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Inleiding 
Dagelijks zorgen wij tot grote tevredenheid van ouders voor hun kinderen in onze verschillende 

vormen van opvang. Als KinderRijk doen wij er alles aan om steeds een goede kwaliteit kinderopvang 

te bieden. Maar kinderopvang is mensenwerk en waar mensen werken kan een keer iets misgaan. Dit 

kan leiden tot ontevredenheid van ouders. Wij vinden het belangrijk dat ouders bij ons terecht kunt als 

de dienstverlening niet is wat zij er van verwachten. KinderRijk biedt hen diverse mogelijkheden 

waarop zij dat kenbaar kunnen maken. De signalen of behoeften aan betere afstemming ziet 

KinderRijk als kans om structureel verbeteringen aan te brengen in onze dienstverlening. 

Wij gaan er daarbij vanuit dat een ouder als eerste in een gesprek met onze medewerkers aangeeft 

waarover zij niet tevreden zijn. Samen kan naar een oplossing gezocht worden, eventueel met de hulp 

van een leidinggevende. Als het punt voor de ouder niet voldoende wordt opgelost kan een ouder een 

klacht indienen. Voor het indienen van een officiële schriftelijke klacht hebben wij een interne 

klachtenregeling opgesteld. De klachtenregeling, die te vinden is op de website van KinderRijk 

(www.kinderrijk.nl/klachten-en-signalen/) beschrijft onze werkwijze bij het behandelen en registreren 

van klachten. De regeling voldoet aan de eisen uit de Wet kinderopvang, artikelen 1.57b en 1.57c en 

is van toepassing op alle diensten die KinderRijk aanbiedt. 

KinderRijk maakt binnen de Klachten- en signalenregistratie verschil tussen op de locatie/afdeling 

schriftelijke klachten (en signalen/uitingen van ongenoegen) en centraal klachten. Centrale klachten 

betreffen klachten die op locatieniveau niet naar tevredenheid zijn afgehandeld of klachten over 

centraal genomen besluiten/keuzes.  

Daarnaast kunnen ouders rechtstreeks een klacht indienen bij het Klachtenloket Kinderopvang of de 

Geschillencommissie Kinderopvang. Ook deze klachten worden in voorkomende gevallen opgenomen 

in onze rapportage. 

KinderRijk telde in 2025 16 kinderdagverblijven, 13 peuteropvang locaties en 19 locaties voor 

buitenschoolse opvang in Amstelveen en Amsterdam. 

Voordat een ongenoegen een klacht wordt 

We vinden het belangrijk om bij ongenoegen of ontevredenheid van ouders en oudercommissies in 

goed overleg te komen tot een oplossing die voor beide partijen bevredigend is. Het serieus nemen 

van signalen kan voorkomen dat dit probleem een klacht wordt. Wij zullen te allen tijde de weg van de 

dialoog zoeken om problemen tijdig op te lossen, genoegdoening te geven of de relatie te herstellen. 

Het is belangrijk dat ouders of oudercommissies hun signaal of ontevredenheid eerst bespreken met 

de direct betrokkene(n); een pedagogisch medewerker, een medewerker van het Service centrum 

en/of de (locatie)manager. Leidt dit niet tot een bevredigende uitkomst dan staat de weg open voor het 

indienen van een officiële klacht, via de klachtenregeling. 
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Interne klachten 

Ingediende klachten 

In 2025 zijn er 14 klachten en 2 signalen ingediend. Dat zijn 2 klachten minder en even veel signalen 

in vergelijking tot 2024. De klachten met betrekking plaatsing en contractuele- en financiële zaken 

staan benoemd onder het Service centrum.  

Aantal klachten t.o.v. het aantal geplaatste kinderen per opvangsoort 

 Aantal kinderen Aantal klachten Klachten in % t.o.v. 
kinderen per 
werksoort ** 

 2025 2024 2025 2024 2025 2024 

BSO 2.404 2.526 8 8 0,3 0,3 

KDV 1.553 1.596 5 5 0,3 0,3 

PO 487 472 0 2 0 0,4 

Service Centrum - - 2 1 0,05 0,02 

Totaal* 4.444 4.594 15 16 0,3 0,3 
 
* In het %  klachten t.o.v. totaal aantal kinderen zit een beperkte dubbeltelling van kinderen die doorstromen van KDV naar 
BSO. 
** Het percentage voor het Service Centrum wordt berekend over het totaal aantal kinderen. 

 

Signalen voordat ongenoegen een klacht wordt  

Ouders die niet tevreden zijn over de dienstverlening of ergens ongenoegen over hebben, kunnen 

daarover een signaal afgeven en/of dit bespreekbaar maken. Samen met de locatiemanager of 

andere betreffende medewerker wordt gekeken naar een oplossing. Het serieus nemen van signalen 

kan voorkomen dat dit probleem een klacht wordt. Daarnaast komen er directe klachten via de website 

binnen, de inhoud is bepalend of deze als klacht of signaal wordt opgepakt. 

Dit jaar zijn er geen geregistreerd signaal uitgemond in een klacht. Vanuit het Klachtenloket 

Kinderopvang hebben we vorig jaar een bericht over een klacht ontvangen ter bemiddeling. De 

betrokken ouder was toen niet tevreden met het oordeel en het besluit van KinderRijk, waardoor deze 

klacht bij de Geschillencommissie terecht is gekomen in 2025. 

Afhandeling klachten en looptijd 

Het streven is binnen 5 dagen na ontvangst van een klacht contact met de klant op te nemen en de 

klacht uiterlijk binnen vier weken op te lossen. Gemiddeld zijn klachten in 2025 binnen 2 werkdagen 

na binnenkomst van de klacht bevestigd of met de klant opgepakt en binnen 12 werkdagen 

afgehandeld. De afhandeling met de langste doorlooptijd was 27. Beide gemiddelden vallen 

ruimschoots binnen de normen. 

Gemiddelde doorlooptijd 1e reactie  1,8 dagen 

Gemiddelde doorlooptijd t/m afhandeling van de klacht  11,7 dagen 

 

Beoordeling afgehandelde klachten door de klant 

Na de afhandeling van de klacht wordt de klant gevraagd of deze tevreden is met de manier waarop 

de klacht afgehandeld is en of de klant tevreden is met de geboden oplossing van de klacht. 

 Tevreden Neutraal Ontevreden 

Inhoudelijke oplossing 8 4 3 

Klachtafhandeling 9 3 3 
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Ouders beoordelen dit jaar de afhandeling van een klacht zowel inhoudelijk als de wijze van 

afhandeling redelijk hetzelfde. Bij de vrijwel alle klachten is het uiteindelijk duidelijk geworden of een 

ouder wel of niet tevreden is. In een situatie was dat niet het geval is staan deze staan op neutraal.  

Klachten naar aard en locatie 

In onderstaande tabel zijn de klachten uitgesplitst naar aard van de klachten en naar de locatie waar 

de klacht betrekking op heeft. 

 BSO KDV PO SC 

 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 

Veiligheid en hygiëne 5 3 3 1     

Plaatsing         

Pedagogisch 
handelen 

  1      

Overeenkomst en 
factuur 

 1       

Overige   1 1     

Gedrag medewerker 2 2  2  1   

Communicatie en 
voorlichting 

1   1   1  

Dienstverlening  2    1 1 1 

 

Opvallende klachten 2025 per categorie 

Inhoudelijk op locatieniveau is de aard van de klachten verschillend, maar opvallend is dat de meeste 

klachten over de BSO gaan en dat veiligheid en hygiëne klachten het meeste voorkomen. Beide 

zaken zijn veelal gerelateerd aan personele bezetting, die in deze tijd van arbeidstekorten en het 

inzetten van tijdelijke krachten onder druk staan. We constateren een groei hierbij ten opzichte van 

2024. Daar is ook specifiek aandacht voor. Dat kan betekenen dat de kwaliteit van de opvang 

bijzondere aandacht vereist. 

 

Externe klachten 

Geschillenvrij 

In 2025 is een klacht uit 2024 die door een ouder bij het klachtenloket voorgelegd, via de 

geschillencommissie behandeld. De ouder is op alle punten in het ongelijk gesteld. We zullen echter 

voor 2025 geen geschillenvrijbrief en certificaat ontvangen.  

Klachtenloket Kinderopvang 

Er zijn in 2025 geen klachten door een ouder bij het externe Klachtenloket Kinderopvang ingediend.  

 

 
 


