STOCKHOLM

Rutiner fér klagomalshantering
sammanhallen grundutbildning till kontakttolk ABF Stockholm

Vart mal ar att halla hogsta kvalitet inom alla omraden i verksamheten. Om deltagaren har
synpunkter, kritik eller klagomal beaktar vi detta och vidtar nédvéandiga atgarder. Den som
framfor klagomalet ska redan vid forsta métet uppleva att synpunkterna tas pa allvar. Alla
deltagare som har synpunkter eller klagomal erbjuds ett samtal med berord personal.

Vid forsta kursdagen informeras alla deltagare om mgjligheten att vanda sig direkt till
verksamhetschefen vid behov. | forsta hand &r det larare och utbildningsansvarig som har i
uppgift att hantera uppkomna klagomal. Om dessa kvarstar involveras verksamhetschef for
Tolkutbildningar. Aterkoppling ska ske till deltagaren. Om deltagaren inte &r tillfreds med
I6sningen anordnas ett trepartssamtal mellan deltagare, och verksamhetschef.

Personal som mottar en synpunkt eller klagomal ansvarar for att — om mojligt — hantera och
I6sa arendet direkt eller vidarebefordra det till ledningen. Synpunkter pa innehall,
pedagogiskt upplagg, arbetsmetoder och arbetssatt beaktas och diskuteras i férsta hand
med den uthildningsansvarige i syfte att vidta och foresla eventuella atgarder.

Klagomals- och synpunktshantering ar ett verktyg i ABFs kvalitéts- och utvecklingsarbete.

Alla klagomal dokumenteras genom att foljande noteras:
Datum da klagomalet inkommer.

Vad klagomalet utgor.

Vem eller vilka som berors av klagomalet.

Vilken atgard som ska genomféras och nér.
Beslut om atgard.

Vem som ansvarar for att atgarden genomfors.
Datum for uppféljning: Nar? Hur? Vem?

Datum for nar uppféljning har genomforts.
Avslut.



