Hantering av synpunkter

Valfard samhallsservice

Vi foljer Nacka kommuns servicepolicy vilket innebar att:
o  Vivilkomnar alltid f6rslag och synpunkter, savil klagomal som berém.
o Vibehandlar alla som klagar respektfullt och tillmétesgaende.

o  Vart mal ir att I6sa problemen dir de uppstir och klagomil ska aldrig hinvisas
runt 1 organisationen.

o  Den medarbetare som tar emot ett klagomal som inte rér den egna
verksamheten ansvarar alltid for att 6verlimna det till ritt verksamhet.

o  Viatgirdar och registrerar alla synpunkter och klagomal och anvinder dem 1
vart forbittringsarbete.

Hur vi arbetar med klagomal

Vira kunder har ritt att kriva ett respektfullt bemétande och om de inte dr néjda sd
vill vi veta detta. Vi ser klagomalet som en viktig information. Vart system for
klagomalshantering ger oss mojlighet att lara av brister och fel.

Klagomal eller synpunkt?

Med klagomal menar vi vatje missndje som kriver respons.

Om en person ir missnojd och kontaktar nagon av vara verksamheter 4r det ett
klagomal. Manga kunder ir i beroendestallning till oss och det kan vara svart att
framfoéra sitt missndje. Vi maste darfor vara extra lyhérda, manga limnar sina
klagomal inlindade som fragor eller synpunkter.

Nir en kund framfor ett forslag pa forbittringar eller ger berom ska det registreras
som en synpunkt. Bade klagomal och synpunkter ér lika viktiga men klagomalet dr
ofta svarare att hantera.

Att ta emot ett klagomal

Vi betraktar alla klagomal som gavor. Vi anser att kunderna ger oss en chans till
torbittring och att de visar oss sitt fortroende. Var alltid tillmétesgaende och korrekt
mot den som klagar. Avfirda aldrig nagon genom att hinvisa vidare till andra i
organisationen.

Nir nagot har gatt snett dr det litt att skylla pa andra eller pa speciella férhallanden
som till exempel semestrar, vikarier eller resurser. Strategin att skylla pa andra l6ser
aldrig kundens problem, det minskar bara kundens tilltro till savil var organisation
som till den medarbetare som skyller ifran sig.
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Gavoprincipen

1. Tacka kunden
Tacka for att vi fick reda pa felet, forhallandet eller bristen.

2. Forklara varfor du tackar
Forklara varfor det dr viktigt att vi far reda pa vilka fel och brister som kan
uppsta 1 var verksamhet.

3. Beklaga
”’Jag beklagar (det intriffade eller kundens upplevelse)” inte Vi beklagar”

4. Lova att ta hand om problemet
Antingen genom att sjilv atgirda problemet eller genom att snarast limna Gver
arendet till den eller de som det ber6r. Hinvisa aldrig till nagon annan.

5. Friga efter den information du behdver
6. Gorvad du lovat att gbra
7. Folj upp och dterkoppla

8. Vidta forebyggande atgirder
sa att felet inte upprepas.

Klagomalsprocessen

Klagomalet ska hanteras sa nira kunden som mojligt.

Alla medarbetare oavsett yrkesfunktion, titel eller arbetsuppgift har ansvar for att ta
emot och hantera klagomal och synpunkter. I de fall da klagomalet 6verlimnas till
ndgon annan - som ska atgirda problemet — har den som #gg ezzot klagomalet ansvar
for att meddela kunden vem som kommer att hantera missnojet.

Registrering av klagomal och synpunkter

Alla inkomna klagomal och synpunkter ska registreras i databasen Infosoc for att de
ska kunna sammanstillas infor kartliggning och analys. Varje verksamhet hanterar
sina respektive klagomal. En (eller flera) medarbetare inom varje verksamhet utses att
ansvara for registreringen. Den som tar emot ett klagomal ansvarar alltid f6r att det
blir registrerat.

Anonymitet

Klagomalet ska avidentifieras vid registrering i Infosoc. Alla klagomal ska behandlas
konfidentiellt. Med det menas att uppgifterna behandlas liksom andra
personuppgifter inom organisationen, med sekretess nir sa giller. Uppgifter ska alltid
behandlas sé att endast de som har behov av informationen for sin yrkesutévning ska
ha tillging till dem. Aven klagomal som inkommer anonymt ska registreras och
atgirdas sa langt det dr mojligt.
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Handliggningstid

Klagomalet kan komma via telefon, brev, e-post eller vid ett personligt méte. Vissa
klagomal gar att atgirda direkt medan andra kriver mer tid. En snabb reaktion dr
dock alltid viktig, handliggningen av klagomal far inte dra ut pa tiden. All f6rdr6jning
riskerar att gora kunden dnnu mer missnéjd. En kort handlaggningstid visar att var
organisation ir angeldgen att snabbt dtgirda eventuella felaktigheter.

Glom inte att registrera alla dtgirder i Infosoc!
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Nacka kommun ska vara bist pa att vara kommun. Vi har medborgarnas/kundernas
fokus i varje situation. I alla kontakter, savil externa sdsom interna, kinnetecknas vart
agerande av bra bemétande, god service och hog tillganglighet.

I vart bemotande ar vi personliga. Vi ér lyhérda och lyssnar. Vi dr engagerade och
vinliga.

Synpunkter och klagomal gor att vi kan utveckla var verksamhet. Alla synpunkter

och klagomal tas pa allvar, vi lir av dem och vi svarar den som limnat synpunkter
eller klagomal.
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