Se bil 1
Klagomalshantering

SOTNINGS AB

Kort redogb6relse om strategier kring hantering av klagomal

Grundpolicy och stravan ar att arbeta professionellt for att undvika klagomal och
eventuella reklamationer, samt for att skapa god marknadsforing.

Vid férekommande fall av klagomal och reklamation avser verksamheten att hantera
dessa, enligt nedan uppspaltade punkter.

. Kunden skall alltid bemotas med respekt och saklighet samt en serviceinriktad
attityd.

« lvar verksamhet ar det viktigt med noggrannhet da vart arbete sker hemma hos
kunderna och detta staller krav pa oss att kunden/bestallaren kan kanna att de far
ett mervarde

. Kundens motiv och eventuella papekande skall inte betraktas som onddiga eller
pafrestande, dessa behandlas med saklig framtoning.

Kunder behandlas pa lika villkor med respekt och saklighet, framtoning oavsett vilket
arende det galler inom varat branschomrade, detta skapar en god
informationspolicy.

Vara rutiner bestar av:

. Ett klagomal/synpunkt inkommer via telefon/mail alternativt till ndgon medarbetare.
Via var hemsida kan kunderna enkelt lamna asikter/klagomal

. Ett formuléar fylls i dar vi antecknar vad som har hant (brist), atgard och nar det ska
atgardas.

. Ansvar — genomférande — uppféljning.

. Dar var verksamhet orsakat, vallat eller utfort felaktig hantering gentemot kunden,
skall vi alltid inom rimlig tid, s& snabbt och smidigt som mdjligt avhjalpa uppkommet
fel, samt forsakra oss om att kunden ar n6jd med utfért uppdrag.

. Dar kunden av olika orsaker/anledningar inte k&dnner sig n6jd med utfort uppdrag,
maste policyn/stravan alltid vara att gottgdra kunden.

. Foretaget skall alltid ha erforderlig tackande forsakring, som skapar arbetstrygghet
for foretaget, anstéllda och kunder.

. | foretaget skall alltid finnas en gemensam strategi, att informera och marknadsfora
verksamheten pa ett positivt satt, alltid strava efter ndjda kunder och med goda
kundrelationer skapa ett kvalitativt arbete. Foretaget skall &ven utveckla och
forbattra verksamheten for internt och externt fértroende.
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