
 

 

Klachten jaarverslag Hoera over 2025 

 

Uitgangspunt  

Bij Hoera hechten we groot belang aan een open cultuur. We willen dat iedereen zich 

gehoord voelt en we blijven als organisatie ook graag leren en in ontwikkeling. Tips en 

klachten behandelen we liefst zo ‘dichtbij’ mogelijk, namelijk met de betrokkene(n)/ 

degene(n) waarom het gaat. Dus heeft een ouder bijvoorbeeld een vraag over de gang 

van zaken op de groep van de kind(eren), dan is de pedagogisch professional de eerste 

medewerker om mee te overleggen. In verreweg de meeste gevallen zal dit voldoende 

zijn om een vraag te beantwoorden of onduidelijkheden of onvrede weg te nemen. 

 

Klachten: procedure en formulier 

Wordt de vraagstelling niet naar tevredenheid beantwoord of is de ouder niet tevreden 

over de afhandeling, dan kan de leidinggevende worden ingeschakeld. Wordt de klacht 

niet opgelost dan kan er een gesprek volgen met de manager, hoofd van de afdeling of 

uiteindelijk de bestuurder van Hoera. In elke fase van het proces kan er een 

klachtenformulier van Hoera worden ingevuld door de ouder. Leidinggevenden vullen ook 

een klachtenformulier in bij ieder klachtengesprek dat ze voeren. 

Desgewenst kan (extern) worden gevraagd om advies, bemiddeling of mediation bij het 

Klachtenloket Kinderopvang. Ook kan de onafhankelijke Geschillencommissie 

Kinderopvang worden ingeschakeld. 

De klachtenformulieren worden verzameld om zicht te hebben op het aantal en de aard 

van de klachten die zijn ingediend. 

Informeren van ouders/ verzorgers 

Informatie over klachtenbehandeling bij Hoera en onze klachtenregeling is te vinden op 

de Homepagina van de website van Hoera (‘Tips en klachten’). Hier is ook alle informatie 

te vinden over de Geschillencommissie Kinderopvang. In onze huisregels wijzen wij er 

ouders/ verzorgers op dat we bij Hoera altijd open staan voor tips en brengen we onder 

de aandacht dat de volledige klachtenregeling van Hoera te vinden is op de website. 

Link: Tips & klachten - Hoera kindercentra 

 

Overzicht 2025 

We gaan hier in op de ingediende en behandelde klachten over het jaar 2025.  

Verreweg de meeste punten waarover ouders niet tevreden zijn, worden mondeling of via 

Hoera Ouderportaal kenbaar gemaakt bij de betreffende medewerker/ locatie/ afdeling 

van Hoera. In de meeste gevallen is er daarna telefonisch contact of wordt er een 

afspraak op locatie gemaakt en wordt de klacht op deze manier naar tevredenheid 

afgehandeld. In deze gevallen worden er geen klachtenformulier ingevuld of opgeslagen.  

In 2025 hebben uiteindelijk 10 ouders zich met een klacht bij het Servicepunt gemeld. 

De inhoud van deze klachten was van uiteenlopende aard en kunnen als volgt 

gecategoriseerd worden. 

https://www.hoerakindercentra.nl/tips-klachten


- Klachten-diversen m.b.t. plaatsingsproces en administratief proces (3x) 

- Hoera Kessel: wachtlijstbehandeling/ geen plek beschikbaar. Er is toelichting  

 gegeven over de wachtlijst en het plaatsingsproces. 

- BSO Hoera Heythuysen en Hoera Horn: sluiting groep. Er is toelichting gegeven 

over de inzet van personeel en over hoe we omgaan met de personeelstekorten in 

de kinderopvang. Hier hebben we incidenteel/ plaatselijk ook bij Hoera mee te 

maken; wat doen we allemaal om vacatures ingevuld te krijgen. 

- Vragen over creditering (3x) 

 - BSO Hoera Haelen (foute annulering uren),  

 - Hoera Weert locatie Laar (creditering bij sluiten groep),  

 - BSO Hoera Nederweert locatie de Kerneel (vraag creditering Vakantie Pret 

Uren). 

Alle bovenstaande punten zijn door medewerkers van het Servicepunt met ouders 

opgepakt omdat het hier processen betrof die ook door het Servicepunt worden 

uitgevoerd. Na verdere toelichting/ overleg met de betreffende ouders konden de 

klachten worden afgehandeld. 

 

- Klachten over beleid (1x) 

Hoera Nederweert locatie de Bongerd: na 07.30 uur geen ontbijt meer op de 

groep. Hierover is nogmaals toelichting gegeven aan de ouder. Er is door de 

leidinggevende uitgelegd hoe dit in ons beleid en dagindeling is opgenomen en 

waarom we hiervoor kiezen. Hiermee kon deze klacht, ook voor de ouder, worden 

afgesloten. 

- Klacht over handelen medewerker (3x) 

Het betrof hier drie verschillende zaken die door de betreffende manager met 

medewerkers zijn opgepakt en waarbij aan ouders toelichting is gegeven en 

excuses zijn gemaakt. 

- Hoera Egchel: te laat openen door medewerker: in gesprek met medewerker is  

  dit opgepakt, medewerker is hierop aangesproken. 

- BSO Hoera Panningen locatie Kinderdroom: pedagogisch handelen niet conform  

  visie (fysiek contact): medewerker is hierop aangesproken plus gesprek met  

  medewerker over visie van Hoera en onze handelingsvisie in de BSO (nieuwe 

  Autoriteit). 

- BSO Hoera Ittervoort: weglopen kind van open schoolplein: met het team de 

  veiligheidssituatie op het open schoolplein besproken en ‘Plan veiligheid en  

  gezondheid’ aangescherpt op dit punt. 

Geschilvrij 

Tenslotte zijn er in 2025 geen klachten jegens Hoera of een van haar locaties aanhangig 

gemaakt bij/ behandeld door de Geschillencommissie Kinderopvang. De ‘Geschilvrij’-brief 

over 2025 hebben we ontvangen is te vinden op onze website. 

Tenslotte 

Voor komend jaar staat de procedure rondom melding en afhandeling van klachten bij 

Hoera op de agenda om te evalueren en actualiseren. 


