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 Robinson     Kinderopvang     Amsterdam     BV 

 De     rijksoverheid     stelt     kwaliteitseisen     aan     organisaties     voor     dagopvang     en     buitenschoolse 

 opvang.     Dit     verslag     is     opgesteld     volgens     de     eisen     van     de     Wet     Kinderopvang. 

 Conform     de     Wet     kinderopvang     kunnen     ouders     en     oudercommissies,     naast     de     interne 

 klachtenprocedure,     een     klacht     onpartijdig     laten     beoordelen     door     de 

 ‘Geschillencommissie     Kinderopvang’.     Kinderopvang     Robinson     verzorgt     professionele, 

 aandachtsvolle     kinderopvang     voor     kinderen     van     0     -     12     jaar. 

 Robinson     Kinderopvang     Amsterdam     B.V.     bestaat     uit     de     drie     vestigingen     in     Amsterdam 

 (KDV     het     Droombos,     KDV     de     Vlindertuin,     BSO     de     Bengel)     en     een     in     Amstelveen     (KDV     het 

 Kikkerpaleis). 

 Voorafgaand     aan     de     plaatsing     van     een     kind     vindt     er     een     intake     gesprek     plaats.     De     wensen 

 van     de     ouders     zijn     hierbij     van     groot     belang.     De     wensen     en     afspraken     worden 

 meegenomen     en     worden     gedocumenteerd.     Het     streven     is     de     ouder(s)     zo     breed     mogelijk 

 te     informeren.     Toch     kan     het     voorkomen     dat     ouders     ergens     ontevreden     over     zijn. 

 Kinderopvang     Robinson     beschouwt     iedere     klacht     als     een     behoefte     en     afstemming     om 

 onze     dienstverlening     te     verbeteren.     Ouders     worden     tijdens     intakegesprek     en     in     de 

 documentatie     die     ouders     krijgen     bij     plaatsing     over     de     klachtenregeling     geïnformeerd.     Ook 

 staat     het     klachtenreglement     inclusief     procedures     op     de     website     van     Robinson. 



 Klachtenregeling 

 Robinson     Kinderopvang     heeft     het     streven     de     ontstane     situatie     zo     veel     mogelijk     in     overleg 

 en     intern     op     te     lossen.     Robinson     Kinderopvang     zal     bij     een     uiting     van     klacht     daarom     eerst 

 bemiddelen.     We     doen     er     bij     Robinson     Kinderopvang     alles     aan     om     kinderen     en     ouders     een 

 zo     prettig     mogelijke     tijd     te     bieden.     Wanneer     ouders     niet     tevreden     zijn,     horen     wij     dit 

 graag. 

 De     schriftelijke     klacht     kan     een     opmerking     zijn     over     de     wijze     waarop     een     kind     behandeld     is 

 door     een     pedagogisch     medewerker     van     Kinderopvang     Robinson     of     door     een 

 miscommunicatie     of     een     ongenoegen     over     de     afspraken     tussen     de     houder     en     de     ouder. 

 ●  Als     er     kritiek     of     een     opmerking     is     van     de     ouder,     geven     wij     er     de     voorkeur     aan     dit 

 eerst     met     de     groepsleiding     te     bespreken.     Zo     kan     er     samen     gezocht     worden     naar 

 een     gewenste     oplossing     en     eventuele     misverstanden     uit     de     lucht     te     halen. 

 ●  Mocht     de     klacht     na     dit     gesprek     niet     naar     tevredenheid     zijn     behandeld,     gaat     de 

 klacht     over     naar     de     organisatie.     Deze     klacht     moet     schriftelijk     (via     formulier 

 website     of     per     e-mail:  klachten@robinson.nl)  worden  ingediend     bij     de 

 locatiemanager.     De     locatiemanager     kan     de     klacht     nader     onderzoeken     en     in 

 gesprek     tot     een     positieve     afhandeling     komen. 

 ●  Is     de     klager     niet     tevreden     over     deze     afhandeling,     dan     dient     hij     zich     schriftelijk     tot 

 de     directie     te     wenden.     Schriftelijk     kan     ook     zijn     het     invullen     van     het     betreffende 

 formulier     op     de     website     van     Robinson     Kinderopvang,     dan     wel     per     e-mail. 

 ●  Klachten     die     niet     vanuit     onze     organisatie     naar     tevredenheid     zijn     behandeld,     gaan 

 naar     de     Geschillencommissie.     Het     staat     de     ouder     vanzelfsprekend     vrij     om     direct 

 een     klacht     bij     de     Geschillencommissie     in     te     dienen. 

 ●  De     klachten     worden     geregistreerd     en     bewaard     en     het     overzicht     is     altijd 

 opvraagbaar     door     de     ouder. 

 ●  Jaarlijks     wordt     uiterlijk     op     31     mei     een     Klachtenjaarverslag     gepubliceerd     op     de 

 website     van     Robinson     Kinderopvang. 
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 Verslag     binnengekomen     klachten     2022 



 Interne     klacht      1 

 Van 

 Ouder 

 Binnengekomen     via 

 ●  Klachtenformulier     website 

 Datum 

 15     februari     2022 

 Locatie 

 Robinson     Droombos 

 Aanleiding     klacht 

 Intake     gesprek     (telefonisch     ivm     covid)     prettig,     maar     weinig     informatief     | 

 Informatievoorziening     over     ziek     kind     onvolledig     |     Noodzakelijk     informatie     &     formulieren 

 zouden     niet     ontvangen     zijn     |     openingstijden     gecommuniceerd     vs     werkelijk     (7:30     -     18:30 

 vs     7:30     -     18:00) 

 Strekking 

 Gegrond 

 Actie     vanuit     organisatie 

 Met     betrokken     ouder     is     overleg     geweest     en     samen     is     bekeken     welke     informatie     foutief     en 

 onvolledig     was.     Ouder     is     van     de     juiste     informatie     voorzien. 

 Conclusie 

 Robinson     heeft     het     intake     gesprek     voor     nieuwe     ouders     tegen     het     licht     gehouden     en     daar 

 waar     nodig     verbeteringen     aangebracht.     Ook     extra     gecontroleerd     op     de     documenten     die 

 ouders     meekrijgen     als     ze     een     kinderopvang     contract     bij     Robinson     tekenen. 



 Interne     klacht     2 

 Van 

 Ouder 

 Binnengekomen     via 

 ●  Klachtenformulier     website 

 Datum 

 31     mei     2022 

 Locatie 

 Robinson     Droombos 

 Aanleiding     klacht 

 Door     groot     verloop     personeel     steeds     wisselende     /     nieuwe     gezichten.     Kindje     kon     hier 

 moeilijk     mee     omgaan.     Ouders     spraken     hier     hun     zorgen     over     uit. 

 Strekking 

 Gegrond 

 Actie     vanuit     organisatie 

 Met     betrokken     ouder     is     overleg     geweest     en     uitleg     gegeven     over     de     personeels     uitdaging 

 waar     de     kinderopvang     in     Nederland     voor     staat. 

 Conclusie 

 Robinson     blijft     haar     uiterste     best     doen     vacatures     zsm     te     vullen     zodat     er     minder     en     minder 

 ingehuurde     krachten     en     dus     wisselende     gezichten     op     de     groep     staan. 



 Interne     klacht     3 

 Van 

 Ouder 

 Binnengekomen     via 

 ●  Klachten     mailbox 

 ●  Via     extern     klachtenloket 

 Datum 

 13     september     2022 

 Locatie 

 Robinson     Vlindertuin 

 Aanleiding     klacht 

 Kind     met     koemelkallergie     heeft     tot     twee     keer     toe     producten     te     eten     gekregen     die 

 koemelk     bevatten.     Eerste     keer     was     medio     juli     2022.     Daarover     is     met     ouders     en 

 waarnemend     locatiemanager     een     goed     gesprek     geweest.     Reden     was     de     structurele 

 onderbezetting     waardoor     steeds     wisselende     gezichten     op     de     groep     staan.     Daardoor     was 

 het     onbekend     dat     betreffende     kind     geen     koemelkproducten     mocht     hebben.     Er     zou     een 

 speciaal     bord     opgehangen     worden     waarop     staat     welke     kinderen     bepaalde     voeding     niet 

 mogen     hebben. 

 Op     12     september     ging     het     weer     mis     en     heeft     een     stagiaire     aan     het     betreffende     kind     een 

 fles     Nutrilon     melk     gegeven.     Het     toegezegde     bord     is     nooit     opgehangen.     Dit     was     reden 

 voor     melding     bij     extern     klachtenloket. 

 Strekking 

 Gegrond 

 Actie     vanuit     organisatie 

 Het     bord     met     belangrijke     mededelingen     is     direct     na     het     tweede     incident     opgehangen. 

 Met     de     ouders     van     het     betreffende     kind     is     wederom     een     gesprek     geweest,     zijn 

 welgemeende     excuses     aangeboden     en     alle     genomen     maatregelen,     zodat     dit     nooit     meer 

 kan     gebeuren,     besproken.     Een     van     de     topics     was     dan     ook     hoe     dit     bij     tijdelijk     personeel 

 geborgd     zal     worden,     mede     gezien     de     enorme     personele     uitdaging     waar     de     kinderopvang 

 in     Nederland     en     dus     ook     Robinson     voor     staat. 



 Conclusie 

 Maatregelen     zijn     genomen     en     geborgd.     Robinson     blijft     haar     uiterste     best     doen     vacatures 

 z.s.m.     te     vullen     zodat     er     minder     ingehuurde     krachten     en     dus     minder     wisselende     gezichten 

 op     de     groep     staan     zodat     belangrijke     informatie     over     kinderen     bij     de     medewerkers     bekend 

 is 



 Externe     klacht 

 Er     zijn     in     2022     voor     Robinson     Amsterdam     geen     klachten     door     de     Geschillencommissie 

 behandeld. 


