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Ska Kinderopvang - Jaarverslag klachten 2022

Klachten van ouders

Ska Kinderopvang heeft een klachtenprocedure voor haar klanten. Een goede klachtenregeling vormt een waardevolle bijdrage
aan de continue verbetering van de kwaliteit van onze opvang. Dat betekent dan ook dat wij klachten altijd serieus nemen. De
klachtenprocedure is te vinden op de website van Ska Kinderopvang www.ska.nl. Ook in de aanvullende voorwaarden, en in het
beleid veiligheid en gezondheid van Ska Kinderopvang, verwijzen we naar de klachtenprocedure van Ska Kinderopvang.

Ontevreden?

Alvorens een officiéle klachtin te dienen adviseren wij klanten ongenoegen en/of ontevredenheid in eerste instantie te bespreken
met de direct betrokkene(n), en/of haar direct leidinggevende (bijvoorbeeld de meewerkend coérdinator). Dikwijls is er sprake
van een misverstand en/of kan de medewerker de situatie naar tevredenheid uitleggen.

Interne klachtenbehandeling

Leidt bovenstaande niet tot een bevredigende oplossing, dan kan de klant een schriftelijke klacht indienen per e-mail of via de
post. Dan is er sprake van een officiéle klacht. De klacht wordt conform de klachtenprocedure klanten Ska kinderopvang in
behandeling genomen.

Externe klachtenbehandeling
Lukt het niet om de klacht intern op te lossen, dan kan de klacht worden voorgelegd aan de Geschillencommissie Kinderopvang.

Verantwoording

Een keer per jaar worden de binnengekomen klachten voorgelegd aan de managers in het manager overleg. Conclusies die
hieraan kunnen worden verbonden, kunnen leiden tot wijzigingen in het beleid of werkinstructies of andere/ betere interne of
externe communicatie. Een keer per jaar wordt een samenvatting van de klachten opgemaakt ten behoeve van de Raad van
Toezicht, de Centrale Oudercommissie, en de GGD.

Analyse klachten van klanten 2022

In 2022 zaten we nog in de staart van de coronapandemie en laaide de personele krapte in volle hevigheid op. Dit resulteerde in
een recordaantal formele klachten en vele uitingen van ongenoegen jegens de organisatie. Ska Kinderopvang heeft in totaal 56
formele klachten ontvangen. Hiervan zijn 39 klachten naar tevredenheid afgehandeld. 16 klachten zijn niet naar tevredenheid
afgehandeld waarvan er 13 door gegaan zijn naar de geschillencommissie. 1 klacht is gedeeltelijk naar tevredenheid afgehandeld.
De klachten hebben bijna allemaal relatie met de personele krapte. Klachten over het sluiten van locaties, beéindigen van de
kindcontracten, de sluitingen van de locatie n.a.v. personele krapte of hitte danwel de communicatie met betrekking tot deze
onderwerpen. 1 klacht ging over ons ziektebeleid voor de kinderen. 1 klacht is rechtstreeks doorgegaan naar de
geschillencommissie zonder de volledige klachten procedure binnen ska te hebben doorlopen.

Aantal klachten 2022 ten opzichte van 202/
Het aantal klachten 2022 is met 56 klachten fors hoger dan het aantal klachten in 2021, dit waren er 11.

Het % klachten is daarmee ook gestegen. Als we deze relateren aan het aantal klanten (gezinnen), dan is de verhouding:
Was dit in 2021 0,37%, in 2022 is dit 1,87%
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onderwerp klacht locatie Ouders geschillencommissie
tevreden?

personele krapte Vlinderslag nee
dienstverlening locatie Waterval ja
sluiting & compensatie de Zilverberg ja
Beleid Vlinderslag ja
sluiting & compensatie Ukkenburg deels ja
sluiting & compensatie Ukkenburg ja
sluiting & compensatie Mammoet ja
kwaliteit werksfeer Binnenstebuiten medewerker Ska
personele krapte Zazah en Bubbels ja
sluiting & compensatie Zilverberg ja
sluiting & communicatie Bubbels ja
dienstverlening service kantoor | Daltons ja
sluiting & communicatie Match en ja

Binnenstebuiten
personele krapte Kick en Zazah ja
personele krapte Ukkenburg ja
personele krapte daltons ja
personele krapte Bubbels ja
sluiting & compensatie Binnenstebuiten ja
dienstverlening locatie Mammoet ja
sluiting & communicatie Dobbelsteen ja
dienstverlening service centrum | Villa Blanca ja
eenzijdige contractopzegging Mammoet nee ja
personele krapte Daltons en Ukkenburg ja
eenzijdige contractopzegging Ukkenburg nee ja
eenzijdige contractopzegging Binnenstebuiten nee ja
eenzijdige contractopzegging Dobbelsteen nee ja
eenzijdige contractopzegging Janlans nee ja
eenzijdige contractopzegging Janlans nee ja
eenzijdige contractopzegging Bergkei ja ja
eenzijdige contractopzegging t Vliet ja ja
eenzijdige contractopzegging de Kleine Stad nee ja
eenzijdige contractopzegging Jonkvrouw nee ja
eenzijdige contractopzegging Ukkenburg ja ja
sluiting & communicatie Club van 7 ja
eenzijdige contractopzegging Villa Blanca nee ja
eenzijdige contractopzegging Uit de Kunst nee ja
eenzijdige contractopzegging Vlinderslag ja ja
eenzijdige contractopzegging de Kleine Stad nee ja
eenzijdige contractopzegging Ukkenburg ja ja
eenzijdige contractopzegging Uit de Kunst ja ja
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eenzijdige contractopzegging Mammoet nee ja

sluiting door hitte & Villa Blanca ja

communicatie

sluiting door hitte & Ukkenburg ja

communicatie

dienstverlening sc -communicatie | De Kei ja

eenzijdige contractopzegging Zilverberg nee ja

sluiting door hitte & De Kei ja

communicatie

sluiting door hitte & Kriskras | Boshut ja

communicatie

dienstverlening service centrum | Binnenstebuiten ja

dienstverlening service centrum | Bergkei ja

eenzijdige contractopzegging Wigwam ja

Beleid Kelnarij nee

sluiting door hitte & Kriskras ja

communicatie

personele krapte Ukkenburg ja

dienstverlening service centrum | Binnenstebuiten medewerker Ska

dienstverlening locatie Puntmuts ja

eenzijdige contractopzegging de Daltons ja

dienstverlening locatie Torenkamer ja

sluiting door verbouwing Dobbelsteen nee ja
Conclusie

Als we kijken naar het aantal formele klachten en de aard van de klachten dan zien we dat er 1 klacht is ingediend over het
weglopen van een kind, 1 keer over het ziek naar huis sturen van een kind, 1 klacht over de CV installatie en 1 klacht van een
medewerker over de sfeer op de locatie. Alle andere klachten hadden relatie met sluiten van locaties door personele krapte of
weersomstandigheden dan wel de communicatie die betrekking had tot deze twee onderwerpen. De meerderheid van de
klachten gingen over het eenzijdig beéindigen van de kindcontracten in het kader van ska in balans. 2022 was in dat opzicht ook
een bijzonder jaar met besluiten die tot onvrede hebben geleid bij onze klanten. Een groot deel van de klachten hebben we wel
naar tevredenheid kunnen afhandelen. Persoonlijk contact heeft hier een grote bijdrage aan geleverd. Wanneer het ons lukte om
in persoonlijk contact met de klager te treden hebben we in gesprek met elkaar de klacht de klacht vaak naar tevredenheid
kunnen afhandelen. Daar waar er geen tevredenheid was in de afhandeling heeft er geen gesprek plaats gevonden of konden we
ondanks het persoonlijke gesprek de ouder niet bieden wat hij of zijn verwachtte.

Externe klachten

Er zijn in 2022 14 klachten ingediend bij de Geschillencommissie.

13 klachten hadden betrekking tot het eenzijdig opzeggen van kindcontracten. De geschillencommissie heeft in deze geoordeeld
dat de klachten van deze ouders gegrond waren en Ska de contracten niet eenzijdig op had mogen zeggen. Ska heeft het door
deze ouders betaalde klachtgeld moeten vergoeden en het contract van deze ouders weer moeten herstellen.

1 klacht betrof de sluiting van een locatie voor 1 dag i.v.m. een verbouwing. Deze sluiting was pas kort ( 2 dagen] van tevoren
aangekondigd aan de ouders. De geschillencommissie heeft geoordeeld dat de klacht van de ouders gegrond was. Sluiten iv.m.
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een verbouwing is toegestaan echter de termijn waarop dit aan ouders is gecommuniceerd maakte de klacht gegrond. Ska heeft

het betaald klachtengeld aan ouders moeten vergoeden.

Klachten van medewerkers

Er zijn 2 klachten ingediend door medewerkers van Ska. 1 klacht van een oud medewerker m.b.t. de werksfeer op de locatie. De
regiomanager van deze locatie heeft dit opgepakt met de coérdinator van de locatie.

1 klacht is er ingediend over een kapotte cv ketel en de temperatuur op de groep. De cv ketel is met spoed vervangen.
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Bijlage: Analyse klachten per jaar

Aantal klachten per jaar vanaf 2017

2017 2018 2019 2020 2021 2022

Algemeen beleid 3 17 13 6 7 39
Dienstverlening locatie 7 14 10 6 4 5
Dienstverlening servicecentrum / combinatie 3 0 0 0 0 12
Totaal 13 31 23 12 11 56
naar tevredenheid opgelost g 23 20 g 11 39
niet naar tevredenheid opgelost 4 8 3 3 0 17
tevredenheidspercentage 69% 74% 87% 75% 100% 70%
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Een aantal opvallendheden

In 2017 is de klachtenregeling ge-update en daarmee toegankelijker geworden voor ouders. Daarmee is het aantal klachten
toegenomen ten opzichte van de jaren daarvoor. Opvallend is de toename van het aantal klachten over het algemeen beleid
in 2018 en in 2019. Dit is te verklaren door wijzigingen in de ruilsystematiek (vnl. 2018 en de (tijdelijke) verhoging van de
tarieven ivm de uitval Stint (vnl. 2019), en meer klachten over wisselende medewerkers (altijd een belangrijk thema, maar in
tijden van personele schaarste lastiger om aan te voldoen).

De stijging van het aantal klachten in 2022 is volledig gerelateerd aan de hoeveelheid sluitingen van de groepen en
eenzijdig opzeggen van de contracten.

Gelukkig weet Ska het merendeel van de klachten naar tevredenheid op te lossen. In 2018 en 2022 hebben we
verhoudingsgewijs minder klachten naar tevredenheid kunnen oplossen.

Het overall aantal klachten is laag m.u.v. 2022. Natuurlijk zijn we blij met weinig klachten. Aan de andere kant is het ook niet
reéel om te veronderstellen dat er geen klachten zijn. We zijn blij met alle feedback, reacties en klachten die we van klanten
ontvangen. Daar kunnen wij van leren en beter van worden!

We vermoeden dat, net als in 2020, ook in 2021 Covid impact heeft gehad op het lagere aantal klachten ten opzichte van
voorgaande jaren.
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Nieuwe versie model interne klachtenregeling kinderopvang

Eris een vernieuwde versie van het model intern klachtenreglement. De huidige versie bestond inmiddels al ruim drie jaar en was
toe aan een update. In het nieuwe ‘Model interne klachtenregeling kinderopvang' is vooral het taalgebruik flink aangepast. BOinK
heeft het vernieuwde model geschreven in samenwerking met de BMK, BK, Sociaal Werk Nederland, het Klachtenloket
Kinderopvang en GGD GHOR.

De hoop is dat het hierdoor voor ouders, oudercommissies en kinderopvangorganisaties zelf, duidelijker is wat ze kunnen en/of
moeten doen wanneer ouders ergens ontevreden over zijn. Ook sluit het model nog meer aan bij de eisen uit de Wet kinderopvang.
In het voorjaar van 2023 is deze nieuwe klachtenregeling uitgewerkt en op de website van Ska terug te vinden.



de geschillencommissie

BIJLAGE Geschillenoverzicht 2022

In deze bijlage treft u een overzicht aan van de vestigingen aan waartegen een geschil is ingediend in 2022 met

daarbij de vermelding van de locatie, de adresgegevens en het onderwerp van het geschil.

Stichting Ska Kinderopvang

Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort

Onderwerp van het geschil:

Annulering overeenkomst,Informatieverstrekking

Stichting Ska Kinderopvang
Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort

Onderwerp van het geschil:

Algemene voorwaarden,{Non)conformiteit

Stichting Ska Kinderopvang

Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort

Onderwerp van het geschil:

Algemene voorwaarden,Annulering overeenkomst

Stichting Ska Kinderopvang
Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort
Onderwerp van het geschil:
Annulering overeenkomst

Stichting Ska Kinderopvang
Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort

Onderwerp van het geschil:

Algemene voorwaarden,(Non)conformiteit

Stichting Ska Kinderopvang

Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort

Onderwerp van het geschil:

Algemene voorwaarden,Annulering overeenkomst
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Stichting Ska Kinderopvang
Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort

Onderwerp van het geschil:

Algemene voorwaarden,(Non)conformiteit

Stichting Ska Kinderopvang
Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort
Onderwerp van het geschil:
Algemene voorwaarden

Stichting Ska Kinderopvang
Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort

Onderwerp van het geschil:
Annulering overeenkomst,Overmacht

Stichting Ska Kinderopvang

Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort

Onderwerp van het geschil:

Algemene voorwaarden,Annulering overeenkomst

Stichting Ska Kinderopvang
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Algemene voorwaarden,Annulering overeenkomst
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Algemene voorwaarden,Annulering overeenkomst

Stichting Ska Kinderopvang

Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort

Onderwerp van het geschil:

Annulering overeenkomst,Algemene voorwaarden,Informatieverstrekking

Stichting Ska Kinderopvang
Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort

Onderwerp van het geschil:

Algemene voorwaarden,(Non)conformiteit
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Amsterdamseweg 41
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Onderwerp van het geschil:
(Non)conformiteit,Algemene voorwaarden

Stichting Ska Kinderopvang

Amsterdamseweg 41

3812 RP Amersfoort

Onderwerp van het geschil:

Algemene voorwaarden,Annulering overeenkomst



