TRELLEBORGS KOMMUN

Klagomaéalshantering

Synpunkter fran kunder och medarbetare kan, sérskilt om de dr negativa, upplevas som besvérande,
men maste betraktas som en forutsittning for fordndring och utveckling. For att ta emot och klara
kritik ska var och en i medarbetargruppen ha kinnedom om sitt ansvar och kénna till hur klagomaél
hanteras. Ansvarig chef skall i sddana situationer ge stod och hjalp om det behovs. Malséttningen &r
att alla fragor som beror Internservice ansvar skall 16sas inom organisationen.

Om du far kritik:

- Lyssna utan att avbryta. Om du inte kan svara, tala om det. Be att fa dterkomma nér du tagit
reda pé fakta.

- Visa att du dr 6ppen for kritik genom att stélla fragor som “hur, varfor, nér, vad”, sé att du
far reda pé fakta.

- G4 aldrig in i forsvarsstillning.

- Svara si gott du kan.

- Erkinn eventuella fel, Det dr battre att foreckomma an forekommas.

- Lat dig inte provoceras. Det Ionar sig inte att bli arg, Aggressivitet slar tillbaka.

Om du far klagomal:

- Alla medarbetare har rtt att informera och har en skyldighet att svara pa fragor som ror
verksamheten nir det ligger inom det egna kompetensomridet.

- Om fragor eller synpunkter inte gér att besvara eller hantera pé ett tillrdckligt bra sitt,
hinvisa till Enhetschef.

- Om Enhetschef inte kan besvara eller hantera fragorna eller synpunkterna, hdnvisa till
ansvarig Avdelningschef.

- Om Avdelningschef inte kan besvara eller hantera frdgorna eller synpunkterna, hinvisa till
ansvarig Forvaltningschef.

Det ar viktigt att fragor besvaras av ritt person med rétt kompetensomrade.
Fragor som beror bistand hénvisas till kundtjénst i kommunen.
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Rutiner vi inkomna synpunkter och klagomal

- Alla Synpunkter och klagomal skall dokumenteras och kan inkomma fran tex mail och
telefonsamtal.
- Vid samtal/telefonsamtal be kund/medarbetare att skicka in sitt
onskemaél via mail eller brev.
Detta sa att vi sékrar att vi inte missuppfattat lamnade uppgifter.

- Alla inkomna drenden skall dokumenteras. Den som tar emot drendet har ansvar s att detta
gors 1 dokumentet ”Klagomél & Synpunkter Internservice” som ligger i Teams under sam-
Avdelning Internservice — Operativ ledningsgrupp — Filer - Klagomalshantering.
Mottagare ansvarar for att [damna drendet vidare till berérd chef som dé blir ansvarig att
utreda drendet.

- Ansvarig for utredning skall.
- kontakta den som anmaélt drendet inom 3 dagar.
- utreda drendet och svara anmélaren.
- dokumentera vad som gors 1 drendet 1 dokumentet ”Klagomél & Synpunkter
Internservice”.
- avsluta drendet 1 1 dokumentet "Klagomél & Synpunkter Internservice”.

Atgirder for respektive personalgrupp

Personalgrupp Atgiird

Baspersonal e Ta emot klagomalet/Synpunkt och vidarebefordra det till Enhetschef
eller hanvisa till Enhetschef.

Administrator e Ta emot klagomalet/synpunkt och vidarebefordra det till ber6rd chef.

Samordnare e Dokumenterar i dokumentet klagomal & synpunkter internservice”

till vem vidarebefordrat klagomalet/synpunkten till.

Enhetschef e Ta emot klagomalet/synpunkt och dokumenterar i dokumentet
“klagomal & synpunkter internservice” samt utreder och ater
kopplar till klagomaélet inkommit frén.

e Ta emot klagomalet/Synpunkt och vidarebefordra det till
Avdelningschef om klagomélet ror egenperson eller 6vergripande
for organisationen TSF eller Interservice.
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Bitr avdelningschef

Ta emot klagomaélet/synpunkt och vidarebefordra det till ber6érd
chef.

Ta emot klagomalet/synpunkt och dokumenterar i dokumentet
“klagomadl & synpunkter internservice” samt utreder och ater
kopplar till klagomélet inkommit frin.

Ta emot klagomalet/Synpunkt och vidarebefordra det till
Avdelningschef om klagomaélet ror egenperson eller 6vergripande
for organisationen TSF eller Interservice.

Avdelningschef

Ta emot klagomalet/synpunkt och vidarebefordra det till beroérd
chef.

Ta emot klagomalet/synpunkt och dokumenterar i dokumentet
“klagomal & synpunkter internservice” samt utreder och ater
kopplar till klagomalet inkommit fran.

Ta emot klagomélet/Synpunkt och vidarebefordra det till
Verksamhetschef om klagomalet ror egenperson eller dvergripande
for organisationen TSF.




