De klachtenprocedure
1. DE INDIENING VAN DE KLACHT
· De wijze van indiening van de klacht

· Kan een klacht anoniem gebeuren

· Kan dit mondeling of enkel schriftelijk

· Houding 

stap 1 : zeg "dank u wel"
Beschouw de klacht als waardevolle informatie, als een geschenk. Wie een geschenk krijgt zegt "dank u wel". Het creëert meteen een goede verstandhouding met de klant. Op een klachtenbrief wordt gereageerd met "dank u voor uw brief..."

stap 2 : leg uit waarom u de klacht waardeert

Omdat ik dit nu weet, omdat we onze kwaliteit nu kunnen verbeteren, omdat u de moed gehad hebt naar ons te komen...

stap 3 : verontschuldig u voor de fout

Eerst danken en pas dan verontschuldigen, als u weet waarover het gaat.

Gebruik daarvoor de "IK-vorm" in plaats van "we". Spijt uitdrukken betekent niet dat u toegeeft dat het uw schuld of fout is. We zeggen tegen de klant dat het ons spijt dat het gebeurd is. Het maakt niet uit wat de oorzaak was of wie verantwoordelijk was.

Een grote vergissing is een klant dumpen met " we kunnen er niets aan doen, en nu de volgende aub." De grootste vergissing : " maar het ligt aan u, het is uw schuld, u bent zelf de oorzaak".

stap 4 : beloof meteen dat u iets aan het probleem zal doen

Begin de klant niet meteen te ondervragen. " Ik beloof u dat ik mijn best zal doen om het probleem zo snel mogelijk op te lossen". De belofte maakt dat de klant zich zal ontspannen. Zijn grote zorg en onzekerheid was immers of de organisatie bereid zou zijn om iets aan zijn probleem te doen.

2. DE REGISTRATIE 

· Wie is er verantwoordelijk voor de registratie van de klachten : 
de directeur, de toegewezen vertrouwenspersoon, alle medewerkers ; het uitvoerend personeel, het management, de productieafdeling, de verzending, de administratie, ...

· Hoe gebeurt de registratie : 
Elke mondelinge of schriftelijke klacht wordt op een daartoe ontworpen formulier geregistreerd. De geregistreerde klacht wordt voorzien van een nummer en van de datum. 

    De feiten die aanleiding geven tot de klacht worden geregistreerd

3. HET ONDERZOEK 

· Wie is verantwoordelijk

· Een onderzoek naar de feiten die gesignaleerd werden, de omstandigheden, de mogelijke oorzaken, het soort klacht, de gegrondheid, de ernst van de klacht, het nadeel of de schade die geleden is. Zijn er nog klachten geweest (van dezelfde persoon of anderen), wat is daarmee gebeurd

· Welke stappen moeten er ondernomen worden t.a.v. diegene die de klacht ingediend heeft : de wijze waarop deze vergoed, hersteld of "goedgemaakt" kan worden.

· De analyse, de onderzoeksresultaten en de conclusies van het onderzoek worden neergeschreven op een formulier "analyse klacht"

· Houding :
stap 5 : vraag naar de nodige informatie 

Zeg niet " ik heb wat informatie nodig, anders kan ik u niet helpen". Vraag hierbij alleen het hoognodige. Pas nu komt u, er misschien achter wat de klant echt dwars zit. Misschien wil men niets van u, maar wil men maar gewoon laten weten wat er gebeurd is.

4. HET ANTWOORD

· Wie is er verantwoordelijk

· Binnen welke termijn wordt een antwoord gegeven

· Wie een klacht heeft ingediend krijgt hoedanook steeds een reactie
· Tijdens het oplossingsproces wordt deze persoon ook op de hoogte gehouden van de stand van zaken

· Indien de klacht ongegrond is dan zal men dit op basis van de analyse van de feiten en/of op grond van zoveel mogelijk objectiveerbare en controleerbare gegevens aantonen

· Indien de klacht gegrond is dan biedt men zijn verontschuldigingen aan (mondeling, schriftelijk, gebaar van goodwill)

· Men deelt de maatregelen mee die men genomen heeft ten aanzien van de concrete, individuele klacht

· Men deelt mee welke acties van organisatorische of structurele aard ondernomen zijn om in de toekomst dergelijke klachten te vermijden

5.CORRIGERENDE MAATREGELEN

Wie is er verantwoordelijk voor de corrigerende maatregelen

Deze kunnen zijn :

· het herstellen van de hulp- en dienstverlening

· het opnieuw en foutloos leveren van de hulp- en dienstverlening

· het aanpassen van het hulpverleningsplan

· het betalen van schadeloosstelling

· een ondersteunend gesprek

· Men bevraagt de klant naar de tevredenheid over de uitgevoerde corrigerende   

  maatregel(en).

· Houding :
stap 6 : herstel de fout
Doe wat u beloofd heeft. Als u er werk van maakt, als u acties onderneemt, als u haast maakt zal de klant dit waarderen. Het herstelt de balans tussen u en de klant.

Wat willen klagende klanten ? Dat wat ze niet gekregen hebben, een verontschuldiging, een korting of een gratis product of dienst, een cadeau, de verzekering dat er binnen de organisatie iets aan gedaan wordt.

Klanten reageren positiever als ze horen wat er eigenlijk gebeurd is en dat de organisatie geen invloed had op het gebeuren of dat het falen echt een uitzondering was, te wijten aan een noodsituatie. 

· Houding :

stap 7 : controleer de klanttevredenheid
Denk aan de nazorg. Bel nog eens op om te horen wat er gebeurd is. Vraag op de man af of ze tevreden zijn

6. PREVENTIEVE MAATREGELEN
· Wie is verantwoordelijk ?

· Men treft de nodige maatregelen om te voorkomen dat de tekortkoming zich 

  zou herhalen

· De betrokken personeelsleden, afdelingshoofd, worden bij de structurele  

  analyse van de klacht betrokken

· De organisatie, het proces worden onderzocht en bijgestuurd

· De bijsturing wordt binnen een afgesproken termijn geëvalueerd

· Houding :
stap 8 : voorkom toekomstige fouten
Maakt de klacht bekend binnen de organisatie zodat het probleem zich in de toekomst niet meer zal voordoen. Herstel het systeem zonder de medewerkers de schuld te geven. Straf uw proces, niet de medewerkers. Medewerkers zullen klachten eerder doorgeven aan het management als ze weten dat de organisatie klachten op die manier benadert. Registreer de klachten. Zet een klachtenprocedure op
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