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JAARVERSLAG KLACHTEN TIKO KINDEROPVANG 2025

Algemeen

De lijnen bij Tiko Kinderopvang zijn zeer kort; dit komt ook tot uiting in de manier waarop we met klachten en
zorgen omgaan. Ouders spreken in eerste instantie de pedagogisch medewerker of bemiddelingsmedewerker
aan als ze zich ergens zorgen om maken of ergens ontevreden over zijn. De pedagogisch medewerker of
bemiddelingsmedewerker probeert er met de ouder uit te komen en schakelt zo nodig de
leidinggevende/directeur in. Meestal wordt de klacht op deze wijze naar tevredenheid afgehandeld.

Alle klachten worden heel serieus genomen; er wordt uitgebreid gesproken met alle betrokken partijen. Mocht
de klacht niet naar tevredenheid intern worden opgelost, of mochten ouders een goede reden hebben hier geen
gebruik van te kunnen/willen maken, is er de mogelijkheid de klachtenprocedure te volgen van de
Geschillencommissie, waarbij Tiko Kinderopvang is aangesloten.

Communicatie over klachtenprocedure

Zorgen en/of klachten worden bij voorkeur in eerste instantie bespreekbaar gemaakt bij de direct betrokkene.
Leidt dit niet tot een bevredigende oplossing dan bestaat er een interne klachtenprocedure en een externe
procedure bij de Geschillencommissie. Bij de intake wordt dit aan klanten gemeld en de volledige procedure is
opgenomen op onze website https://www.tikokinderopvang.nl/over-tiko/algemeen/downloads.

Tevens kunnen ouders/verzorgers van de kinderopvang/peuteropvang en BSO-locaties deze informatie
terugvinden in het Konnect OuderPortaal.

Ouders/verzorgers maken in eerste instantie gebruik van de interne regeling. Als redelijkerwijze niet van hen
verlangd kan worden dit te doen, kunnen ze zich rechtstreeks wenden tot de Geschillencommissie.

Het jaarverslag klachten wordt op onze website gepubliceerd https://www.tikokinderopvang.nl/over-
tiko/algemeen/downloads

Tevens kunnen ouders/verzorgers van de kinderopvang/peuteropvang en BSO-locaties deze informatie
terugvinden in het Konnect OuderPortaal.

Interne klachten in 2025
Definitie

In het Interne klachtenreglement van Tiko Kinderopvang is een klacht een schriftelijke uiting van ongenoegen.
Het jaarverslag klachten rapporteert over deze klachten gericht aan de klachtenfunctionaris. De klachten
kunnen betrekking hebben op de verschillende soorten opvang die Tiko Kinderopvang biedt, te weten;
Kinderdagverblijf, Peuteropvang, Buitenschoolse Opvang en Gastouderopvang.

Tiko Kinderopvang vindt het belangrijk om eventuele ontevredenheid over de dienstverlening zo spoedig
mogelijk te horen. Wij streven er daarbij naar om klachten voortvarend, persoonlijk en naar tevredenheid op te
lossen.

Klachten

Over het algemeen zijn alle klachten naar tevredenheid van de klanten opgelost. Te allen tijde zijn er
maatregelen genomen om te voorkomen dat eenzelfde situatie zich weer zou kunnen voordoen. In 2025 zijn er
geen klachten vanuit medewerkers ontvangen.

In 2025 is door (vraag/gast) ouders van Tiko Kinderopvang geen gebruik gemaakt van één van de externe
klachtenregelingen. Bij het Klachtenloket Kinderopvang en de Geschillencommissie Kinderopvang zijn door
(vraag/gast) ouders van Tiko Kinderopvang geen klachten ingediend. Op de volgende pagina vermelden wij in
een overzicht de aard van de behandelde klachten met de getroffen maatregel. Bij het gastouderbureau zijn in
2025 geen schriftelijke klachten ingediend.


https://www.tikokinderopvang.nl/over-tiko/algemeen/downloads
https://www.tikokinderopvang.nl/over-tiko/algemeen/downloads
https://www.tikokinderopvang.nl/over-tiko/algemeen/downloads
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Soort
opvang

Locatie

Plaats

Onderwerp

Aard van de klacht /getroffen maatregel

BSO

Boomhut

Surhuisterveen

Communicatie
Pedagogisch beleid

Ouder gaf bij de leidinggevende aan dat haar kind niet
naar de BSO-opvang wilde, waar hij die ochtend alleen
met een PP’er zou zijn en er geen andere kinderen
aanwezig waren om mee te spelen. Het kind was
overstuur bij het brengmoment. Na telefonisch contact
later op de ochtend bleek het kind nog steeds overstuur te
zijn. Moeder is naar de opvang gegaan om het kind op te
halen. Zij had niet het gevoel dat er door de betreffende
PP’er voldoende was gedaan om bij haar kind aan te
sluiten, hem te troosten of enthousiast te maken voor een
activiteit. Ze had graag gezien dat de PP’er in deze situatie
contact met de ouders had opgenomen. Nu had de ouder
de indruk dat haar kind veel alleen had gezeten, verdrietig
en zonder aanbod. De leidinggevende heeft contact
opgenomen met deze ouder en is in gesprek gegaan met
de betreffende PP’er. De situatie is uitvoerig besproken en
de input vanuit het telefoongesprek met de ouder is hierin
meegenomen. Er zijn verbeterpunten opgesteld, o.a. t.a.v.
het aangaan van kind-contacten, de manier van
afstemmen met ouders, het aansluiten bij emoties van
kinderen en de afstemming met collega's.

De klachtis naar tevredenheid opgelost.

BSO

Woelmuis

Surhuisterveen

Communicatie
Pedagogisch beleid

Ouders dienen een klacht in wegens het niet ophalen van
hun kind bij school. Zij hebben in de loop van de middag
een Whatsapp bericht ontvangen van de PP’ers met de
vraag of het klopt dat hun zoon niet naar de BSO hoefde
die middag. Dat was niet het geval. De directeur
kinderopvang en de leidinggevende hebben contact
opgenomen met de ouders om hun excuses aan te
bieden. Ouders hadden eerder op de hoogte moeten
worden gebracht, telefonisch. Hetis onze
verantwoordelijkheid als kinderopvangorganisatie om alle
kinderen op te vangen die op de aanwezigheidslijst staan,
tenzij er vooraf duidelijk iets anders is afgesproken met
ouders. We hebben deze situatie dan ook zeer serieus
opgenomen. De leidinggevende heeft gesproken met de
betrokken medewerkers en de medewerkers hebben
contact opgenomen met de ouders. We hebben
hernieuwde afspraken gemaakt met alle medewerkers die
vast ingepland staan op de locatie om herhaling in de
toekomst te voorkomen.

De klacht is naar tevredenheid opgelost.

BSO

De Buterblom

Kollum

Pedagogisch beleid
Veiligheid

De klacht betreft een incident waarbij een kind door een
ander kind van een speeltoestel is geduwd.

De ouder geeft aan dat het andere kind vaker voor
vervelende situaties zorgt t.a.v. haar kind, de opvang
hierdoor voor haar kind vaker onveilig voelt. Ze zou graag
zien dat haar kind naar een andere groep gaat. Er zou al
een overplaatsing plaatsvinden, die zou ze graag willen
vervroegen. De leidinggevende heeft direct telefonisch
contact opgenomen met de ouder en er zijn afspraken
gemaakt m.b.t. eerdere overplaatsing en de medewerkers
zijn geinformeerd om de interactie tussen beide kinderen
zoveel mogelijk (het blijft groepsopvang, waar meerdere
kinderen aanwezig zijn) in de gaten te houden en in goede
banen te leiden. De klacht is naar tevredenheid opgelost.
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BSO

De Sinneblom

Kollum

Pedagogisch beleid
Personeelsinzet

Een ouder geeft aan dat er door ziekte veel wisseling is
geweest in het personeel op de BSO-groep van haar
kinderen. Hier is helaas veel wisseling van medewerkers.
De BBL er die er de afgelopen jaren werkte was voor hun
ook een vast gezicht en zij heeft gehoord dat deze
medewerker weggaat. Ze wil aangeven dat ze haar graag
op de locatie zou willen houden. De leidinggevende heeft
contact opgenomen met de ouder, toelichting gegeven op
de wisselingen en zij kon de ouder geruststellen m.b.t. de
BBL’er. Zij had haar stage inderdaad afgerond, met goed
gevolg en heeft een contract bij Tiko gekregen. Vanaf dat
moment was zij als PP’er inzetbaar op de groepen,
waaronder de BSO-locatie in Kollum. (waar zij nog steeds
structureel werkt) De ouder was blij dit te horen.

BSO

Tillethus

Kootstertille

Communicatie
Pedagogisch beleid

Een ouder geeft aan dat zij geinformeerd is dat haar kind
in de vakantie op een andere BSO-locatie zal worden
opgevangen en dat deze locatie niet op de route ligt naar
haar werk. Haar vraag is of de opvang niet dichterbij
plaats kan vinden. De leidinggevende neemt contact op
met de ouder en geeft aan wat de reden is van de
samenvoeging. Het kind zou anders alleen of met nog 1
kind op de BSO zijn, waar een samenvoeging meer
mogelijkheden zal bieden voor activiteiten en samenspel.
De ouder geeft na telefonisch overleg aan dat de opvang
op de andere locatie primais.

BSO

It
Boartershonk

Twijzelerheide

Communicatie
Pedagogisch beleid

Een ouder geeft aan dat haar kind in de schoolvakantie
naar een andere BSO moet en zij wil de opvang liever in
Kootstertille plaats laten vinden.

De leidinggevende legt uit dat de BSO in Kootstertille in
die periode gesloten is, omdat er geen kinderen aanwezig
zijn op die locatie. De kinderen worden daarom
opgevangen in Westergeest, op 11 minuten rij-afstand
met de auto. Ze legt uit dat het samenvoegen voor
kinderen meer mogelijkheden zal bieden, t.a.v. het
organiseren van activiteiten en samenspelen.

De klachtis naar tevredenheid opgelost.

BSO

De Loftballon

Westergeest

Communicatie
Pedagogisch beleid

Een ouder geeft aan dat haar kind in de vakantie naar een
andere BSO moet en vraagt de leidinggevende of haar kind
toch niet op de eigen locatie kan worden opgevangen. De
leidinggevende geeft aan de vraag goed te begrijpen, ze
legt uit dat de kleine BSO-locaties samenvoegen om
opvang te kunnen blijven bieden in de rustige periodes
waarin er heel weinig kinderen op de locaties zijn.

We houden hierbij zoveel mogelijk rekening met een korte
rij- afstand. Samenvoegen zorgt ook voor meer
mogelijkheden en maken van nieuwe vriendjes. De ouder
geeft aan het te begrijpen en de klacht is afgehandeld.

POV

Lyts Underdak

Ferwert

Communicatie

Een ouder dient een klachtin t.a.v. communicatie over
het wisselen van openingsdagen op de locatie, door
terugloop van het aantal kinderen. Zij heeft een brief
ontvangen van Tiko met het verzoek hun voorkeur aan te
geven. De ouder geeft aan dat de medewerker die zij
hierover heeft gesproken op de locatie hier niet van op de
hoogte was. Ze geeft aan dat de organisatie de
medewerkers hierin mee zou moeten nemen en de gang
van zaken slordig te vinden. Ook heeft zij geen reactie
ontvangen op een mail aan de organisatie, geeft ze aan.
De directeur kinderopvang neemt contact met deze
ouder, met de leidinggevende van de locatie en afdeling
Plaatsingen.
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De leidinggevende heeft de aankomende wijziging met de
medewerkers van de locatie besproken in het werkoverleg
en de medewerkers hebben de brief die naar de ouders is
gegaan ontvangen op hun Tiko mailadres.

We komen erachter dat er een meivakantie tussen zat,
waardoor de brief niet door de medewerker is gelezen,
omdat zij vakantie had. De leidinggevende heeft
vervolgens een afspraak met de ouder gemaakt m.b.t.
wijziging dagdeel, op een moment dat het de ouder past.
Afdeling Plaatsingen heeft mails met vragen van ouders
van deze locatie over wisseling dagdelen ontvangen en
hen bericht gedaan.

De klacht is naar tevredenheid opgelost.

Burgum, 8-4- 2026

Petra Dijkstra,
Directeur Kinderopvang
Tiko Kinderopvang




