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U heeft een klacht!

Wanneer uw kind zorg ontvangt van Villa Papillon kan het zijn dat u een keer tegen iets aanloopt of meemaakt waar u graag een klacht over zou willen maken.

Dit is begrijpelijk en dit kan op de volgende manieren:

· U bespreekt uw klacht met de begeleiding van uw kind.

· U mailt uw klacht naar de directie van Villa Papillon: logeerhuisvillapapillon@gmail.com 
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Of via de website van Villa Papillon kunt u ook direct een klachtenformulier versturen: Klachtenprocedure (villapapillon.nl)
· Wanneer u uw klacht niet direct met Villa Papillon wilt of kunt bespreken, dan kunt u ook terecht bij de onafhankelijke klachtencommissie waarbij Villa Papillon is aangesloten. Te vinden op: www.erisietsmisgegaan.nl 
Vervolg van uw klacht:

Binnen Villa Papillon is een interne klachtenfunctionaris werkzaam. Deze neemt de klachten in ontvangst, maakt de nodige vervolg stappen om de klacht af te handelen en houdt zowel de directie als de maker van de klacht op de hoogte van de afhandeling van de klacht. De klachtfunctionaris verwerkt alleen de klachten waarbij de klachtfunctionaris niet zelf betrokken is, indien nodig wordt de klachtfunctionaris tijdelijk vervangen door de directie.

De klacht wordt door Villa Papillon geregistreerd en waar mogelijk naar ieders tevredenheid opgelost.

Wanneer u een schriftelijke klacht heeft ingediend, dan stuurt de directie u een ontvangstbevestiging.

Wenst u bemiddeling, dan zal de directie contact met u opnemen om concrete afspraken te maken over het doel en de invulling van de bemiddeling. In het algemeen gebeurt de bemiddeling door het voeren van één of meerder gesprekken met u en de betrokken medewerker(s). Indien gewenst kan de directie of de klachtencommissie u hierbij ondersteunen.
Alle klachten worden verwerkt door middel van een klachtenformulier. Deze komen in een verbetermatrix terecht en een klacht kan pas afgesloten worden wanneer de klacht naar ieders tevredenheid is afgehandeld.
Geheimhoudingsplicht

Wanneer de interne klachtfunctionaris vertrouwelijke informatie te verwerken krijgt, is er sprake van geheimhoudingsplicht. Dit blijft gelden ook wanneer de klacht is afgehandeld.
Verbetering voor de toekomst:

De klachten worden per kwartaal verwerkt in een verbetermatrix. Deze verbetermatrix wordt per kwartaal samengevat en besproken in een directieoverleg. Waar nodig worden dan aanvullende maatregelen getroffen om te zorgen dat klachten in de toekomst voorkomen kunnen worden. 
