijd met
de standaarden voor
zorg en emotionele vei-
ligheid. Er wordt verzocht
om een formeel onder-
zoek, een toelichting op
het voorval en maatre-
gelen om herhaling te
voorkomen.

De locatiemanager heeft
contact gehad met de be-
trokken medewerkers om de
situatie te onderzoeken en
de relevante feiten te verza-
melen. Daarna is terugge-
koppeld aan de ouder, inclu-
sief een uitleg over het beleid
en de manier waarop de
processen verlopen.
Daarnaast zijn afspraken ge-
maakt over financiéle afhan-
deling waar dit van toepas-
sing was. De afhandeling is
uitgevoerd met transparan-
tie en zorgvuldigheid, en de
inzichten zijn meegenomen
in de evaluatie en borging
van het beleid.

Partou KDV
Arent Janszoon
Ernststr 134

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Een ouder is ontevreden
over de communicatie.
De ouder ervaart de
groep en de beleidsme-
dewerker als niet prettig.
Daarnaast meldt de ou-
der dat hetkind thuis
soms vies aankwam, bij-
voorbeeld met een natte
rug van plas.

De ouder vindt heton-
duidelijk dat het avond-
eten apart besteld en
betaald moet worden.
Ook is aangegeven dat
facturen zijn ontvangen
voordat het kind is ge-
start, zonder duidelike
uitleg. Na twee wenmo-
menten heeft de ouder
de plaatsing stopgezet
enis ontevreden over de
verplichting om ander-
halve maand te betalen,

Er is persoonlijk contact ge-
weest met de ouder, de
klachtencoérdinator, de
operationeel manager en de
locatiemanager om de situ-
atie te bespreken en uitleg te
geven over de gang van za-
ken op de groep.

Tiidens de afhandeling is
vastgesteld dat de ouder
onder bewind staat en dat
de contractuele toestem-
ming van de bewindvoerder
ontbrak. Hierdoor was het
contract niet rechtsgeldig, is
het volledig vervallen en zijn
de facturen gecrediteerd.
Daarnaast zijn interne verbe-
terpunten besproken binnen
het team om soortgelike si-
tuaties in de toekomst te
voorkomen.

Ja
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terwijl ernog geen be-
schikking is afgegeven.
Partou BSO Partou B.V. Planning en plaat- Een ouder heeft hetkind Tijdens telefonisch contact Deels
Zwartsluiskade sing anderhalf jaar geleden heeft de operationeel mana-
2 ingeschreven voor de ger uitgelegd dat de voor-
buitenschoolse opvang schoolse opvang nietlanger
en de voorschoolse op- wordt aangeboden vanwege
vang. Onlangs heeftde onvoldoende personele be-
ouder een plaats aan- zetting.
geboden gekregen zon- Afgesproken is dat de over-
der voorschoolse op- eenkomst voor de buiten-
vang, omdat dit product schoolse opvang alvast
niet meer wordt aange- wordt verstuurd en dat er
boden. De ouder was contact wordt opgenomen
hier niet van op de zodra er weer plek is voor de
hoogte en had eerder in voorschoolse opvang.
het jaar al een aanbod
ontvangen vanuit de
planning. De ouder heeft
meerdere keren gebeld
en gemaild, maar kreeg
nauwelilks reactie.
PartouBSO Partou B.V. Communicatie Naar aanleiding van een | Tijdens het buitenspelen Deels
Baarsjesweg 12 vanuit locatie incident op de locatie werd hetkind geduwd. Het
heeft de ouder contact kind viel en brak daarbij een
opgenomen. voortand.
De tandarts heeft aan- Er zijn meerdere contactmo-
gegeven dat de afge- menten met de ouder ge-
broken tand in de toe- weest, gericht op het afron-
komst extra kosten met den van de casus en het
zich mee kan brengen. aanleveren van documenta-
De ouder vraagt zich af tie aan de verzekeraar. De
of Partou een procedure locatiemanager fungeerde
heeft om dit soort situa- hierbij als contactpersoon.
ties af te handelen, om- Afgesproken is dat de ouders
dat hetincident heeft een aansprakelijkstelling en
plaatsgevonden tijdens overige benodigde informa-
de opvanguren op de tie zouden aanleveren.
locatie. Daarna heeft Partou vervolg-
stappen gezet richting de
verzekeraar.
De klacht wordt deels ge-
grond geacht vanwege het
tijdsverloop sinds hetinci-
dent.
Wel erkent Partou dat de
communicatie en nazorg
destijds onvoldoende zijn
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van de ouders verklaart.
KDV Partouin Smallsteps B.V. Sluiting groep / lo- Ouder probeert al enkele | De klacht over hette laat Ja
den Houte catie maanden een terugbe- verrekenen van de financiéle
taling te krijgen. De lo- compensatie is volledig op-
catie was tijdelijk geslo- gelost. De locatiemanager
ten vanwege de hitte in en de operationeel manager
het pand. Vanaf hetbe- hebben de situatie opgepakt
gin is beloofd dat de en de compensatie is inmid-
uren zouden worden dels uitbetaald. De klacht
verrekend, maar dit is wordt hiermee als afgehan-
tot op heden niet ge- deld beschouwd.
beurd.
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Partou KDV Partou B.V. Voeding Een ouder dient een Naar aanleiding van de in- Nee

VictoriepleinTl klacht in over het hui- gediende klacht over het
dige voedingsbeleid. De voedingsbeleid heeft telefo-
ouder geeft aan dat het nisch contact plaatsgevon-
beleid, zoals beschreven den met de ouder. Vervol-
op de website van Par- gens is de situatie intern be-
tou met nadruk op ge- sproken met de locatiema-
zonde voeding en het nager.
aanbieden van groen- Vanuit de locatie is toege-
ten gedurende de dag, licht dat hetbeleid gericht is
in de praktijk niet altijd op stimuleren en niet op
wordt gevolgd. Vanaf dwingen. Kinderen worden
ongeveer 11:30 uur krijgt aangemoedigd om nieuwe
het kind niets meer te smaken te proberen, maar er
eten als de aangeboden | wordt niets opgedrongen.
groenten worden gewei- | Wanneer een kind de lunch
gerd, waardoor de rest of hettussendoortje niet op-
van de dag zonder voe- eet, wordt dit niet vervangen
ding blijft. Dit wordt door | door ander eten.
de ouder als pedago- Er zijn dagelijks drie tot vier
gisch onverantwoord eetmomenten: een fruitmo-
ervaren. ment, broodlunch, groente-
De ouder geeft aan dat moment en aan het eind van
het kind moeite heeft de dag een lichte snack. De
met eten, maar dankzij aangeboden groenten en
de inzet van hetteam fruit variéren dagelijks en
vooruitgang heeftge- worden zowel rauw als ge-
boekt. Tij[dens de pilot stoomd aangeboden. Ook
Tommy Tomato aten de worden dipjes, zoals hum-
kinderen goed, maar mus, gebruikt om variatie te
sinds heteinde daarvan bieden.
is ergeen passend al- Wat betreft zuivel is aange-
ternatief gekomen. De geven dat er dagelijks melk
ouder vindt het boven- wordt aangeboden. Ouders
dien oneerlijk dat an- die liever yoghurt willen, kun-
dere Partou-locaties wél | nendit als vervanging van
warm eten aanbieden. melk doorgeven, niet als ex-
Ondanks eerdere signa- tra product. Het beleid volgt
len binnen de locatie is de richtlijnen van het Voe-
er nog geen structurele dingscentrum.
oplossing gevonden. De Over het warme eten is toe-
ouder verzoekt om een gelicht dat de locatie hier-
gesprek met de directie voor niet is uitgerust met de
om samen te zoeken vereiste ovens. Destijds is
naar een duurzame op- besloten deze aanpassing
lossing die aansluit bij niet door te voeren.
het gecommuniceerde Tot slot is benadrukt dat Par-
voedingsbeleid van Par- tou openstaat voor sugges-
tou en bij de behoeften ties van ouders en graag
van jonge kinderen. meedenkt over mogelijke

verbeteringen in het voe-
dingsaanbod.
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Partou KDV Ko-
ningskinderen
Berenpels

Smallsteps B.V.

Sluiting groep / lo-
catie

Ouder dient een klacht
in vanwege aanhou-
dende en last-minute
sluitingen van zowel de
buitenschoolse opvang
als het kinderdagverblijf.
Ondanks eerdere pogin-
gen om contact op te
nemen met de locatie-
manager ervaart de ou-
der geen verbetering.

De ouder geeft aan veel
frustratie te voelen door
het gebrek aan stabili-
teit en communicatie.
De onverwachte sluitin-
gen zorgen voor stress,
tijdsdruk en financiéle
gevolgen. Beide ouders
werken fulltime en moe-
ten regelmatig vrije da-
gen opnemen om op-
vangproblemen op te
vangen.

De ouder vindt dit onac-
ceptabel gezien de hoge
maandelikse kosten
voor de opvang en
vraagt om zo snel mo-
gelijk contact met de lo-
catiemanager of opera-
tioneel manager. Ook
wordt aangegeven dat
een officiéle klacht zal
worden ingediend en,
indien nodig, de kwestie
wordt voorgelegd aan
de Brancheorganisatie
Kinderopvang.

Tot slot wil de ouder in
gesprek over compen-
satie, omdat de terug-
betalingen voor geslo-
ten dagen als onvol-
doende worden ervaren.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Tijldens het ge-
sprek is toegelicht hoe de si-
tuatie op dat moment op de
locatie was en welke acties
waren ingezet om verbete-
ring te realiseren.

De ouder heeftdaarnaast
zorgen geuit over de plan-
ning van het kind en aange-
geven in gesprek te willen
met de operationeel mana-
ger. De operationeel mana-
ger heeft vervolgens telefo-
nisch contact opgenomen
om de klacht te bespreken.
Er is afgesproken dat het
kind volledig kan overstap-
pen naar de peutergroep.
Ook is de financiéle com-
pensatie ingepland.

Deels
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Partou KDV Ko-
ningskinderen
Berenpels

Smallsteps B.V.

Planning en plaat-
sing

Ouders dienen een
klacht in over een aan-
gekondigde groepswijzi-
ging. Zij hebben bericht
gekregen dat het kind
zal overgaan naar een
verticale groep, terwijl
het momenteel op een
horizontale dreumes-
groep zit. Ouders willen
dat hetkind op een hori-
zontale groep blijft, om-
dat dit volgens hen past
bij de leeftijd, het ritme
en de eerder gemaakte
afspraken.

Eerder is hetkind, op
verzoek van de organi-
satie, al vervroegd ge-
wisseld van de
baby/dreumesgroep
naar de huidige dreu-
mesgroep. Daarbij is
toegezegd dat het kind
daar tot ongeveer 2,5
jaar kon blijven. Ouders
vinden het daarom on-
acceptabel dat opnieuw
een wisseling plaats-
vindt, zonder tijdige af-
stemming of overleg.
Ouders uiten hun on-
vrede over de commu-
nicatie tussen planning
en locatie. Volgens hen
ontbreekt in het plan-
ningssysteem informatie
over de opvanggeschie-
denis van hetkind. Ook
ervaren zij dat zittende
kinderen moeten mee-
bewegen vanwege per-
sonele of organisatori-
sche problemen.

De planning geeft aan
dat ergeen plek be-
schikbaar is op de dreu-
mesgroep en stelt een
combinatie van een ver-
ticale groep eneen
peutergroep als alterna-
tief voor. Ouders zien dit
niet als een passende
oplossing en verzoeken
de organisatie dringend
om te zoeken naar een
mogelijkheid waarbij het

Er heefttelefonisch contact
plaatsgevonden met de
planner van de locatie. Tij-
dens het gesprek is toege-
licht dat de wijziging te ma-
ken heeft met opzeggingen
en de dynamische planning
op de locatie.

Er is afgesproken dat het
kind tot een afgesproken
moment op de huidige
groep blijft en daarna mo-
gelijk overgaat naar de peu-
tergroep. De definitieve
groepsindeling wordt onge-
veer een maand van tevoren
vastgesteld, waarbij zoveel
mogelijk rekening wordt ge-
houden met de voorkeuren
van ouders.

De organisatie erkent dat
een groepswijziging onzeker
kan voelen, spreekt waarde-
ring uit voor het begrip van
de ouder en beschouwt de
situatie hiermee als toege-
licht en afgerond.

Deels
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kind in een horizontale
groep kan blijven.

Partou KDV D.
Marotstraat 40

Partou B.V.

Sluiting groep [ lo-
catie

Een ouder heeft een
klacht ingediend naar
aanleiding van de plot-
selinge sluiting van de
groep. De mededeling
hierover werd pas aan
het einde van de mid-
dag op de dag vooraf-
gaand aan de sluiting
verstuurd.

De ouder geeft aan be-
grip te hebben voor per-
sonele problemen, maar
ervaart hetals lastig dat
de communicatie zo
laat plaatsvindt. Hier-
door is er weinig tijd om
alternatieve opvang te
regelen, wat leidt tot
praktische problemen
zoals het aanpassen
van werkafspraken of
het opnemen van verlof.
Daarnaast vindt de ou-
der het vervelend dat
pedagogisch medewer-
kers de reacties van ou-
ders moeten opvangen,
terwijl zij geen invioed
hebben op de besluit-
vorming.

De ouder vraagt om tij-
digere communicatie bij
toekomstige sluitingen.

De locatiemanager heeft
persoonlijk contactgehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Tijdens het ge-
sprek is begrip getoond voor
de situatie en toegelicht dat
Partou er altijd alles aan
doet om de groepen open te
houden.

Afgesproken is dat in de toe-
komst vroegtijdig contact
wordt opgenomen met ou-
ders wanneer personele
krapte wordt verwacht, zodat
zij zich beter kunnen voorbe-
reiden. Ook is aangegeven
dat de ouder altijd contact
kan opnemen bij vragen, op-
merkingen of klachten.
Daarnaast wordt nog geke-
ken naar de financiéle com-
pensatie voor de gemiste
opvangdag.

Ja
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Ook is aangegeven dat
de financiéle compen-
satie voor de gemiste
opvangdag niet zicht-
baar is op de factuur en
wordt om uitleg ge-
vraagd.

BonBon Boer- Smallsteps B.V. Ruil- eninhaaluren De ouder geeft aan dat De klacht ging over het niet Nee

derij tijldens het intakege- kunnen inzetten van ruil- of
sprek meerdere keren is inhaaluren en extra opvang-
aangegeven dat hetrui- | dagen. De ouderspecialist
len van dagen geen heeft persoonlijk contact ge-
probleem zou zijn. On- had met de ouder om de
danks dat de ouders klacht toe te lichten.
hier zelden gebruik van Er is uitgelegd dat het ruil-
maken, hebben zij een eninhaalbeleid bedoeld is
wijziging aangevraagd, als extra service en dat extra
maar hierop is nog geen | dagen altijd afhankelijk zijn
reactie ontvangen. van de beschikbaarheid op
Hierdoor konden de ou- de locatie. Hierdoor kan
ders een dag niet inzet- vooraf geen zekerheid wor-
ten, terwijl de uren aan den gegeven. Ouders kun-
het einde van het jaar nen zelf een vervaldatum in-
wel vervallen. De ouder stellen in de app of enkele
ervaart de communica- dagen van tevoren navragen
tie als onvoldoende en of erplek is op de locatie.
vindt hetvervelend dat Het niet kunnen inzetten van
gemaakte afspraken deze uren geeft geen recht
niet worden nageko- op aanpassing van de fac-
men. tuur, zoals vermeld in de
De ouder verwacht voorwaarden. Na beoorde-
compensatie voor de ling is geconcludeerd dat het
gemiste dagen en te- beleid correct is toegepast.
rugbetaling van de ver- De klacht is daarom als on-
vallen uren, omdat de gegrond beoordeeld en
beloften niet zijn nage- wordt hiermee afgesloten.
komen en de communi-
catie te laat of helemaal
ontbreekt.
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Partou BSO Partou B.V. Fysieke veiligheid Eenkind is door een me- | Eris een klacht ontvangen Ja
Dopheide 38 dewerker afgemeld en over de afhandeling van een

op hetschoolplein ach- incident op de opvang. De

tergelaten, ondanks organisatie erkentdat de

aanwijzingen van een ouder zich zorgen maakte

ander kind dat het mee over de veiligheid van het

moest naar de buiten- kind en heeft begrip voor de

schoolse opvang. Ou- gevoelens van de ouder.

ders werden telefonisch De door de ouder aangedra-

geinformeerd dat het gen informatie is toege-

kind alleen op het voegd aan het dossier van

schoolplein zou zijn en het incident, dat landelijk

moesten zelf actie on- wordt gemonitord door de

dernemen om het kind afdeling kwaliteit. De regi-

te vinden. Uiteindelijk is stratie in hetsysteem is hier-

het kind door een an- mee afgesloten. Intern wordt

dere ouder meegeno- daarnaast extra aandacht

men. besteed aan het naleven

De locatiemanager gaf van protocollen, zodat ver-

aan dat dit niet had mo- | beteringen in het team ge-

gen gebeuren. Tijldens borgd blijven.

een gesprek met ouders, Betrokken medewerkers

begeleider en zorgcodr- hebben hunrol en het effect

dinator werd het voorval van het handelen besproken

echter niet serieus ge- en excuses aangeboden, die

nomen en kreeg de be- oprecht zijn bedoeld. Verder

geleider geen verant- is de creditering voor de be-

woordelijkheid of excu- treffende opvangdag ver-

ses. werkt.

Ouders maken bezwaar De ouder heeftinmiddels

tegen hethandelen van besloten de opvang te be-

de begeleider, het ont- eindigen en naar een andere

breken van communi- locatie over te stappen. De

catie en beleid, en vra- organisatie betreurt dit en

gen om compensatie trekt lering uit de situatie.

voor de gemiste op-

vangdag.
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Partou KDV Partou B.V. Verzorging kind Er is een klacht ontvan- De locatiemanager heeft Nee
Emily Bron- gen over de opvang van | persoonlijk contactgehad
tesingel 1A een kind, waarbij ouders met de ouder om de klacht
het gevoel hadden dat te bespreken. Tijldens het ge-
de opvang vooral ge- sprek is benadrukt dat
richt was op slapen, ter- klachten bij het kinderdag-
wijl het kind overdag verblijff serieus worden geno-
graag ontdekte. Het kind | men en dat hetbelangrijk is
werd onrustig bij slapen hierover in gesprek te gaan.
in een donkere ruimte, De klacht ging over het idee
en ouders kregen her- dat kinderen vooral in bed
haaldelik adviezen die zouden worden gelegd en
niet aansloten bij de dat eronvoldoende aan-
ontwikkeling zoals aan- dacht zou zijn voor hun ont-
gegeven door het con- wikkeling. Dit is besproken
sultatiebureau. Ook wer- | met de operationeel mana-
den ouders meerdere ger en het team van de
keren verzocht hetkind groep. Hieruit bleek dat de
eerder op te halen en situatie genuanceerder is.
was er weinig positieve Binnen de opvang is juist
terugkoppeling over het aandacht voor de ontwikke-
kind. Een gesprek over ling van kinderen, waarbij
een aangepaste dagin- slaap- en wakkertijden kun-
deling bleek nauwelijks nen verschillen van thuis
mogelijk. Als gevolg door andere prikkels en het
hiervan hebben de ou- groepsritme.
ders besloten het kind Het ophalen van persoonlijke
per direct nietmeer spullen werd door de ouder
naar de opvang te als zakelijk en afstandelijk er-
brengen vanwege een varen, wat aanleiding gaf
slecht gevoel bij de situ- voor de klacht. Het gesprek
atie. heeft duidelijk gemaakt dat
de ouder behoefte had om
deze ervaring te delen. Mo-
menteel is er geen verdere
behoefte aan een vervolgaf-
spraak, maar hierover kan
nog overleg plaatsvinden
met de partner.
Het kinderdagverblijff bena-
drukt het belang van goede
communicatie en samen-
werking tussen ouder(s) en
pedagogisch professionals
en wenst de ouder(s) en hun
kind veel plezier en succes bij
de nieuwe opvang.
Splash BSO Smallsteps B.V. Overig veiligheid en | Ouder heeft een klacht Er is eenintern onderzoek Ja
ongewenst gedrag ingediend omdat een uitgevoerd. Tijdens het on-
medewerker tijdens de derzoek werkte de medewer-
dienst onder invioed van | ker niet. Na afronding van
alcohol zou zijn geweest. | het onderzoek is besloten
dat de medewerker uit
dienst gaat en niet meer
wordt ingezet.
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Splash BSO Smallsteps B.V. Personele bezetting | Eris eenvraag gesteld Tijdens persoonlijk contactis | Nee
of hettoegestaan is dat uitgelegd dat een medewer-
een medewerker tijdens ker de locatie tijdeliik mag
de pauze de locatie ver- | verlaten tijdens de pauze,
laat. De operationeel bijvoorbeeld voor bood-
manager is gevraagd schappen of een korte wan-
om een onderzoek te deling. Ook is toegelicht dat
doen naar de situatie op | de bezetting eninzet van
een specifieke dag, in- personeel wordt gepland op
clusief informatie over basis van het aantal aanwe-
de bezetting en de aan- zige kinderen, zodat er altijd
wezige kinderen. voldoende medewerkers zijn
voor de kinderen.
De klacht is telefonisch be-
sproken en hiermee afge-
handeld.
Hoepla Smallsteps B.V. Communicatie De ouder dient een for- De klacht is zorgvuldig on- Ja
vanuit locatie mele klacht in over de derzocht door de locatie en
communicatie, het dos- de operationeel manager.
sierbeheer en de infor- Alle communicatie met de
matievoorziening ouder is verzameld en be-
rondom hetkind op de oordeeld. Het blijkt dat de
locatie. klacht deels voortkwam uit
De ouder geeft aan dat, onduidelijkheden en proce-
als gezamenlijk gezag- durele fouten bij de uitvoe-
hebbende ouder, onte- ring van de interne proces-
recht gevraagd wordt sen.
om het gezag “aan te De ouder is erkend als geza-
tonen” voordat informa- menlijk gezaghebbende ou-
tie wordt gedeeld. Dit is der en ontvangt nu dezelfde
volgens de ouder niet in informatie entoegang tot
lijin met hetBurgerlijk het ouderportaal als de an-
Wetboek, de Wet Kinder- dere ouder.
opvang en de AVG. De communicatie en dos-
Daarnaast is contact siervorming zijn herzien en
opgenomen met de an- verbeterd om te zorgen dat
dere ouder zonder toe- observaties, incidenten en
stemming, wat volgens bijzonderheden correct en
de ouder in strijd is met volledig worden geregi-
de AVG en beroepsre- streerd en gedeeld.
gels. Toekomstige ver- Contractuele afspraken zijn
zoeken moeten neutraal waar nodig verduidelijkt en
en vertrouwelijk worden correct toegepast, zodat wij-
behandeld. zigingen alleen met instem-
De ouder merkt op dat ming van beide gezagheb-
observaties eninciden- bende ouders plaatsvinden.
ten in het ouderportaal De organisatie heeft maat-
onvolledig of incorrect regelen getroffen om te
zijn. Ook ontvangt de waarborgen dat toekom-
ouder niet dezelfde mel- stige verzoeken neutraal,
dingen over ziekte, inci- vertrouwelijk enin lijn met de
denten of bijzonderhe- wet worden afgehandeld.
den als de andere ou-
der, terwijl dit volgens de
wet wel verplicht is.
Het contract vermeldt
dat beide ouders con-
tactpersoon zijn, maar
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dit is niet uitgevoerd.
Ook zijn wijzigingen
doorgevoerd zonder in-
stemming van de ouder,
wat volgens de ouder
niet juist is.

De ouder beschouwt de
situatie als een schen-
ding van de informatie-
plicht, onzorgvuldige
dossiervorming, schen-
ding van privacy en
contractafspraken. Bij
uitblijven van reactie
overweegt de ouder de
zaak voor te leggen aan
de Geschillencommissie
Kinderopvang, de Auto-
riteit Persoonsgegevens
en een tijdelike schor-
sing van de opvang.

Partou KDV
Oosterweg 65 A

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder heefteen
klacht ingediend overde
communicatie rondom
de aangevraagde op-
vangdagen.

Er heeft persoonlijk contact
plaatsgevonden tussen de
ouder en de locatiemanager.
Tij[dens het gesprek is de
klacht besproken, die ging
over het uitblijven van tijdige
en duidelike terugkoppeling
na hetindienen van een ex-
tra aanvraag.

Er zijn afspraken gemaakt
om dit te verbeteren. Het
team is geinformeerd over
het belang van tijdige com-
municatie en het geven van
een toelichting bij het afwij-
zen van een aanvraag of het
plaatsen op de wachtlijst.
Daarnaast is uitgelegd dat
extra aanvragen standaard
één tot twee weken vooraf-
gaand aan de gewenste in-
gangsdatum worden beoor-
deeld.

Deels
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Partou KDV Smallsteps B.V. Fysieke veiligheid Ouder heeft een klacht Er is een klacht ontvangen Deels
Merwedestraat ingediend. Volgens de over de pedagogische inter-
2 ouder heeft de pedago- actie tussen een kind en een
gisch medewerker aan stagiair. De klacht is per-
het kind gevraagd of de soonlik en telefonisch be-
ouder pijn had veroor- sproken met de ouder. Te-
zaakt, nadat het kind rugkoppeling heeft plaats-
vertelde dat de duim gevonden dat de stagebe-
pijn deed door stoten. geleider en de locatiemana-
De ouder vindt heton- ger met de stagiair in ge-
acceptabel dat het kind sprek zijn gegaan om het
op deze manier is be- gedrag te bespreken en be-
vraagd, zeker gezien de wustzijn te creéren over de
jonge leeftijd. Ouders impact van het handelen. De
benadrukken dat ge- opvang erkentdat de situa-
weld geen onderdeel is tie door de ouder als verve-
van hun opvoeding en lend is ervaren en neemt dit
dat hetkind liefdevol serieus.
wordt grootgebracht.
De ouders verzoeken dat
dit met de medewerker
wordt besproken en dat
duidelijk wordt gemaakt
dat dit niet meer voor-
komt.
Partou BSO Partou B.V. Fysieke veiligheid Ouders hebben melding Door een foutop de locatie Ja
Zwartsluiskade gemaakt van een situa- heeft zich een onveilige situ-
2 tie. Hoewel het kind was atie voorgedaan voor het
aangemeld voor de bui- | kind. De locatiemanager
tenschoolse opvang, is heeft persoonlijk contact ge-
het niet aangekomen en | had met de ouder en uitge-
zijn de ouders hierover legd dat in deze situatie niet
niet geinformeerd. Door correct is gehandeld. Hier-
het uitblijven van con- voor zijn excuses aangebo-
tact heeft hetkind lan- den.
gere tijd zonder toezicht De ouder gaf aan dat het
buiten rondgedwaald, gesprek van vorige week vol-
wat door de ouders als doende was en maakt op dit
onacceptabel wordt er- moment geen gebruik van
varen. de mogelikheid voor een fy-
Vanwege deze onveilige sieke afspraak. Intern zijn er
situatie en het gebrek gesprekken met de betrok-
aan communicatie wil- ken medewerkers gevoerd
len de ouders het con- om te zorgen dat een derge-
tract per direct beéindi- lijke situatie in de toekomst
gen. Ze verzoeken om niet meer voorkomt.
directe stopzetting van Over het verzoek om financi-
het contract, een voor- ele tegemoetkoming heeft
stel voor compensatie de locatiemanager contact
van de nog open- gezocht met de operationeel
staande en niet-ge- manager. In overleg is afge-
bruikte uren, en een be- sproken dat het contract per
vestiging van ontvangst direct kan worden beéindigd
met een snelle reactie zonder opzegtermijn en dat
op hun verzoek. de locatie bereid is de helft
van de nog openstaande
opvanguren te verrekenen.
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Partou KDV
Vlinderhei 7

Partou B.V.

Planning en plaat-
sing

Ouders zijn ontevreden
over de communicatie
en planning rondom de
wachtlijst. Het kind staat
al langere tijd inge-
schreven voor drie da-
gen, maar kan door ver-
huizing slechts twee da-
gen naar dezelfde loca-
tie. Voor de derde dag
staat hetkind nog op de
wachtlijst, terwijl jongere
kinderen inmiddels wel
zijn gestart.

Ouders hebben meer-
dere keren contact ge-
zocht met het hoofd-
kantoor, maar kregen
geen uitleg of duidelijk-
heid. Tijdens telefonisch
contact werd aangege-
ven dat de wachtlijst
eerder was gesloten,
waardoor het kind mo-
gelijk niet op tijd aan de
beurt is gekomen.
Ouders zijn ontevreden
over de extra reistijd en
over het feit dat het kind
binnenkort naar de peu-
tergroep gaat, terwijl het
nog niet alle dagen naar
dezelfde locatie kan.an.

Er is contact geweest tussen
de locatiemanager en de
ouder. Daarna heeft de loca-
tiemanager met de planning
gesproken over mogelike
oplossingen. Er is aangege-
ven dat er een plek beschik-
baar is op een andere loca-
tie voor het kind. Na een
rondleiding, die door de ou-
der als positief werd ervaren,
zal de ouder schriftelijk aan-
geven of gebruik wordt ge-
maakt van deze optie.

Deels

Beer Balou

Smallsteps B.V.

Sociale veiligheid

Een ouder meldt dat op
basis van een éénma-
lige uitspraak van het
kind over mogelijke mis-
handeling direct een
melding is gedaan bij
Veilig Thuis. Volgens de
ouder zijn de stappen
van de geldende meld-
code niet gevolgd. Er
was geen eerdere aan-
leiding voor zorgen of
wantrouwen, ener is
vooraf geen overleg of
gesprek met de ouders
geweest.

De ouder ervaart de
gang van zaken als zeer
schadelijk en verzoekt
om onderzoek en een
toelichting op wat eris
gebeurd.

Ouders hebben een klacht
ingediend over het melden
van een uitspraak van hun
kind bij Veilig Thuis. Zij gaven
aan dat dit direct is gemeld,
zonder eerst met hen te
overleggen.

Tij[dens het gesprek is uitge-
legd dat medewerkers ver-
plicht zijn de meldcode te
volgen. Bij een melding
wordt altijd advies gevraagd
bij Veilig Thuis. Ouders waren
het hier niet mee eens, maar
de medewerkers konden hier
vanuit hun verantwoordelijk-
heid niet van afwijken.

Nee
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Zeeparel Smallsteps B.V. Tarieven Ouder vindt de aange- Eris contact geweest met de | Nee
kondigde prijsverhoging ouder. Tiidens het gesprek is
van 5% voor de buiten- uitgelegd welke verbeter-
schoolse opvang te punten op de locatie worden
hoog. Volgens de ouder doorgevoerd en waarom de
verbeteren de kwaliteit tariefverhoging heeft plaats-
en het aanbod opde lo- | gevonden. Ook is toegelicht
catie niet en worden er hoe het uurtarief wordt bere-
weinig extra activiteiten kend.
georganiseerd.

Partou BSO Partou B.V. Ruil- eninhaaluren Ouder ervaart al langere | De ouderspecialist heeft met | Nee

Amazonelaan tijld dat aanvragen voor de ouder gesproken over de

17 extra opvangdagen bij klacht. Tijdens het gesprek is
de buitenschoolse op- uitgelegd hoe het ruil- enin-
vang erg laat worden haalbeleid werkt. Dit beleid is
beantwoord, soms pas bedoeld om ouders extra
op de dag zelf of nadat flexibiliteit te bieden, maar
ouder zelf navraag doet. extra opvangdagen zijn altijd
Dit zorgt voor onzeker- afhankelijk van beschikbare
heid en stress, omdat plekken. Soms blijkt pas op
ouder het werk niet tijdig het laatste moment of er een
kan plannen. Ook wor- plek vrikomt, bijvoorbeeld
den aanvragen regel- als een kind zich kort van te-
matig afgekeurd van- voren afmeldt.
wege personeelstekort, Ouders kunnen in de ou-
wat de ouder begrijpt, derapp een vervaldatum in-
maar wat wel praktische | stellen voor een aanvraag.
problemen oplevert. Dan krijgen zij automatisch
Daarnaast heeft hetkind | bericht of de aanvraag kan
veel extra opvanguren doorgaan. Ook is het moge-
opgebouwd, maar deze lijk om vooraf contact op te
kunnen door het perso- nemen met de locatie om de
neelstekort niet worden beschikbaarheid te vragen.
gebruikt. De ouder vindt Volgens de algemene voor-
het onredelijk dat deze waarden is ruil- eninhaal-
uren aan heteinde van uren een extra service. Hier-
het jaar vervallen terwijl aan kunnen geen rechten
dit nietaan ouder ligt. worden ontleend als de uren
Ouder vraagt om een door beperkte ruimte of re-
passende oplossing gels niet gebruikt kunnen
voor deze uren enom worden.
tijdigere communicatie De klacht is daarom onge-
bij extra opvangaanvra- grond.
gen.

Driemaster Smallsteps B.V. Facturen en beta- Ouder geeft aan dat er De klacht ging over de onte- Ja

lingen een vaste betalingsaf- rechte beéindiging van een
spraak was, maar dat contract en de bijbehorende
de regeling toch onte- betalingsregeling. Het is be-
recht is stopgezet. Tele- vestigd dat het kind opnieuw
fonisch heeft ouder te is geplaatst en dat er een
horen gekregen dat dit nieuwe betalingsregeling is
hersteld zou worden, afgesproken voor de open-
maar er is nooit een be- staande facturen. Hierbij zijn
vestiging ontvangen. In duidelike afspraken ge-
plaats daarvan is het maakt over betalingstermij-
contract van het kind nen en communicatie bij
beéindigd, terwijl vol- toekomstige achterstanden.
gens ouder de fout bij
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Partou ligt. Hierdoor zit
ouder zonder opvang en
kan niet werken.
Daarnaast ervaart ou-
der slechte communi-
catie: er worden wel be-
talingsherinneringen
gestuurd, maar erkomt
geenreactie op eigen
mails. Ouder wil dat de
betalingsregeling wordt
hersteld, het contract
wordt heropend en de
klacht officieel wordt
geregistreerd.

Partou KDV
Koolhoven-
straat 10

Smallsteps B.V.

Verzorging kind

Ouder geeft aan dat het
kind niet is verschoond
tijdens de vaste ver-
schoonrondes, waar-
door de huid pijnlijk en
beschadigd was bij het
ophalen. Volgens de ou-
der gaf de medewerker
toe dat het verschonen
was vergeten. De ouder
vindt dit onacceptabel
enis van mening dat de
kwaliteit van de opvang
achteruitgaat, terwijl de
kosten stijgen.

De locatiemanager heeft
contact opgenomen met de
ouder en erkent de zorgen.
Het volledige team van pe-
dagogisch professionals is
aangesproken. Alle betrok-
ken collega’s vinden de situ-
atie vervelend, zullen extra
opletten om herhaling te
voorkomen en werken aan
structurele verbetering. Ou-
der kan bij verdere vragen
altijd contact opnemen met
de locatiemanager.

Ja

Partou BSO Ka-
naalweg 176

Partou B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder geeft aan dat
ouder meerdere keren
heeft gevraagd om een
overdracht bij het opha-
len van hetkind, maar
hier geen reactie op
krijgt. Daarnaast ervaart
ouder de sfeerop de lo-
catie als minder gezellig
en prettig.

De klacht gaat over het uit-
blijven van een overdracht
bij het ophalen van meer-
dere kinderen en over de
manier waarop de ouder
zich behandeld voelde op de
BSO. De ouder vond de com-
municatie onvoldoende en
de sfeerop de locatie niet
prettig.

De klacht is intern besproken.
Hieruit bleek dat de commu-
nicatie en overdracht niet
goed zijn verlopen. De klacht
is daarom gegrond ver-
klaard.

Er zijin maatregelen geno-
men om de situatie te ver-
beteren. Zo zijn er gesprek-
ken gevoerd met medewer-
kers over communicatie, is er
een flexmanager ingezet om
de werkwijze te verbeteren
enzijn ermeerdere gesprek-
ken geweest met de ouder.
Inmiddels zijn erbredere ge-
sprekken over de begelei-
ding van de kinderen.
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Daarom wordt deze klacht
administratief afgesloten en
wordt het verdere traject on-
der een nieuwe registratie
voortgezet.
POV Sammie Smallsteps B.V. Communicatie Ouder dient een klacht Er zijin meerdere gesprekken Deels
vanuit locatie in over de gang van za- geweest met de ouder en
ken bij de peuterspeel- met een externe zorginstan-
zaal en overweegt het tie. Ook is het kind geobser-
kind per direct van de veerd enzijn de resultaten
opvang te halen. Ouder met de ouder besproken.
trof het kind buiten in de Ouder wil meer uren afne-
regen aan, alleen met men op de opvang, maar uit
een dunne romper on- de observaties blijkt dat het
der de jas. De natte trui kind vooral baat heeft bij 1-
lag op de kachel, maar op-1 begeleiding, iets wat de
er is geen gebruikge- opvang niet kan bieden.
maakt van de schone, Daarom kan de opvang
droge kleding die stan- geen extra uren aanbieden.
daard aanwezig is. De De ouder heeft besloten het
ouder ziet dit als nala- contract te beéindigen. De
tigheid en onvoldoende ouder hoeft geen opzegter-
basiszorg. De uitleg van mijn te betalen.
de medewerker wordt
als onvoldoende erva-
ren.
Daarnaast zijn er voort-
durend problemen
rondom de opvanguren.
Ouder ervaart al langere
tijd tegenwerking bij het
ophogen van de uren
van het kind. Meerdere
gesprekken hebben nog
geen concrete oplossin-
gen opgeleverd. Volgens
de ouder heeft het kind
vier uur opvang per dag
nodig, zoals ook geadvi-
seerd door het consul-
tatiebureau.
De ouder vraagt om een
duidelijke uitleg over hoe
het buitenspelen zonder
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trui heeftkunnen ge-
beuren, maatregelen
om herhaling te voorko-
men, een bevestiging
dat de opvanguren kun-
nen worden opgehoogd
en een gesprek met de
manager.

Partou BSO Ko- Smallsteps B.V. Omgang/interactie Ouders hebben de op- Er is een klacht ingediend Deels

ningskinderen met kind vang met onmiddellijke over de manier waarop er

Het Tinnen Sol- ingang beéindigd van- met kinderen werd omge-

daatje wege herhaaldelijke zor- | gaan, waaronder een speci-
gen over hetgedrag van | fiekincident. Tijldens per-
de begeleiding. Erwaren soonlik contact met de be-
meerdere incidenten trokkenen zijn de zorgen be-
waarbij kinderen werden | sproken en serieus geno-
geschreeuwd, geintimi- men.
deerd en bestraft opeen | Intern is besloten om alle ge-
manier die als onveilig noemde punten op te pak-
en ongepast werd erva- ken en de betrokken mede-
ren. Daarnaast werd werkers hierop aan te spre-
structureel geen initia- ken. Dit is kort na het gesprek
tief genomen voor acti- uitgevoerd. De situaties die in
viteiten, beloften niet de klacht werden beschre-
nagekomen, en werd ven passen niet bij de ge-
niet adequaat opgetre- wenste pedagogische werk-
den bij pestgedrag. Ou- wijze. Metde genomen
ders geven aan dat dit maatregelen wordt het team
niet past bij professio- ondersteund en het pedago-
nele kinderopvang en gisch handelen structureel
vragen om een bevesti- verbeterd.
ging van de stopzetting. Alle stappen zijn vastgelegd

en opgevolgd om herhaling
te voorkomen.

Move-it Smallsteps B.V. Verzorging kind Ouders zeggen de over- Naar aanleiding van de Ja
eenkomst van hetkind klacht heefter een telefo-
per direct op op basis nisch gesprek plaatsgevon-
van artikel 11lid 8 van de den met de ouder. In het ge-
Algemene Voorwaarden sprek is gesproken over de
vanwege de recente ervaren problemen met ver-
prijswijziging. zorging, structuur, conti-
Daarnaast maken de nuiteit en betrokkenheid van
ouders zich ernstige zor- | de pedagogisch medewer-
gen over de kwaliteit kers.
van de opvang. Ze ge- De ouder gaf aan deze zor-
ven aan dat het toezicht | gen eerder te hebben ge-
tekortschiet, dat eron- meld bij de locatiemanager.
voldoende begeleiding Tij[dens het contact is vast-
is bij plasongelukjes, dat gesteld dat de genoemde
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het kind wordt gepest
door andere kinderen en
dat de groepssituatie
chaotisch is. Volgens de
ouders ondermijnt dit de
emotionele veiligheid
van het kind.

locatiemanager inmiddels
niet meer werkzaam was,
waardoor de eerdere mel-
ding niet is ontvangen.
Hoewel de overeenkomst in-
middels is beéindigd, wordt
de klacht serieus genomen.
Er zijn afspraken gemaakt
om passende maatregelen
te treffen en de kwaliteit van
de opvang te verbeteren en
te borgen.

Kinderopvang
Kyckert

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Ouder meldt dat er op
de groep nog steeds
veel fouten worden ge-
maakt met de spullen
van de kinderen, on-
danks eerdere meldin-
gen. Kledingstukken ra-
ken kwijt of komen in
tassen van andere kin-
deren terecht. Ook spe-
nen, doekjes en andere
spullen van andere kin-
deren worden somsin
de tas van hetkind ge-
vonden.

In één situatie zaten de
knuffelen speen van het
jongste kind in de tas
van een ander kind,
waarbij verschillende te-
genstrijdige verklaringen
werden gegeven. Ouder
geeft aan dat er geen
verbetering optreedt en
dat de reacties vanuit
de groep het probleem
niet oplossen. Het aan-
treffen van een school-
foto van een ander kind
in de tas wordt gezien
als de druppel.

De ouder geeft aan dat
dit probleem al langere
tijd speelt, veel frustratie
veroorzaakt en vraagt
om een serieuze en dui-
delijke oplossing.

Naar aanleiding van eenin-
gediende klacht is de situatie
met het team uitgebreid be-
sproken. Het onderwerp is
opnieuw duidelijk op de
kaart gezet, waarbij gekeken
is naar de momenten
waarop hetmisging en hoe
het proces beter kan worden
ingericht. Het doel is dat der-
gelijke situaties in de toe-
komst niet meer voorkomen.
Er ziin concrete maatregelen
genomen om de werkwijze
binnen de groep te verbete-
ren. Zo is gekeken naar een
duidelijke en praktische ma-
nier om persoonlijke spullen
van kinderen op te bergen.
De tasjes worden zorgvuldig
gecontroleerd en de mede-
werkers zijn extra alert tijdens
kwetsbare momenten van
de dag. Daarnaast is be-
sproken hoe kinderen hun
knuffels en speen op de op-
vang kunnen laten, zodat
deze altijd beschikbaar zijn
en het proces overzichtelijk
blijft.

Het team blijft alert en be-
trokken om herhaling te
voorkomen, en de verbete-
ringen worden structureel
toegepast binnen de groep.

Ja
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Partou BSO Partou B.V. Communicatie Ouder ervaart dat aan- Naar aanleiding van de Deels
Oceaan 16 vanuit locatie vragen voor extra op- klacht heeft een persoonlijk
vang regelmatig niet gesprek plaatsgevonden.
worden beantwoord. De klacht ging over het mo-
Zelfs na herhaaldelijk ment waarop aanvragen
bellen komt er geen re- voor extra opvang worden
actie, soms pas laat op goedgekeurd. Ouder gaf aan
de dag. dat goedkeuring soms pas
Er wordt aangegeven laat op de dag komt, terwijl
dat een bevestiging de opvang dan al niet meer
vanuit het hoofdkantoor nodig is.
nodig is, maar deze Tij[dens het gesprek is uitge-
komt niet. Hierdoor ver- legd dat vertraging kan ont-
liest de aanvraag staan door de afwezigheid
waarde en veroorzaakt van de locatiemanager,
dit veel frustratie bij de waardoor aanvragen later
ouder. door pedagogisch mede-
Ouder vraagt om een werkers worden beoordeeld.
uitleg over hoe dit kan Ook kan het voorkomen dat
gebeuren. er pas op hetlaatste mo-
ment plek ontstaat door een
afmelding van een ander
kind.
Als oplossing is geadviseerd
om bij hetindienen van een
aanvraag een uiterste goed-
keuringstermijn aan te ge-
ven, passend bij de persoon-
lijke situatie. Zo kunnen late
goedkeuringen worden voor-
komen.
Partou KDV C. Partou B.V. Ruil- eninhaaluren Ouders melden dat hun Ouders zijn gewezen op het Nee
van Eesteren- kind drie dagen is afge- ruil- eninhaalbeleid zoals
laan 216 meld in de verwachting beschreven in de aanvul-
dat de uren later ge- lende voorwaarden.
bruikt konden worden. Omdat uren die niet zijn ge-
Ondanks meerdere po- bruikt vervallen aan het
gingen zijn alle aanvra- einde van het kalenderjaar
gen afgewezen van- en er geen financiéle com-
wege personeelstekort, pensatie mogelijk is, is de
waardoor de uren aan klacht op basis van het be-
het einde van het jaar leid en de huidige situatie als
vervallen. ongegrond afgesloten.
Ouders geven aan dat Wel is geadviseerd dat ou-
de “service” om later ders de uren eerder in het
uren inte halen hierdoor | jaar kunnen inzetten om te
feitelijk niet beschikbaar voorkomen dat ze komen te
is. Ze vragen om een vervallen.
passende oplossing, bij-
voorbeeld het gebruik
van de uren in het vol-
gende jaar of een an-
dere redelijke compen-
satie.
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Partou KDV 't
Hambroek 54

Partou B.V.

Personele bezetting

Er was in de ochtend
geen personeel aanwe-
zig om het kind op te
vangen.

Naar aanleiding van de
klacht is telefonisch contact
geweest. De medewerker er-
kentdat de medewerker niet
ruim op tijd aanwezig was,
maar geeft aan dat de me-
dewerker op tijd de locatie
heeft geopend. De mede-
werker vindt het vervelend
dat dit tot een klacht heeft
geleid.

Afgesproken is dat ouder bij
een eventueel toekomstig
voorval direct contact op-
neemt met de locatiemana-
ger. Het incident is ook be-
sproken tussen medewerker
en ouder bij het ophalen van
de kinderen.

Nee

Partou KDV
Venlosingel 218

Partou B.V.

Planning en plaat-
sing

Kind is overgeplaatst
naar andere groep ter-
wijl kind hier nog niet
aan toe is.

Er is persoonlijk contact ge-
weest met ouder. Er zijn ex-
cuses aangeboden voor de
onduidelijkheid en het ont-
breken van tijdige informatie.
Afgesproken is dat het kind
langer in de huidige groep
kan blijven en dat er zorgvul-
dig wordt gekeken naar een
passende datum voor door-
stroom.

Ook is de bereikbaarheid van
de klantenservice en afde-
ling Planning besproken. Dit
is intern opgepakt om de
communicatie en bereik-
baarheid te verbeteren.

Ja

Partou KDV Ko-
ningskinderen
De Kikkerko-
ning

Smallsteps B.V.

Ruil- en inhaaluren

Ouder ervaart proble-
men met het inzetten
van ruiluren omdat er
geen plek is op de
groep. Ouder wil dat
deze uren verlengd wor-
den naar volgend jaar.
Daarnaast verliep de
overgang van het kind
van de ene naar de an-
dere groep niet soepel.

Ouder heeft een klacht inge-
diend over het niet kunnen
inzetten van ruiluren en over
de soepele overgang van
het kind naar een andere
groep. De beperkte bezetting
maakt het lastig om ruiluren
te realiseren, maar er wordt
gekeken of extra dagen mo-
gelijk zijn bij afmeldingen. De
overgang naar een andere
groep is besproken met me-
dewerkers en zal voortaan
beter worden gemonitord.

Deels
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Partou BSO Partou B.V. Overig veiligheid en | Ouder geeft aan dat een | Eris een klacht ontvangen
Willem Alexan- ongewenst gedrag eerdere klacht niet is over grensoverschrijdend
derplantsoen opgelost en uit zorgen gedrag tussen een kind en
2a (IKC Stella over het kind: mogelijk het kind van de ouder, zowel
Nova) seksueel grensover- op school als op de buiten-
schrijdend gedrag door schoolse opvang. Naar aan-
onvoldoende toezicht. leiding hiervan hebben
Daarnaast worden meerdere gesprekken
structurele problemen plaatsgevonden met de ou-
gemeld, zoals slecht der, de schoolen de buiten-
toezicht, onvoldoende schoolse opvang, en is de
emotionele veiligheid, wettelijke procedure voor
agressief gedrag van onderzoek gevolgd. Tijdens
medewerkers, gebrek- een vervolggesprek zijn de
kige aansturing van het zorgen van de ouder be-
team en druk op ouders. | sproken over hettoezicht op
de buitenschoolse opvang,
de betrouwbaarheid van
medewerkers en de com-
plexiteit van de locatie. De
organisatie heeftaangege-
ven deze signalen zorgvuldig
te onderzoeken en eventuele
verbetermaatregelen met de
ouder te delen. Daarnaast is
afgesproken dat gemiste
opvangdagen worden ver-
goed. Ook is de suggestie
van de ouder om hetaan-
bod voor begeleiding van
hoogbegaafde kinderen uit
te breiden meegenomen in
de verdere beleidsontwikke-
ling. De ouder heeft aange-
geven dat de klacht hiermee
kan worden afgesloten.
Partou KDV Partou B.V. Overig OVK & Voor- | Ouder dient een formele Ouder diende een klacht in Nee
Dollardstraat waarden klacht in over de factu- over facturering na annule-
123 (VVET rering na annulering van | ring van de opvangovereen-
kleine Anker) de opvangovereen- komst. Volgens de voor-
komst. De overeenkomst | waarden geldt bij annulering
is tijdig geannuleerd. na hetverschuiven van de
Toch is een volledige startdatum de oorspronke-
maand opvangkosten in | lijke startdatum voor de be-
rekening gebracht op rekening van de kosten.
basis van een eerdere, Op basis hiervan is de klacht
vervallen startdatum. ongegrond verklaard en blij-
Ouder geeft aan dat er ven de opvangkosten ver-
geen opvang is geleverd | schuldigd. Ouder is gewezen
endat hethanteren van op de mogelijkheid om over
de oude startdatum on- deze periode kinderopvang-
redelijk is. Ouder is be- toeslag aan te vragen, indien
reid administratiekosten daarvoor in aanmerking
te betalen, maar niet wordt gekomen.
een volledige maand
opvang. De betaling van
de factuur is opgeschort
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en automatische in-
casso moet worden
stopgezet. Als ergeen
oplossing komt, wordt
de klacht voorgelegd
aan de Geschillencom-
missie Kinderopvang.

Partou KDV
Apeldoorn-
straat1

Partou B.V.

Overig OVK & Voor-
waarden

Ouder heeft meerdere
kinderen bij de opvang.
Voor één kind is een
VVE-indicatie afgegeven
voor twee dagdelen.
Ouder neemt al twee
hele dagen opvang af
en ging ervan uit dat de
VVE-uren hierin konden
worden ingezet.

Partou hanteert echter
de eis dat de opvang
over drie volle dagen
moet worden verspreid.
Dit leidt tot extra kosten,
terwijl hier geen be-
hoefte aan is. Ouder
heeft voorgesteld om
alleen eenochtend ex-
tra af te nemen om aan
de spreidingseis te vol-
doen, maar dit is niet
toegestaan door de
planning.

Ouder vraagt om cou-
lance en verzoekt om
vanaf januari 2026 al-
leen een extra ochtend
af te nemen, zodat de
VVE-uren kunnen wor-
den benut zonder extra
volledige dagen af te
nemen.

Ouder heeft een klacht inge-
diend over de voorwaarden
voor het inzetten van VVE-
uren. Het kind heefteen VVE-
indicatie voor twee dagde-
len. Ouder neemt twee hele
dagen opvang af en ging er-
van uit dat de VVE-uren
hierin konden worden inge-
zet.

Partou hanteert echterde
voorwaarde dat VVE ver-
spreid over drie dagen wordt
aangeboden. Dit betekent
dat een derde hele opvang-
dag nodig is. Een losse och-
tend is niet mogelijk, omdat
op deze locatie alleen hele
dagen worden aangeboden
vanwege hoge bezetting en
gemeentelijke voorwaarden.
De klacht is ongegrond ver-
klaard. Mocht hetaanbod in
de toekomst wijzigen, dan
wordt ouder hierover gein-
formeerd.

Nee
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PartouBSOKo- | Smallsteps B.V. Overig OVK & Voor- | Ouder dient een formele Een ouder diende een klacht Nee
ningskinderen waarden klacht in over de afhan- in over de annuleringskosten
De Kleine Prins deling van een opvang- voor de naschoolse opvang.
plaats. Het kind stond De ouder vond dat de plek te
twee jaar op de wacht- laat werd aangeboden en
lijst. Eerstwerd aange- dat kosteloos annuleren
geven dat er geen plek daardoor niet mogelijk was.
was, later werd alsnog Partou gaf aan dat de kosten
een plek aangeboden. worden berekend vanaf de
Ouder vroeg om ver- oorspronkelijke startdatum,
plaatsing van een paar zoals in de algemene voor-
maanden later. waarden staat. Daarom is de
Uiteindelijk besloot ou- klacht afgewezen.
der beide kinderen uit te
schrijven vanwege onte-
vredenheid over de
dienstverlening. Bij het
annuleren van de BSO-
plek gaf Partou aan dat
dit na de oorspronkelijke
startdatum viel, waar-
door kosten in rekening
worden gebracht.
Ouder vindt dit onrede-
lijk, omdat de plek pas
kort voor de startdatum
werd aangeboden en
het daardoor niet mo-
gelijk was om tijdig te
annuleren. Ouder vraagt
hoe aan de annule-
ringsvoorwaarden kan
worden voldaan in zo'n
situatie en welke kosten
precies in rekening wor-
den gebracht.
Partou KDV Partou B.V. Overig OVK & Voor- | Ouder dient een klacht De klacht ging over annule- Nee
Otje waarden in over de kosten naan- ringskosten na het beéindi-
nulering van een op- gen van een opvangover-
vangplaats. De overeen- | eenkomst. De startdatum
komst is voor de start- was eerst in november 2025
datum geannuleerd en enis later verzet naar de-
de opvang is nooit be- cember 2025.
gonnen. Eris geen ge- Volgens de voorwaarden
bruik gemaakt van de wordt bij annulering altijd
opvang en een deel van uitgegaan van de oorspron-
de gefactureerde peri- kelijke startdatum. Ouder
ode valt samen met vond de kosten onredelijk,
feestdagen. omdat er geen opvang is af-
Ouder vindt het onrede- genomen.
lijk dat een volledige Na beoordeling is vastge-
maand opvangkosten in steld dat de voorwaarden
rekening is gebracht en correct zijn toegepast. De
vraagt om coulance of klacht is ongegrond ver-
gedeeltelijke kwijtschel- klaard en de maand op-
ding. vangkosten bilijft verschul-
digd. Ouder is gewezen op
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de mogelijkheid om kinder-
opvangtoeslag aan te vra-
gen over deze periode.

Flora - Fiesta

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

Het betreft een veilig-
heidsincident waarbij
het kind na school niet is
opgehaald voor de bui-
tenschoolse opvang en
ongeveer een uur zon-
der toezicht op schoolis
achtergebleven. De op-
vang heeft het ontbre-
ken van het kind pas
opgemerkt nadat de
school hierover contact
opnam. Ouders zijn niet
door de opvang zelf ge-
informeerd, maar door
de school.

Daarnaast geven ou-
ders aan dat dit het
tweede incident is waar-
bij het kind uit het zicht
van de opvang is ge-
raakt. In een eerdere si-
tuatie is het kind zelf-
standig en zonder bege-
leiding van school naar
de buitenschoolse op-
vang gegaan. Naar
aanleiding daarvan zijn
afspraken aange-
scherpt, maar ondanks
deze afspraken heeft
opnieuw een incident
plaatsgevonden.
Ouders geven aan zich
diep geschokt te voelen
en spreken van ernstige
tekortkomingen in toe-
zicht en veiligheidspro-
cedures. Zij beschouwen
dit als een schending
van de zorgplicht en
verzoeken om een on-

De flexmanager heefteen
persoonlik gesprek gehad
met de ouder om het inci-
dent te bespreken. Alle me-
dewerkers krijgen een ver-
plichte herinstructie op het
protocol voor hetophalen en
brengen van kinderen van
school. Er wordt een vaste
medewerker aangewezen
als eindverantwoordelike
voor de tellingen, het gebruik
van de tablet, de overdracht
en het toezicht. Het protocol
wordt aangescherpt. Bij een
incident worden ouders zo
snelmogelik geinformeerd,
waarbij de buitenschoolse
opvang zelf de regie neemt.

Ja
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derzoek, duidelijke infor-
matie over de geldende
protocollen, inzicht in de
maatregelen die zijn ge-
nomen om herhaling te
voorkomen en verbete-
ring van de communi-
catie richting ouders. In
overleg met de locatie-
manager is inmiddels
besloten het kind over te
plaatsen naar een an-
dere locatie om herha-
ling te voorkomen.

Partou BSO
Amazonelaan
17

Partou B.V.

Ruil- eninhaaluren

De klacht gaat over het
beleid rondom ruiluren.
Meerdere aanvragen
voor ruiluren zijn afge-
wezen vanwege perso-
neelstekort. Hoewel er
begrip is voor de oor-
zaak, ervaart de ouder
het als onredelik en niet
klantvriendelik dat deze
ruiluren niet mogen
worden meegenomen
naar hetvolgende jaar.
De ouder verzoekt om
heroverweging van het
beleid en om in situaties
van overmacht uitzon-
deringen toe te staan.

De ouderspecialist heeft per-
soonlik contact gehad met
de ouder om de klacht te
bespreken. Het ruil- en in-
haalbeleid is bedoeld als ex-
tra service en biedt geen ga-
rantie op extra opvang. Bij
afmeldingen geldt een ter-
mijn van 96 uur, zodat de lo-
catie de personeelsplanning
en groepsbezetting kan af-
stemmen. Extra opvang is al-
leen mogelijk als er op die
dag beschikbare plekken zijn.
Ouders kunnen via de ou-
derapp een aanvraag voor
extra opvang doen en daar-
bij een vervaldatum instellen.
Het is ook mogelijk vooraf
contact op te nemen met de
locatie over de beschikbaar-
heid. Door late afmeldingen
kan hetechter voorkomen
dat pas laat duidelijk wordt
of erruimte is.

Volgens de algemene voor-
waarden zijn ruil- en inhaal-
uren vrijblijvend. Als deze
uren door beperkte ruimte of
regelgeving niet ingezet kun-
nen worden, kunnen hieraan
geenrechten worden ont-
leend en kunnen de uren
vervallen.

Nee
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Partou BSO KC
De Heydonck

Partou B.V.

Fysieke veiligheid

De ouder heefteen
klacht ingediend over
een medewerker. Vol-
gens de ouder laat de
medewerker kinderen
van de trap glijiden op
een mat, wat als onveilig
wordt ervaren.
Daarnaast heeft de me-
dewerker de ouder op
een onprettige manier
aangesproken. De ouder
vindt dit niet acceptabel
en niet passend tegen-
over het kind.

De locatiemanager heeft
persoonlik contactgehad
met de ouder. Er is een ge-
sprek geweest met de me-
dewerker over de communi-
catie richting ouders en kin-
deren. In het eerstvolgende
groepsoverleg worden de
thema’s veiligheid, toezicht
en spelactiviteiten bespro-
ken. Daarnaast wordt erop
gelet dat ervoldoende toe-
zicht op de groep is.

Ja

Partou KDV
Cruquiusweg
20

Partou B.V.

Fysieke veiligheid

Het kind is alleen en
zonder jas aangetroffen
op hetschoolplein, viak
bij een open hek richting
de openbare weg.

De ouder is hierover pas
later geinformeerd.

De opvang heefttegen-
strijdige en volgens de
ouder onjuiste verklarin-
gen gegeven over hoe
het kind buiten terecht is
gekomen.

De ouder ervaart dit als
een ernstige schending
van de veiligheid en het
toezicht en heeft een of-
ficiéle klacht ingediend
tegen de betrokken me-
dewerkers.

De klacht ging over een situ-
atie waarin een kind korte

tijd zonder toezicht en zonder
jas buiten is geweest. De or-
ganisatie erkent dat dit niet
had mogen gebeuren en be-
grijpt dat dit voor de ouders
vervelend is geweest.

De situatie is zorgvuldig on-
derzocht door hooren we-
derhoor toe te passen. De
betrokken medewerkers
hebben hun excuses aange-
boden en persoonlijk contact
opgenomen met de ouders.
Daarnaast zijn er afspraken
gemaakt om herhaling te
voorkomen en de werkwijze
te verbeteren, met extra
aandacht voor veiligheid.

Er zijin geen aanwijzingen dat
er opzettelijk is gehandeld.
De klacht is serieus genomen
en gebruikt om de veiligheid
en kwaliteit op de locatie te
verbeteren.

Poortugaal

Smallsteps B.V.

Ruil- eninhaaluren

De ouder is hetniet eens
met het huidige beleid
rond inhaaldagen. Be-
taalde inhaaldagen
kunnen vaak niet wor-
den benut door perso-
neelstekorten, en de be-
schikbaarheid wordt pas
op de dag zelf gecom-
municeerd. Dit bemoei-
lijkt hetredelijk gebruik
van de uren en geefthet
gevoel dat er betaald
wordt zonder tegen-
prestatie. De ouder vindt

De ouderspecialist heeft een
persoonlik gesprek gehad
met de ouder om de klacht
te bespreken. Er is een toe-
lichting gegeven op het ruil-
eninhaalbeleid. Volgens de
algemene voorwaarden zijn
ruil- eninhaaluren een vrij-
blijvende extra service. Hier-
aan kunnen geen rechten
worden ontleend wanneer
deze uren door beperkte
ruimte of regelgeving niet
kunnen worden ingezet. In
sommige gevallen vervallen
deze uren hierdoor.

Nee
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genstrijdig en onzorg-
vuldig.
Partou BSO Ka- Partou B.V. Ruil- eninhaaluren De ouder kan haar ruilu- De klacht over ruiluren is be- Nee
naalweg 176 ren niet gebruiken, om- oordeeld en teruggekoppeld.
dat deze telkens worden Er is uitgelegd dat ruil- enin-
afgewezen. haaluren een extra service
zijn, afhankelijk van beschik-
bare plekken, en dat de
klacht op basis van de voor-
waarden ongegrond is, maar
dat de ouder bij vragen altijd
contact kan opnemen.
Partou KDV Au- | Smallsteps B.V. Verzorging kind Ouders melden dat een Naar aanleiding van een Deels
gust Vermey- medewerker op onjuiste ontvangen klacht heeft een
lenlaan 1 wijze zorg heeft verleend | gesprek plaatsgevonden
door beide oren van het tussen ouders en de organi-
kind dicht te plakken satie. In dit gesprek is de si-
met pleisters vanwege tuatie besproken waarbij
hygiéne voor andere zorgen zijn geuit over een
kinderen. Dit was niet medische handeling en het
medisch verantwoord welzijn van een kind. De or-
en heeft de gezondheid ganisatie heeft begrip uitge-
van het kind geschaad. sproken voor deze zorgen en
De medewerker wist dat het ervaren ongemak.
dit niet mocht, maar Tijdens het gesprek is geble-
voerde de handeling ken dat de situatie door de
toch uit. Door deze han- betrokkenen verschillend is
deling verergerde de geinterpreteerd. Beide par-
toestand van hetkind, tijen hebben uitgesproken
wat leidde tot hoge hetzelfde doel te hebben,
koorts en een oorontste- namelijk het bieden van vei-
king waarvoor een anti- lige en goede zorg voor het
bioticakuur nodig was. kind en alle andere kinderen
op de locatie.
Ouders willen in gesprek Als resultaat van het gesprek
met de locatie voordat zijn afspraken gemaakt over
verdere stappen worden de communicatie bij medi-
ondernomen en geven sche bijzonderheden. Afge-
aan dat zij door deze si- sproken is dat de organisatie
tuatie hetvertrouwen ouders voortaan actief infor-
kwijt zijn. meert en afstemt voordat
een handeling wordt uitge-
voerd, tenzij er sprake is van
een noodsituatie. In dat ge-
val wordt gehandeld volgens
de geldende protocollen.
De organisatie heeft toege-
licht dat medewerkers zijn
opgeleid in kinder-EHBO en
werken volgens vastgestelde
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protocollen. Medische bij-
zonderheden en afspraken
worden zorgvuldig vastge-
legd.

De klacht is hiermee bespro-
ken en afgehandeld.

BonBon Boer-
derij

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder vindt de be-
richten van de locatie
over verkeersveiligheid
overdreven, onprofessi-
oneelen opruiend. Vol-
gens de ouder is veilig-
heid vooral de taak van
de gemeente en ontbre-
ken er duidelike maat-
regelen op hetterrein
van de opvang. De ou-
der maakt zich ook zor-
gen over hetdelen van
camerabeelden en over
het opruimen van een
kadaver door bewoners.
De ouder vraagt om
duidelike en begrijpe-
lijke communicatie en
wil dat het hoofdkantoor
hiervan op de hoogte
wordt gebracht.

De klacht is zorgvuldig be-
handeld via een persoonlike
e-mail. Er is aangegeven dat
het vervelend was dat de
communicatie als onprettig
werd ervaren en toegelicht
dat de e-mail bedoeld was
om aandacht te vragen voor
een belangrijke veiligheids-
kwestie. Het team blijft be-
schikbaar voor vragen en
staat open voor overleg om
toekomstige communicatie
duidelik en prettig te hou-
den.

Nee
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Partou KDV Ko- | Smallsteps B.V. Personele bezetting | De ouders dienen een Ouder maakt zich zorgen ja
ningskinderen klacht in over structurele over het sluiten van groepen
De Kikkerko- problemen rond de op- en de personeelsbezetting
ning vang van hun kind. Al op de opvang. De groep van
langere tijd is er weke- het kind is meerdere keren
lijks personeelstekort, gesloten door het ontbreken
wat leidt tot sluitingen, van vaste medewerkers en
kort van tevoren gein- het niet kunnen voldoen aan
formeerde afwezighe- het “vaste gezichtencrite-
den en inzet van tijde- rium”, dat de emotionele vei-
lijke krachten. ligheid en kwaliteit van op-
vang waarborgt.
Dit veroorzaakt stress, Partou legt uit dat sluitingen
werkafzeggingen, plan- zorgvuldig worden afgewo-
ningsproblemen en ex- gen, dat tijdelijke vervanging
tra administratieve las- wordt ingezet endat er fi-
ten voor de ouders. Po- nanciéle compensatie wordt
gingen tot oplossingen geboden bij sluitingen. Ou-
hebben tot nu toe niets der wil geen persoonlik ge-
opgeleverd. sprek.
De ouders vragen om
uitleg, inzicht in maatre-
gelen, duidelijkheid over
compensatie en een
concreetplan om de
continuiteit van de op-
vang te waarborgen, en
willen hierover op korte
termijn in gesprek.
Stevenshof Uit- Smallsteps B.V. Communicatie De ouder is tevreden Er is een klacht ingediend, Ja
vliegers BSO vanuit servicekan- over de opvang op lo- waarover telefonisch contact
toor catie en waardeert het is geweest. De ouder gaf aan
werk van de medewer- zonder voorafgaande mel-
kers, maar is ontevreden | ding een nieuw contract te
over de communicatie hebben ontvangen voor de
vanuit het hoofdkantoor doorstroom van hetkind
van Partou. Het hoofd- naar de volgende groep.
kantoor communiceert Daarnaast werd het contract
volgens de ouder on- als onpersoonlijk ervaren.
persoonlik en onduide-
lijk, bijvoorbeeld bij het Er is erkend dat het ontbre-
overplaatsen van een ken van voorafgaande infor-
kind naar een andere matie niet had mogen ge-
groep zonder vooraf- beuren en hiervoor zijn excu-
gaande uitleg. Ouders ses aangeboden. Om herha-
ontvangen daarbij on- ling te voorkomen wordt
verwacht een nieuw voortaan via hetouderpor-
contract dat snelonder- | taal gecommuniceerd over
tekend moet worden, de doorstroom, met daarin
zonder dat duidelijk is de startdatum van de
waarom dit nodig is of nieuwe groep, vaste gezich-
om welk kind het gaat. ten en de aankondiging van
een nieuw contract. Het ge-
sprek is als prettig ervaren
en de complimenten voor
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het team worden doorgege-
ven.
Partou KDV Partou B.V. Communicatie Eris een klacht inge- Er heefteen persoonlijk con- nee
Steynlaan 69- vanuit locatie diend over een mede- tact plaatsgevonden over de
Al werker. Het kind werd la- | ingediende klacht. De klacht
ter gebracht vanwege ging over de manier van
een huisartsbezoek, wat communiceren door een pe-
vooraf netjes via de ou- dagogisch professional.
derapp was gemeld. Hierbij is aangegeven dat de
Eerder dit jaar is een toon en wijze van aanspre-
vergelikbare situatie ken als onprettig en onpro-
besproken op locatie, fessioneelzijn ervaren. Er is
waarbij de medewerker zowel telefonisch als schrif-
destijds is aangespro- telijk een uitnodiging gedaan
ken op de houding. Nu om hierover in gesprek te
herhaalt het zich: de gaan op locatie. Op deze uit-
medewerker zocht bij nodiging is niet ingegaan,
het ophalen op een on- omdat werd aangegeven
professionele en onaar- dat een gesprek niet nodig
dige manier confronta- werd gevonden. Vanuit de
tie en gaf aan dat het organisatie wordt hetbe-
kind eerder had moeten langrijk gevonden om klach-
worden gebracht van- ten en onduideliikheden sa-
wege het dagritme. De men te bespreken, omdat
ouder ervaart dit als open communicatie bij-
respectloos en wil niet draagt aan goede samen-
dat dit gebeurt. werking en de kwaliteit van
opvang. Mocht er behoefte
zijn aan verdere toelichting
of een gesprekin de toe-
komst, dan is contact altijd
welkom.
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BonBon Boer-
derij

Smallsteps B.V.

Communicatie
vanuit locatie

De ouder dient een
klacht in over de manier
waarop de locatie ope-
rationeel manager om-
ging met ziekmelding en
ruildag van beide kin-
deren. Een verzoek aan
de operationeel mana-
ger het plekje van het
zieke kind door hetan-
dere kind te laten inne-
men, werd geweigerd
met de argumenten dat
er een wen-kind aanwe-
zig zou zijn en dat er een
wachtlijst is. De ouder
ervaart deze argumen-
ten als niet relevant en
meldt structureel weinig
flexibiliteit bij ruildagen.
Eerder dit jaar werden
meerdere ruildagen af-
gewezen, vaak ver van
tevoren, en was erveel
wisselend personeel met
onvoldoende operatio-
neel managercommu-
nicatie. De ouder vraagt
de operationeel mana-
ger in de toekomst meer
flexibiliteit en een men-
selijkere benadering van
individuele, uitzonderlijke
situaties.

De ontvangst van de klacht
over het niet toekennen van
ruildagen en extra opvang is
schriftelijk bevestigd ener is
inhoudelijk op gereageerd.

In de reactie is aangegeven
dat aanvragen voor ruilda-
gen en extra opvang altijd
worden beoordeeld volgens
het vastgestelde beleid en
op basis van de actuele situ-
atie op de locatie. Bij deze
beoordeling wordt rekening
gehouden met onder andere
de personele bezetting,
groepssamenstelling, wette-
lijke beroepskracht-kindratio,
pedagogische balans en de
aanwezigheid van kinderen
met extra ondersteunings-
behoeften. Het belang en de
veiligheid van de kinderen
staan hierbij altijd voorop.

Er is toegelicht dat extra op-
vang of ruiling niet in alle ge-
vallen kan worden toege-
staan, ook wanneer dit voor
ouders niet altijd logisch lijkt.
Daarnaast is aangegeven
dat nietalle interne afwegin-
gen gedeeld kunnen worden,
omdat deze ook betrekking
hebben op personele en or-
ganisatorische zaken.

De organisatie heeft bena-
drukt dat beslissingen zorg-
vuldig, professioneel en niet
willekeurig worden genomen.
Er is begrip uitgesproken
voor de frustratie van de ou-
der en aangegeven dat,
wanneer de werkwijze struc-
tureel niet aansluit bij de
wensen en verwachtingen, er
meegedacht kan worden
over mogelike oplossingen
binnen de geldende kaders.

Deels
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BSO Heppie Smallsteps B.V. Fysieke veiligheid Eris een klacht inge- De locatiemanager heeft Ja
diend over een incident contact gehad met de ouder
op de buitenschoolse naar aanleiding van het inci-
opvang waarbij eenkind | dent waarbij het kind een el-
huilend, ontroostbaar en | leboog uit de kom heeftge-
zichtbaar in pijn werd kregen tijdens een spel op
aangetroffen en zijn de locatie. Tijdens de telefo-
arm/elleboog vasthield. nische en schriftelike terug-
Volgens de uitleg had koppeling is bevestigd dat
een ouder kind het kind de ouder eerder geinfor-
bij de arm gepakt en meerd had moeten worden.
geslingerd. Het kind is Het incident is besproken
langere tijd in deze toe- met de betrokken pedago-
stand gebleven zonder gisch medewerkers, en erzijn
dat direct medische stappen genomen om de
hulp is ingeschakeld en communicatie en opvolging
zonder dat de ouder van incidenten in het
hierover is geinformeerd. | groepsoverleg te verbeteren.
Later is vastgesteld dat De ouder heeftervoor geko-
de elleboog uit de kom zen geen direct gesprek met
was. De klacht richt zich de pedagogisch medewer-
op hetuitblijven van di- ker te voeren.
rect handelen, het niet
direct bellen van de ou-
der en het ontbreken
van adequaat optreden
bij ernstig letsel. De ou-
der vraagt de operatio-
neelmanager om een
schriftelijke reactie met
uitleg over hethandelen,
de communicatie en de
maatregelen ter voorko-
ming van herhaling.
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Bijlage 2 Geschiloverzicht Smallsteps kinderopvang
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BIJLAGE Geschillenoverzicht 2025

In deze bijlage treft u een overzicht aan van de vestigingen
waartegen een geschil is ingediend in 2025 met daarbij de vermelding
van de locatie, de adresgegevens en het onderwerp van het geschil.

Naam Zaaknummer Onderwerp van het Geschil

Smallsteps B.V. 946914 Zorgvuldigheid

Smallsteps B.V. 754986 Algemene voorwaarden,Kosten

Van de 2 ingediende geschillen heeft er 1 geleid tot een uitspraak door de Geschillencommissie
Kinderopvang. Hieronder volgt een overzicht van de uitspraken:

Zaaknummer 946914
Voor deze zaak is er geen uitspraak geweest omdat Partou overeenstemming heeft bereikt met de
consument.

Zaaknummer 754986
De commissie verklaart de klacht ongegrond.
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Alle locaties van Partou dragen de naam Partou, omdat dit zorgt voor eenduidigheid en herkenning. Je
ziet deze naam dan ook terug in onze uitingen en documenten, met uitzondering van je
opvangovereenkomst. Daarop zie je nog ‘Smallsteps’ staan. Dit komt, omdat de laatste stap in de
samensmelting van Smalisteps en Partou naar het ‘nieuwe’ Partou, waarmee we sinds 2020 bezig zijn, nog
volgt. de officiéle naamswijziging van Smallsteps en Partou naar Partou Group B.V. Vanaf dat moment zijn

we niet alleen van buiten (op de locaties) en binnen (beleid en werkwijze) één organisatie, maar ook op
juridisch viak.
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Bijlage 3 Geschiloverzicht Partou kinderopvang
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BIJLAGE Geschillenoverzicht 2025

In deze bijlage treft u een overzicht aan van de vestigingen
waartegen een geschil is ingediend in 2025 met daarbij de vermelding
van de locatie, de adresgegevens en het onderwerp van het geschil.

Naam Zaaknummer Onderwerp van het Geschil
Partou BV 842238 Algemene voorwaarden,Kosten
Partou BV 1209858 Zorgvuldigheid
Partou BV 836958 Algemene voorwaarden,Kosten
Partou BV 1315120 (Non)jconformiteit

Er zijn 4 geschillen ingediend bij de Geschillencommissie Kinderopvang, dat heeft geleid tot de volgende

uitspraken.

Zaaknummer 842238
De commissie verklaart de klacht van de consument ongegrond.
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partou

Zaaknummer 1209858
De commissie verklaart de klacht van de consument gegrond en bepaalt dat de aanbieder het door de

consument betaalde klachtgeld van € 25,00 moet vergoeden.

Deze casus onderstreept het belang van duidelijke communicatie, zorgvuldige dossiervorming en het tijdig
betrekken van ouders bij signalen rondom de ontwikkeling of het gedrag van een kind. In deze situatie is
gebleken dat de dossiervorming en de onderbouwing van de genomen stappen niet in voldoende mate
inzichtelijk waren vastgelegd. Het consequent en volledig volgen van interne procedures en het bieden van
ruimte voor gezamenlijke oplossingsrichtingen blijven belangrijke aandachtspunten om escalatie te

voorkomen en het vertrouwen tussen ouders en organisatie te versterken.

Zaaknummer 836958

De commissie verklaart de klacht van de consument ongegrond.

Zaaknummer 1315120

De commissie verklaart de klacht van de consument ongegrond
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