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Policy for hantering av synpunkter

Malet med policyn
Malet ar ett fortsatt hogt fortroende for Skansens verksambhet.

Syftet med policyn

Denna policy syftar till att sdkerstalla att alla klagomal fran Skansens intressenter hanteras pa
ett effektivt, rattvist och transparent satt. Skansen vardesatter alla intressenter och stravar
efter att sdkerstalla en hog serviceniva och nojdhet i alla aspekter av verksamheten.

Omfattning

Denna policy galler for alla klagomal som mottas fran Skansens intressenter, till exempel
gaster i parken och pa olika evenemang samt givare till Skansens verksamhet. Den giller for
alla kanaler dar ett klagomal inkommer; muntligt i parken, 6ver telefon, mejl eller sociala
mediers kommentarsfalt eller direktmeddelanden.

Process for hantering av klagomal
Alla medarbetare pd Skansen ska bemota gaster och givare med en hog grad av serviceniva.
Kommunikationen ska vara tydlig, saklig och vanlig. Alla klagomal, oavsett kanal, ska besvaras.

Alla medarbetare ar ansvariga for att besvara direkta klagomal inom sina respektive
ansvarsomraden. Klagomadl via telefon eller e-post besvaras av ansvarig medarbetare i samrad
med narmsta chef. Vid fragor eller oklarheter kring klagomdlshantering ska anstallda vanda sig
till sin narmaste chef. Om ett klagomal inte kan l16sas av enskild medarbetare eller ar av
overgripande natur, ska mottagaren adressera detta internt till hogre chef eller ansvarig
avdelning som ansvarar for att dterkoppla till gast.

Tidsfrister

Alla klagomal mdste besvaras inom fem helgfria vardagar. Om ett klagomal kraver langre
utredning ska den som framfor klagomalet informeras om uppskattad tid for hantering av
drendet.
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