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Ons doel is om kinderen optimale kansen te geven om zich te ontwikkelen tot sociale, veerkrachtige
en zelfstandige wereldburgers. Wij dragen bij aan elke stap van ieder kind, op weg naar
volwassenheid. Want kinderen zijn de toekomst. Bij Kanteel gaan we daarom voor kwalitatief
hoogwaardige kinderopvang en we streven ernaar om onze werkprocessen goed op orde te
hebben. Kind en ouder zijn altijd het uitgangspunt bij het nemen van beslissingen.

Wanneer je daar niet helemaal tevreden over bent, horen we dat graag. Dit geeft ons een kans om
onze dienstverlening te verbeteren. Het aanspreekpunt voor ouders is de medewerker op de groep,
de locatiemanager, de afdeling Pedagogiek en Kwaliteit of één van de directeuren van Kanteel. Het
mondeling bespreken van de situatie is daarom ook de eerste stap om tot een oplossing te komen.
Uiteraard gaan wij zorgvuldig om met alle klachten die wij ontvangen en doen wij er alles aan om
een klacht zo snel mogelijk op te lossen.

Wanneer na een gesprek op de locatie of met het servicebureau de situatie onvoldoende is
opgelost kun je, binnen 2 maanden nadat de oorzaak van de klacht is ontstaan, digitaal of
schriftelijk een klacht indienen via het contactformulier.

Voor het behandelen van klachten hebben we een interne- en externe klachtenprocedure, die naast
elkaar maar ook los van elkaar gevolgd kunnen worden. Onze volledige klachtenregeling is te vinden
via www.kanteel.nl. Onze klachtenregeling is gebaseerd op de voorwaarden uit de Wet
Kinderopvang, De Algemene Voorwaarden Kinderopvang en de Wet Klachtrecht.

Een van de wettelijk vastgestelde eisen van het klachtenrecht is dat er ieder kalenderjaar een
openbaar klachtenjaarverslag wordt opgesteld, waarin ten minste een aantal vaste onderdelen
worden beschreven (art. 1.57):

Een beknopte beschrijving van de klachtenregeling van Kanteel.

De wijze waarop we de klachtenregeling en het klachtenjaarverslag onder de aandacht
brengen bij ouders.

Het aantal en de aard van de klachten va onze locaties.

De beoordeling van de klachten en de door ons genomen maatregelen.

Het aantal en de aard van de klachten die door de geschillencommissie zijn behandeld.

Op www.kanteel.nl vind je het klachtenjaarverslag van Kanteel. Via het ouderportaal lees je het
klachtenjaarverslag van jouw locatie.
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https://www.kanteel.nl/klachtenregeling
http://www.kanteel.nl/
http://www.kanteel.nl/
https://indd.adobe.com/view/deac14c2-072a-4b71-b082-d06823d19f3b

Bij Kanteel hebben we 40 locaties, 750 medewerkers en ontvangen we jaarlijks ruimt 2500 kinderen.
Elke dag doen onze pedagogisch professionals en collega’s van het servicebureau hun uiterste best
om hun vak zo goed mogelijk uit te oefenen, zodat we de kinderen een veilig pedagogisch klimaat
kunnen bieden.

Maar soms is je best doen niet genoeg en ontstaat er een situatie waar we van willen en moeten
leren. Dit kan dan resulteren in uiting van onvrede/ongenoegen of klacht.

Interne klachten zijn de klachten die vanuit ouders/verzorgers worden gemeld bij de pedagogisch
professionals of locatiemanager van de locatie. In 2023 hebben locaties 22 keer een uiting van
onvrede/ongenoegen vanuit ouders ontvangen, deze gingen over de volgende onderwerpen:

Veiligheid en Gezondheid 5
Plaatsingsovereenkomst/contracten 4

Ons aanbod 3

2

Samenvoegen en clusteren

Pedagogisch handelen _ 2
1
1
1

Materialen
Beroepskrachten

Wachtlijst en plaatsing

Daarnaast hebben locaties 4 keer een klacht ontvangen van ouders. Deze waren van volgende aard:

Pedagogisch handelen 2
Veiligheid en Gezondheid 1
Plaatsingsovereenkomst/contracten 1

De uitingen van onvrede/ongenoegen en de klachten zijn zorgvuldig onderzocht en beoordeeld
waarbij een afweging is gemaakt op basis van de volgende punten:
e Wat zijn directe en indirecte gevolgen voor het kind?
e Wat zijn directe en indirecte gevolgen voor de groep en het groepsklimaat waarin het kind zit?
e Wat zijn directe en indirecte gevolgen voor de relatie en de samenwerking met de ouders?
e Wat zijn directe en indirecte gevolgen voor de medewerkers van de locatie?

De verbeterpunten die hieruit naar voren komen zijn besproken met de medewerkers van de locaties
en opgenomen in onze werkwijzen en beleidsplannen. Met de ouders en medewerkers hebben
evaluatiegesprekken plaatsgevonden over de gemaakte afspraken en de behandeling van de klacht.
Ouders die niet tevreden zijn over de genomen acties of de wijze waarop de klacht is behandeld zijn
verwezen naar de directeuren, de externe klachtenprocedure en/of de geschillencommissie.
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Externe klachten zijn klachten die na het volgen van de interne klachtenprocedure niet naar
tevredenheid van ouders zijn opgelost. Ouders kunnen dan hun klacht indienen bij de
Geschillencommissie. Wanneer de Geschillencommissie de klacht in behandeling neemt, volgt er een
bindende uitspraak.

Ook kunnen ouders terecht bij het Klachtenloket Kinderopvang voor informatie, advies en mediation.
Dit kan ook als ze de klacht niet eerst intern willen bespreken.

In 2023 is er bij de Geschillencommissie 1 klacht ingediend over de organisatie en/of opvanglocaties
van Kanteel B.V. Deze klacht was van de volgende aard: Plaatsingsovereenkomst/contracten.

De geschillencommissie heeft de klacht behandeld en heeft de klacht gericht tegen de opzegging van
de overeenkomsten wel gegrond te verklaren maar het gevorderde af te wijzen. Dit houdt in dat het
contract mocht worden ontbonden. Het klachtengeld a 25 euro wordt door Kanteel vergoed aan de
consument/ouder.

In de bijlagen is het geschilverslag te vinden.

De houders Kiobra B.V. en Kanteel Peuterarrangementen B.V. zijn klachtenvrij van externe klachten.
De brieven van de geschillencommissie zijn ook te vinden in de bijlagen.
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Analyse OTO 2023

BELANGRIJKE PUNTEN

OUDERTEVREDENHEIDSONDERZOEK

. . , , . ALGEMENE WRARDERING
4 « Signalen over wisselingen van personeel in combinatie met )

kwaliteit van invallers.
* Veel opmerkingen over overdrachten en gebrek aan mentor
gesprekken (BSO/KDV) B30

s Tegoeden/extra dag aanvragen/compensatie
« Meest betrokkenheid/reacties op ‘activiteitenaanbod’

« Altijd ruimte voor verbetering communicatie (bijv. 4 DINGEN WRAR WE TROTS OP ZIJN
sluitingscarrousel, wijziging Kameleon/Graaf/Zonnehuis), a
overdrachten) m:nd-;“m an de oudrs s

» Relatief weinig opmerkingen (feedback) op pedagogische met vertrouwen naar zeer tevreden’ over
kwaliteit en veiligheid en voeding et £4 hum e,

* Veel om trots op te zijn

\ ‘/ m\nldtwdmmn e van de ouders
aan dat ze reer ervaart dat de
tevreden zijn over de

“Weinig kinderen, met regelmaat 3 juffen/meester, toch gebeurt er I B

ongezien best wat. Daarnaast heb ik het gevoel dat als ik mijn
kinderen op kom halen, een aantal leidsters heel vermoeid ogen. De
energie van bijv <naam PM> en <naam PM> was altijd heel positief
en fijn. Bij een aantal dames lijken de werkzaamheden hen zwaar te
vallen. Dit vul ik natuurlijk helemaal naar eigen observatie in, maar
ergens heb ik soms het idee dat er een bepaalde lusteloosheid bij
sommige medewerkers zit."

'Fijn dat er nauwelijks sluiting is geweest maar wel veel wisselende
gezichten.

‘Je hebt een intake wanneer je in verwachting bent. Als je kind naar
school gaat heb je jaarlijks een infoavond voor ouders over hoe het
in de klas gaat. Zou zoiets niet leuk zijn eens per jaar om ouders
weer mee te nemen in wat er dagelijks gebeurd (aangesloten bij de
leeftijd van je kind).’

AN J

‘Signalen worden serieus genomen, tevens wordt er goed meegedacht met aansluiting op thuissituatie.
Heel fijn!

‘De sfeer in groep is afgelopen jaar niet goed geweest door een aantal grote jongens. Mijn dochter voelde
zich niet meer fijn en veilig. Kanteel heeft wel actie ondernomen waardoor het is veranderd. Fijn.’

‘Bij opvoed vraagstukken, nemen de tijd om vragen te beantwoorden. Betrokken, hebben mijn kind goed in
beeld.’

‘Sinds dat ze op de peuterspeelzaal zit is ze veel veranderd in positieve zin, ze is ook sneller gaan leren
praten.’

‘Supergoed dat er aandacht wordt besteedt aan zelf aan/uitkleden en naar het wc'tje gaan. Als ouder
weet je soms minder goed waar kinderen al aan toe zijn. Dus wij leren er ook veel van!’

‘Onze dochter werd een moment gepest en dat is door de medewerkers fantastisch aangepakt. Heel erg
blij mee.’

‘De medewerkers zijn fantastisch, zeer professioneel en betrokken. Ze kennen mijn kinderen erg goed en
de opvang voelt als een tweede thuis.’

‘We verbazen ons soms wat de oudste elke keer weer leert als hij een dag naar de opvang is geweest. Hij
leert elke dag van de leidsters en/of andere kinderen.’

-
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Klachtenregeling

RANTEELklachtenregeling

kinderopvang

met de betrokken medewerker.

Melding klacht
Heb je een vraag of juist een klacht, bespreek deze bij voorkeur dan eerst

Kanteel werkt aan kwaliteit!

We doen er bij Kanteel alles aan om kind(eren) en ouders
een fijne tijd te geven. Wanneer je daar niet helemaal
tevreden over bent, horen we dat graag. Dit geeft ons
een kans om onze dienstverlening verder te verbeteren.
Ons advies is om altijd zo snel mogelijk te reageren als

je niet tevreden bent. Te lang uitstellen maakt het vaak
moeilijker om tot de beste oplossing te komen.

Gesprek

Kom je samen niet tot een oplossing ofwil je liever niet
met de medewerker in gesprek?

Plan dan een afspraak met de (locatie)manager.

Tevreden?

Dat is fijn. Stappenplan

Je klacht en de oplossing wordt door de locatie opgepakt en uitgevoerd. In dit stappenplan vind je de interne en externe route
voor het melden van een klacht.
Deze routes kunnen na elkaar maar ook los van elkaar
gevolgd kunnen worden.

Meldcode

Mocht de klacht een vermoeden van kindermishandeling
betreffen, dan treedt de meldcode huiselijk geweld en
kindermishandeling in werking. De klachtenprocedure
wordt daarmee afgesloten.

Niet tevreden

Dat is jammer.

Je kunt je klacht schriftelijk of digitaal indienen via ons
contactformulier op de website of per post.

Klacht indienen
Dien je klacht in via het klachtenformulier
op onze website of per post.

Klacht ontvangen

We nemen zo snel mogelijk contact met je op.

Je ontvangt ook een schriftelijke bevestiging en je klacht
wordt in behandeling genomen.

Externe klachtenregeling

Klachtenloket

Als je niet tevreden bent over de interne
behandeling van je klacht of je klacht niet
eerst intern wil bespreken dan kun je voor
informatie, advies en mediation terecht bij
het Klachtenloket Kinderopvang,

Geschillencommissie

Na het volgen van de interne klachtprocedure
kun je de klacht indienen bij de
Geschillencommissie. Wanneer de
Geschillencommissie de klacht in behandeling
neemt, volgt er een bindende uitspraak.

Termijn
Je klacht wordt gewogen, onderzacht en zorgvuldig behandeld.
Binnen 6 weken ronden we de klachtenprocedure met elkaar af.

Tevreden?
Dat is fijn. We pakken de voorgestelde verbeteringen op en we
plannen een evaluatiemoment.

Niet tevreden?
Dat is jammer.
Je kunt je klacht voorleggen bij het klachtenloket of melden

bij de geschillencommissie.

Afronding

We evalueren samen de klacht en de genomen maatregelen en nemen deze ook op in het klachtenjaarverslag.
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Geschillencommissie: geschilvrij brieven 2023
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de gaschillencommissie

Kanteal Pauterarrangameanten B.V.
Barlicumseweg 8
5248 NT Rosmalen
Den Haag, 25 april 2024

Geachta hear, mewvrouw,

Uw organisatie is aangaslotan bij da Geschillencommissie Kinderopvang. Im 2023 zijn bij ons geen geschillen
ingediend tegen uw organizatie enfof vestigingen. Een moais prestatie waarmes wij u graag feliciteran!

Hierbij ontvangt u de ‘geschilvrij’ briaf van De Geschillencommissie. Deze brief dient als bawijs dat u in 2023
geschibvrij bant geweeast an kunt u aan da GGD laten zien.

Gaschilvri] cartificaten & Portaal Kinderopvang
Maast de briat kriggt u ook een geschibvnj certificaat. Zo'n certificaat treft u als PDF aan in hat Portaal
Findaropvang. Ga hiervoor naar hittps:{portaalkinderopvang.degeschillencommissie.nl.

In het portaal treft u alles digitaal aan; deze brief als PDF, het cartificaat voor elke geschilvrije locatie, de
geschibvrij-pin voor website of e-mail, de online banners &n een handige hand-out om wu te helpen de door uw
organisatie geleverde kwalitait goed onder de aandacht te brangen.

Alles om trots te laten zian dat er weer een jaar is samangawarkt aan kwaliteit.

Vragen?

Heaft u vragen over een carlificaat, neem dan contact met ons op via registrant @ degeschillencommissie.n| of via
070-3105371. Heeft u vragen ower ean gaschil, neam dan contact met ons op via 070-310 5310,

Met vriandelijke grost,

Gaschillencommissie Kinderopwvang

de geschillencommissie laciliteart  gio; J2E

Klachtenjaarverslag 2023 | Kanteel Kinderopvang | Afdeling P&K | versie mei 2024 | Pagina 7



meaiegan gl ¥

de geschillencommissie

Kiobra B.V.
Jagersveld 12
5405 BW Udan

Den Haag, 25 apeil 2024

Geachbe heer, Mevrouw,

U ergansate & sangesioben bij de Geschillencommissie Kinderopvang. In 2023 Zgn bij ong geen geschilien
ingediend begen uw organsate enfol vestigingen. Een mooks presialie waanmee wij u graag leicberan!

Hierbij ontvangl U de ‘geschilvri]’ brief van De Geschillencomemissse Deze brief dien als bewis dat u in 2023
guschilvy bent gewees! an kum U asn de GGD lsten Zien.

Geschitvry cenficaten & Parlasl Kingerapyang
Maasi de briel keijg u ook een geschiluri cerlificasl. Zo'n cenificaal el u als PDF asn in het Porlasl

Kinderogwang. Ga hienoeor nasr hilps:Vportaalkinderopvang. degeschilancommissie.nl.

I et portaal rel u alles digitaal aan; deze briel sl PDF, hel certificaat voor elke gaschilvrie localie, de
guschilvi-pin voor website of e-mail, de onlne banners en een kandige hand-out om u te helpen de door uw
arganisalie geleverds kwaliteil goed onder de aandachl e brengen.

Alless gon brols e lalen zien dal er weer sen jaar s samengewsrkl aan kwaliisi,

Vragen?
Healt u vragan over een carificaal, neam dan comac mat ons op via regisirant i@ degeschillencommissie.nl of via
070-3108371. Heefl u wapen over een gaschil, nesm dan contact mel ons op via 070310 53100

Met vriendeijke groet,

Geschilencomemissie Kindemopeang

de geschillanaomamissie faoliesm g4 2 ms 0 -; T Tl j
i in di e ] - i = ;
: iy TR PR [ e o A
nos F il o ; _"H.EiE“li:'f"-.@- =
: . ¥ R S B APy P

Klachtenjaarverslag 2023 | Kanteel Kinderopvang | Afdeling P&K | versie mei 2024 | Pagina 8



Geschillencommissie: geschilverslag 2023
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da geschillencommizsie s pyeen

Kantesl Kinderagwang BY
Bedicumsaweag B
5248 NT Roarmalen
Den Haag, 20 april 2024

Bedredi: Geschillenoverzichl 2023

Geachie heer, MEavrouw,

Ukw organisatie i sangesiaten bij de Geschillencommissie Kinderopvang. De Gesehillensomemissie heell
in 2023 dén of meerdere geschillen in behandeling genomen waann uw organisalie party was. in de
bijlage vindl u sen overzichl van de vestigingen aan waarbegen een geschil is ingediend in 2023,

Wal is een geschil?
Order een geschil verstaan wij
- gen klacht, voorgelegd san de Geschillencommissse Kinderopvang door een ouder(commissie)
ol does de howder,
- waarbi is voldaan aan de eisen van de Geschillencommissie Kinderopvang om een klacht
alficseel in behandekng be nemen en,

- waarks venweer is geviaagd san de kinderopvangorganisalie of aan de oudencommisss).

Als er sen geschil legen w crganisate i ingediend in hat voorgaande jaar, belekent dit dat u niet-
geschilvy banl. De wikomst van de geschilenprocedure heel hier geen imdoed op.

Imoernaltia vaor we Klachierveslag
Op grond van de Wl kinderopwang moel u el jaar een klachienverslag by de GED aanleveran. bn uw
klachbermversiag moel u onder anders opnemen;
- bij hoewvasl geschillen uw onganisatie batrokken was n 2023;
- hoevesal van deze geschillan door de Geschillencommisss: Kinderopwang hebban gebeid ol sen
uilspraak;
- wal hel ondarserp van deze gaschillen was,

Deze informatie vindt u in de bijlage van deze briel.

Geschitvry certficaten & Porlasl Kinderopvang
Mizschien heell u ook vestigingen waaregen geen geschllen zijn ingedend in 2023, In hel Porlaal
Kinderogyang kunl u voor depe vestigingen de geschillvri cerificalen vindan. Ga hervoor nags
hitps:iparlasiunderapyang. degesehillencommissse nl,
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In bt partaal treft u alies digitaal aan; deze briel sk PDF, hel certificaat voor elke geschilvrpe localie,
dhie gesehibarij-pin voor websile of e-mail, de online banners en een handige hand-oul am u le helpen
de door uw arganisatie geleverds keaiteil goed onder ge aandachl 1 brengen,
Alles o brols | lalen zien dal er weer een jaar is samengewerkl aan kwalileil,

ViaganT

Heaalt L ITEgEn Ovesr &8 cerlificaal, meam dan ool I‘I'HICI'EEIFI Wil

registt ant @ degeschillencommissie.nl O70-3105371. Heelt u vragen over sen geschil, neerm dan
eonlact mel ons op via 070-310 5310.

Met vriendelijke groet,

Geschilancommissie Kindempvang
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de geschillencommissie et

BIJLAGE Geschillenoverzicht 2023

In deze bijlage el u sen overzichl aan van de vesligingen aan waaregen een geschil is ingediend in 2023 mel
dasehij de vermelding van de locatie, de sdrespepevens en hel onderwanp van hel pesehil.

Kanteel Kirderopvang BY
Besficurmaeway B

5248 NT RAosmalen
Onderwerp van hel geschil
Arnlening overeaniome
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