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1. Inleiding  
 

"Waar mensen werken worden fouten gemaakt. Aan de manier waarop een organisatie 
daarmee omgaat lees je de professionaliteit af“.   
 
Freekids streeft ernaar om aan ieder kind optimale opvang te bieden. Onze medewerkers 
zijn hiervoor opgeleid en hiervoor is beleid geformuleerd.  
Goede communicatie tussen pedagogisch medewerkers, ouder(s) en kinderen is onmisbaar. 
Het belang daarvan wordt middels interne communicatie (werkoverleg, nieuwsbrief, trainingen) 
nadrukkelijk onder de aandacht gebracht.  
 
Toch kan het gebeuren dat onze klanten andere verwachtingen hebben dan wij kunnen 
waarmaken. Mocht de tegenstelling tussen verwachtingen en ervaringen tot een klacht 
leiden, dan hecht Freekids er waarde aan deze professioneel op te lossen. De onderstaande 
klachtenprocedure helpt daarbij.  
 
Zowel op de website van Freekids als in de algemene informatie staat beschreven dat er 
een klachtenprocedure is.  
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2. Klachtenprocedure 
 

Indienen van een klacht bij Freekids 
Wanneer bij ouder(s)/ oudercommissie een klacht bestaat over de manier waarop een 
pedagogisch medewerker de ouder(s) tegemoet treedt of over gebeurtenissen op de groep, 
dan kan de klacht allereerst bij de pedagogisch medewerkers en/of leidinggevende van de 
vestiging worden aangegeven. De pedagogisch medewerker probeert deze in overleg met de 
ouder(s)/oudercommissie en de leidinggevende af te handelen op een manier die voor alle 
betrokkenen bevredigend is. Pedagogisch medewerkers melden een klacht altijd bij de 
leidinggevende.  
 
Ouder(s)/ oudercommissie kunnen zich tevens richten tot het hoofdkantoor.  
 
Wanneer bij ouder(s)/oudercommissie een klacht bestaat over de overeenkomst die bestaat 
tussen Freekids en de ouder(s)/, dan kan de klacht allereerst worden ingediend bij de 
afdeling Frontoffice op het hoofdkantoor. De afdeling Frontoffice probeert deze af te 
handelen op een manier die voor alle betrokkenen bevredigend is.  
 
Klachten kunnen schriftelijk worden ingediend. Dit zal ouder(s)/ oudercommissie verteld 
worden wanneer zij telefonisch contact opnemen met Freekids. 
 
Bij een vestiging kan de klacht schriftelijk ingediend worden via het mailadres van de 
betreffende vestiging. Dit mailadres is terug te vinden op de website www.freekids.nl  
 
Bij het hoofdkantoor kan een klacht schriftelijk ingediend worden via het emailadres:  
info@freekids.nl  
 
Een klacht wordt zo snel mogelijk, maar uiterlijk twee weken na indiening afgehandeld. De 
leidinggevende van de vestiging of de afdeling Frontoffice geeft een schriftelijke reactie aan 
de ouder(s)/ oudercommissie met betrekking tot de procedure van de afhandeling van de 
klacht.  
 
Klachtencoördinator 
Als de klacht naar de mening van de ouder(s)/ oudercommissie niet op een bevredigende 
wijze is afgehandeld op de betreffende locatie of wanneer de klacht betrekking heeft op de 
organisatie Freekids, dan neemt de ouder(s)/ oudercommissie contact op met de 
klachtencoördinator.  
 
De klachtencoördinator van Freekids is Josine Putter, manager bedrijfsvoering binnen de 
organisatie. Zij is bereikbaar via het algemene nummer 075 - 640 92 23. 

http://www.freekids.nl/
mailto:info@freekids.nl
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De klachtencoördinator zorgt ervoor dat een klacht die bij de organisatie binnenkomt op de 
juiste wijze wordt afgehandeld en dat de communicatie daarover op een adequate manier 
plaatsvindt. Zij coördineert de klachtafhandeling, hoort de klacht aan en geeft uitleg over de 
procedure.  
De klachtencoördinator ontvangt alle correspondentie over de klacht en de afhandeling 
daarvan. Vervolgens is het aan haar om de ouder(s)/oudercommissie zo spoedig mogelijk te 
laten weten of de klacht juist dan wel onjuist is afgehandeld.  
 
Mocht de klachtencoördinator zelf betrokken zijn bij de inhoud van de klacht dan neemt de 
directeur van Freekids deze taak op zich. Zij heeft hiervoor 14 dagen de tijd.  
 
Klachtencommissie  
Wanneer de klachten coördinator de klacht niet naar tevredenheid heeft kunnen afhandelen, 
dan wordt de klacht voorgelegd aan de klachtencommissie.  
 
De klachtencommissie telt minimaal drie leden.  
Een persoon over wie geklaagd wordt mag niet in de klachtencommissie plaats hebben. 
 
De klachtencommissie van Freekids bestaat uit:  

• Beleidsmedewerker Freekids 
• Medewerker HRM 
• Clustermanager, afhankelijk van de locatie waarover de klacht bestaat neemt een van 

de twee Clustermanagers deel aan de commissie.  
 
Als de klachtencommissie oordeelt dat de klacht niet naar behoren is afgehandeld, dan zal 
de klacht behandeld worden in een plenair overleg. Als de klacht blijft bestaan, geeft de 
voorzitter van de klachtencommissie zelf een finaal oordeel. Mochten zich inmiddels nieuwe 
feiten of omstandigheden hebben voorgedaan, dan worden deze voorgelegd aan de ouder(s)/ 
oudercommissie.  
 
De voorzitter van de klachtencommissie laat de ouder(s)/ oudercommissie binnen een maand 
na het oordeel weten of en welke maatregelen zij zal nemen op grond van de uitspraak van 
de klachtencommissie en binnen welke termijn deze maatregelen gerealiseerd zullen zijn. Dit 
gebeurt schriftelijk en op grond van argumenten.  
Als de termijn wordt overschreden, worden de betrokkenen ingelicht en horen ze de reden 
hiervoor. Er wordt een nieuwe termijn afgesproken.  
 
Klacht over gedraging van een medewerker 
Wanneer een klacht over gedraging van een medewerker gaat dan wordt de medewerker, 
tot wie de klacht is gericht, verzocht binnen zeven dagen de klacht schriftelijk te weerleggen 
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bij de klachtencoördinator.  
De klachtencoördinator hoort zowel de ouder(s)/ oudercommissie als degene tot wie de 
klacht is gericht en legt dit voor aan de klachtencommissie.  
 
De klachtencommissie bepaalt of een klacht gegrond is of niet.  
Indien de klacht gegrond is dan wordt deze in het personeelsdossier van de betrokken 
medewerker opgenomen of volgen nader te bepalen maatregelen. De beklaagde ontvangt 
binnen een maand een afschrift van het oordeel van de klachtencommissie.  
De ouder(s)/ oudercommissie ontvangt binnen een maand het oordeel van de 
klachtencommissie of en welke maatregelen zij zal nemen op grond van de uitspraak en 
binnen welke termijn deze maatregelen gerealiseerd zullen zijn. Dit gebeurt schriftelijk en op 
grond van argumenten.  
 
Beide partijen mogen zich laten bijstaan. 
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3. Klachtenloket Kinderopvang en 
Geschillencommissie Kinderopvang & 
Peuterspeelzalen  
 

Freekids is geregistreerd bij de Geschillencommissie Kinderopvang en peuterspeelzalen, 
waaraan het Klachtenloket Kinderopvang is verbonden. De Geschillencommissie behandeld 
een klacht onafhankelijk en onpartijdig.  
 
Wanneer ouder(s)/ oudercommissie met Freekids niet naar tevredenheid tot een oplossing 
kon komen, dan kan men zich als eerste richten tot het Klachtenloket Kinderopvang.   
Via de website www.klachtenloket-kinderopvang.nl kunnen ouder(s)/ oudercommissie vragen 
om advies en bemiddeling.  
 
Wanneer er met het advies en bemiddeling geen oplossing van de klacht kan worden 
bereikt, dan bestaat de mogelijkheid om het geschil voor te leggen aan de 
Geschillencommissie.  
Via de website www.degeschillencommissie.nl is informatie te vinden over het indienen van 
het geschil.  

• Het geschil dient bij de Geschillencommissie te worden ingediend binnen twaalf 
maanden na de datum waarop de ouder(s)/ oudercommissie de klacht bij Freekids 
indiende.  

• Het geschil kan zowel door de ouder(s)/ oudercommissie als door Freekids worden 
ingediend bij de Geschillencommissie en dient altijd schriftelijk te worden gedaan.  

• Wanneer de ouder(s)/ oudercommissie een geschil indient bij de 
Geschillencommissie, dan is Freekids aan deze keuze gebonden. Wanneer Freekids 
een geschil wil indienen, dan zal er schriftelijk aan de ouder(s)/ oudercommissie een 
verzoek worden gedaan of zij binnen vijf weken een uitspraak kunnen doen of zij 
hiermee akkoord gaan. Freekids kondigt hierbij aan dat het geschil bij de gewone 
rechter kan worden ingediend wanneer er niet binnen de vijf weken is gereageerd op 
het verzoek.  

• De Geschillencommissie doet uitspraak met inachtneming van de bepalingen van het 
voor haar geldende reglement. Het reglement van de Geschillencommissie is terug te 
vinden op hun website. 

• De beslissingen van de Geschillencommissie geven een bindend advies.  
 
 
 

http://www.klachtenloket-kinderopvang.nl/
http://www.degeschillencommissie.nl/
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4. De procedure onder de aandacht 
 
Om ervoor te zorgen dat de klachtenprocedure op een juiste wijze kan worden ingezet is 
het allereerst nodig dat medewerkers op de hoogte zijn van de procedure, zodat zij 
ouder(s)/verzorger(s) attent kunnen maken op de procedure.  
De klachtenprocedure is geplaatst op de digitale map met beleidsdocumenten welke voor 
medewerkers altijd inzichtelijk is om de procedure te kunnen nalezen.  
Jaarlijks wordt het klachtenverslag naar de medewerkers per mail verstuurd om hen op de 
hoogte brengen van de informatie. Het klachtenverslag wordt tevens op de digitale map 
geplaatst.  
 
De ouder(s)/verzorger(s) ontvangen bij de informatie over hun plaatsingscontract een 
verwijzing naar de algemene informatie waarin de klachtenprocedure kort staat beschreven. 
De algemene informatie staat voor de ouder(s)/verzorger(s) geplaatst in het digitale 
Ouderportaal. Het Ouderportaal is een digitaal systeem waarbinnen de communicatie met de 
ouder(s)/verzorger(s) wordt verzorgd.  
In de algemene informatie wordt verwezen naar de volledige klachtenprocedure die is 
geplaatst op de website van Freekids onder het kopje ‘Zo zit dat bij Freekids’.   
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5. Rapportage klachten Freekids 2022  
 
In de rapportageperiode ving Freekids circa 1800 kinderen per week op. De organisatie telt 
circa 195 medewerkers.  
  
In 2022 is het niet nodig geweest om de klachtencommissie van Freekids in te stellen. De 
ontvangen klachten konden naar tevredenheid opgelost worden door de ondersteunende 
afdelingen, de clustermanager van de vestiging en/of de klachtencoördinator. Voordat een 
doorvoering naar de klachtencommissie nodig werd geacht.  
 
Freekids de Werf KDV  
Aard van de klacht:  
De beslisboom (COVID-19) zou niet juist toegepast zijn voor het op laten halen van een 
kind door de ouder. De pedagogisch medewerkers hebben het kind te snel laten ophalen en 
hebben de beslisboom niet op de juiste manier toegepast.  
Oordeel over de klacht:  
Niet gegrond.  
Maatregelen: 
De clustermanager heeft contact opgenomen met de pedagogisch medewerkers om de 
situatie te bespreken. Daaruit is gebleken dat de beslisboom correct is toegepast. Dit is 
besproken met moeder. De clustermanager is daarnaast met de pedagogisch medewerkers 
in gesprek gegaan om te bespreken hoe het beleid i.v.m. ophalen/hanteren van de 
beslisboom duidelijker naar (nieuwe) ouders gecommuniceerd kan worden zodat ouders 
weten waar zij aan toe zijn en wat zij kunnen verwachten. De klacht is opgelost.  
 
Freekids Zaandam XL BSO  
Aard van de klacht:  
Door een incident dat heeft plaatsgevonden tussen twee kinderen tijdens de opvangtijd op 
de BSO, is er door ouders een klacht ingediend; de pedagogisch medewerkers hebben 
ouders niet (tijdig) op de juiste wijze geïnformeerd over het incident en de ernst van de 
situatie. Tevens zou er onvoldoende pedagogisch gehandeld zijn vanuit de medewerkers met 
betrekking tot het incident.  
Oordeel over de klacht:  
Gegrond.  
Maatregelen:  
Er heeft een gesprek plaatsgevonden tussen ouders, de directrice en de clustermanager van 
Freekids. Hierin is het incident besproken evenals de wijze van handelen van de 
pedagogisch medewerkers, daarbij zijn er duidelijke verbeterpunten besproken. De 
pedagogisch coach heeft daarnaast een observatie uitgevoerd met betrekking tot het welzijn 
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van het kind, uit deze observatie kwam een positieve uitkomst. De leidinggevende en 
pedagogisch medewerkers zijn meegenomen in het proces met ouders, daarnaast is er 
uitvoerig besproken hoe in het vervolg te handelen in verglijkbare situaties/incidenten tussen 
kinderen en de overdracht naar ouders. Hierbij is besproken dat de pedagogisch coach altijd 
ingeschakeld wordt naar aanleiding van dergelijke incidenten. De klacht is opgelost.  
 

Freekids KDV de Dotterbloem   
Aard van de klacht:  
Sinds de start van een kind op het kinderdagverblijf, is het kind meerdere keren thuis 
gekomen met een schimmel infectie. Ouders hebben een klacht ingediend, dit zou komen 
door slechte hygiëne.  
Oordeel over de klacht:  
Ongegrond.  
Maatregelen:  
De clustermanager heeft contact opgenomen met de pedagogisch medewerkers om de 
situatie te bespreken. Hieruit bleek dat het kind vanuit huis niet altijd ‘’schoon’’ is. Dit is 
door de clustermanager met ouders en de pedagogisch medewerkers besproken in een 
gesprek. De hygiëne vanuit huis was niet op de juiste manier uitgevoerd. De pedagogisch 
medewerkers zullen deze informatie in het vervolg, eerder en duidelijk met ouders 
bespreken. De klacht is opgelost.  
 
Freekids KDV de Dotterbloem   
Aard van de klacht:  
Na een dag op de opvang zou een kind niet goed zijn ingesmeerd met zonnebrand. 
Hierdoor heeft het kind een zonverbrande huid opgelopen, ouders hebben een klacht 
ingediend.  
Oordeel over de klacht:  
Gegrond.  
Maatregelen:  
De clustermanager is met de pedagogisch medewerkers in gesprek gegaan, daarbij is 
aangegeven dat er altijd met zonnebrand gesmeerd moet worden en er gehandeld dient te 
worden volgens het beleid; we smeren altijd in de maanden mei tot en met september 
(indien nodig ook bij eerdere of latere zonnige/warme periodes in het jaar). Er zijn duidelijke 
afspraken gemaakt met de medewerkers over het smeren met zonnebrand. De klacht is 
opgelost.    
 

Freekids KDV de Meander    
Aard van de klacht:  
Een medewerker zou geïrriteerd (middels stemverheffing) op een kind gereageerd hebben 
tijdens het buiten spelen. De klacht is ingediend door een buitenstaander die in de buurt 
van de buitenspeelplaats aanwezig was.  
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Oordeel over de klacht:  
Gegrond.  
Maatregelen: 
De clustermanager is in gesprek gegaan met de betreffende medewerker over de wijze van 
pedagogisch handelen. De medewerker herkende de situatie en gaf toe dat zij niet 
professioneel heeft gehandeld. Er is duidelijk afgesproken dat dit niet meer mag gebeuren in 
de toekomst. Daarnaast is er contact gezocht met de persoon die de klacht heeft ingediend 
in verband met een terugkoppeling, echter is er geen contact meer geweest met de persoon 
wegens geen gehoor en/of reactie van de persoon.  
 
 

Freekids BSO Assendelft XL /Front Office     
Aard van de klacht:  
Er is telefonisch een mededeling gedaan vanuit de Front Office naar ouders dat het 
betreffende kind per 1 januari niet meer opgehaald kan worden van de school/locatie. Hierbij 
is er aangegeven dat de plaatsingsovereenkomst per 1 januari zou eindigen en dat ouders 
op zoek moesten gaan naar een andere opvanglocatie. Er is een andere opvanglocatie 
benoemt maar die had geen plek voor alle dagen dat het kind opvang nodig had. Ouders 
konden uiteindelijk bij Freekids blijven, echter door de ontevreden over de wijze van 
communicatie en manier van handelen is er een klacht ingediend.  
Oordeel over de klacht:  
Gegrond.  
Maatregelen: 
De klachtencoördinator heeft contact opgenomen met de ouders om aan te geven dat er 
sprake is geweest van miscommunicatie en om excuses te maken. Het voorstel moest een 
keuze zijn met daarbij de vraag of ouders akkoord zouden willen gaan, in plaats van de 
mededeling van het beëindigen van het contract en het op zoek moeten gaan naar een 
andere opvang. Naast het gemaakte excuses zijn er bloemen en een cadeaubon toegestuurd 
naar ouders.  
De medewerkers van de Front Office zijn door de klachtencoördinator meegenomen in het 
proces; de feiten en stappen dienen eerst duidelijk te zijn voordat er contact met ouders 
wordt opgenomen. De klacht is opgelost.  
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6. Geschillencommissie 
 
In 2022 is er één klacht binnen gekomen bij de Geschillencommissie Kinderopvang en 
Peuterspeelzalen. Deze klacht is echter weer ingetrokken door ouder, de klacht met de 
ouder is opgelost.  
 
Freekids BSO Et Buut  
Aard van de klacht:  
Vader heeft een klacht ingediend omdat Freekids incidentiele opvangdagen aan moeder (de 
ex partner van vader) heeft toegezegd. Volgens vader zou het contract daardoor geschonden 
zijn. Freekids heeft aangegeven dat er in de algemene voorwaarden is beschreven dat 
incidentiele opvangdagen inderdaad aangevraagd kunnen worden. Vader geeft aan dat 
Freekids zijn bezwaren als zeggenschap-ouder negeert en geen actie onderneemt op de 
aangevraagde incidentiele opvangdagen door moeder (in zijn opinie zijn dit structurele dagen 
omdat het regelmatig is aangevraagd).  
Oordeel over de klacht:  
Ongegrond.  
De plaatsingsovereenkomst is ondertekend door moeder (de ex partner), zij mag incidentiele 
opvangdagen aanvragen naast de vaste contractdagen. Ouders dienen onderling afspraken 
met elkaar te maken over hoe hier mee om te gaan, dit staat los van Freekids.    
Maatregelen: 
Er heeft een gesprek plaatsgevonden tussen de directrice van Freekids en vader. Freekids 
is meewerkend geweest door voor beide ouders een eigen contract op te stellen zodat 
ouders hier geen onderlinge strijd meer over zouden kunnen hebben, ouders hebben nu 
beide een eigen contract voor de eigen opvangdagen. Freekids wilt zich niet mengen in de 
omgang en onderlinge strijd tussen beide ouders, dit dienen zij beide met elkaar op te 
lossen. Vader heeft de klacht ingetrokken bij de Geschillencommissie.  
 
 
 
 
 


