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Prosedyre for klage til Glade AS 02.05.2017

Det kan fremsettes klage dersom man er misforngyd med vare tjenester, bade nar det gjelder
levering av attferings- og tilretteleggingstjenester og levering av salg- og servicetjenester. En
klage i denne sammenheng er formell og ma fremsettes skriftlig. Det kan gjerne benyttes eget
klageskjema, som fas ved henvendelse til veileder/arbeidsleder. Klageskjema skal ligge som
vedlegg i Personalhandboka til Glade AS.

Klage kan fremsettes av:

Deltakere

Med bruker menes arbeidstakere i TIA, KIA, VTA, deltakere i APS, AFT og Avklaringstiltak,
arbeidssgkrere i Oppfalging, elever pa Learlingkontrakt, personer som er pa kommunale
plasser samt andre med tilsvarende status tilknyttet Glade AS gjennom kurs, prosjeker eller
liknende.

Kunder

Med kunder menes kjapere/bestillere av attferingstjenester, som for eksempel NAV,
kommuner, fylket, skoler. Klageadgang gjelder ogsa samarbeidspartnere i attfgringsarbeidet
(ansvarsgrupper, leger, pargrende o.a.).

Kjgpere
Med kjgpere menes arbeidsstasjonens kunder, som knyttes til Glgde AS gjennom kjgp av
ulike varer og tjenester.

Rutinebeskrivelse for klagebehandling ved Glgde AS:

Opplysninger om klagerett er nedfelt blant annet i velkomstskriv og pa nettsidene. Ved klager
pr. tIf kan den som fremsetter klagen fa spgrsmal om han/hun gnsker a levere en skriftlig
klage.

Ved skriftlig klage er videre saksgang som falger:

- Klager blir tatt opp pa farstkommende ledermgte.

- Ledermatet avgjer hvilken instans som skal behandle klagen.

- Klager blir forsgkt lgst pa lavest mulig niva.

- Endel av klagebehandlingen kan veere a ta i bruk eksisterende samarbeidsrutiner med
oppdragsgiver (f.eks NAV) eller andre samarbeidspartnere (f.eks fastlege).

- Den som fremsetter klagen skal fa skriftlig tilbakemelding sa snart klagen er behandlet
i ledergruppen, og senest innen 4 uker. Det er den som har behandlet klagen som skal
gi skriftlig tilbakemelding.

- Klager og dokumentasjon over klagebehandlingen skal oppbevares i ledelsens arkiv.

- Antall, type og hvordan klagene er blitt behandlet skal dokumenteres i Glgde AS sin
arsrapport til NAV.



