SI

Systematisk kundklagomalshantering

Kundens uppfattning och synpunkter kan ratt anvant bli en ovérderlig Kkalla till
verksamhetsutveckling samt férbé&ttrade varor och tjanster. Men det géller att aktivt arbeta for att
pa olika satt stimulera och underlatta for kunder att ge sina synpunkter eller klagomal. Nar
mangden information som samlas in 6kar behéver vi dessutom kunna hantera den s3 att det leder
till konkreta forbattringar. Hur kan hanteringen av kundklagomal utvecklas sa att den skapar
maximal nytta for foretaget och skapar en konkurrensférdel?

Nu finns det intresse fran flera organisationer att utveckla sin process kring kundklagomal. SIQ,
Institutet for Kvalitetsutveckling och SKI, Svenskt Kvalitetsindex, initierar darfér i samverkan ett
branschoéverskridande program med syfte att konkret forbéttra hela processens resultat genom ett
effektivare arbetssatt. Benchmarkingprogrammet ger stora mdjligheter att utbyta erfarenheter och
samtidigt praktiskt vitalisera hela kundklagomdlsprocessen och gemensamt skapa ett best
practice.

Upplagg

Det finns manga frAgor som kommer att behandlas under programmet:

Hur arbetar vi med att tillfredstélla missnojda kunder for att undvika ett daligt rykte som skadar
varumarket? Hur forbattrar vi organisationens processer med hjalp av fakta fran kundsynpunkter?
Hur sdkerstéller vi ett likvardigt bemoétande i olika kontaktkanaler? Hur kan kundens synpunkter
vara en central faktor till att skapa en mer kundfokuserad verksamhet? Hur kan vi minimera att
kunden slussas mellan olika funktioner? Betydelsen och behovet av en klagomalspolicy? Hur ser
vi till att grundorsaker till klagomal atgardas sa att misstagen inte upprepas? Hur kan man utnyttja
tillfallet att stdrka kundens upplevelse for att 6ka lojaliteten?

Vi kommer tillsammans att sammanfatta kravbilden, och hur vi kan beskriva, mata och utvardera
processen. Syftet dr att programmet skall stimulera till nya idéer som kan konkretiseras och
inféras av deltagarna. For att tydliggéra de olika stegen som &r nédvandiga foljer programmet
SIQs processledningsmodell som ger ett utméarkt stdéd for ett systematiskt angreppssétt. |
programmet bildar 4-6 foretag en grupp med tva deltagare fran varje. Programmet omfattar sex
heldagar foérdelade pa fem tillfallen under ett halvar. | steg for steg gar deltagarna igenom de olika
modulerna som direkt tillampas p& kundklagomalsprocessen i den egna verksamheten. Arbetets
framskridande behandlas |6pande vid métestillfallena dar deltagarna spelar en aktiv roll. Material
skickas in infor varje tillfélle fér genomgéng. Handledning i form av konkreta rad och tips ges av
vara handledare utifrdn varje organisations forutsattningar. Inspiration hamtas &ven ifrdn externa
forelasare som delar med sig av sina erfarenheter. Erfarenhetsutbytet med andra i programmet
innebar ett betydande mervéarde fér det egna arbetet. Inte minst fér att stAmma av att arbetssétt
och mal &r realistiska och tillréckligt offensiva.

Malgrupp

Programmet vander sig till saval privata och offentliga organisationer som vill ga fran ord till
handling och utveckla processen for kundklagomalshantering. Programmet bygger pa
engagemang och aktivt deltagande fran respektive organisation. Som deltagare i programmet far
man stora mdjligheter att skapa ett natverk med personer som alla kan bidra med vérdefulla
erfarenheter inom omradet.

Startdatum

Benchmarkingprogrammet &r planerat att inledas under senhdsten/vintern 2010, och datum
faststéllas nar programmet &ar fulltecknat. Kontakta Jerry Karlsson pa SIQ, telefon 031-7231706
eller mail, jk@siq.se, for ytterligare information och anmalan.

SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling

Fabriksgatan 10, 412 50 Géteborg
Telefon 031-723 17 00 - Fax 031-723 17 99
siq@siq.se - www.sig.se



