Du och din
bostadsrattsférening

KLAGOMALSHANTERING

| bostadsrattstoreningen

Ett snabbt och professionellt agerande i samband med att
nagon medlem klagar pa nagot ar basta sattet fér att und-
vika att problem véxer och ett missndje sprider sig. Det gar
inte alltid att gora alla medlemmar i bostadsrattsféreningen
ndjda. Men finns det genomténkta rutiner fér hur klagomal
ska tas om hand 6kar férutsattningarna for att problem kan
16sas i god anda.

Fanga upp synpunkter

SKRIFTLIGA RUTINER

Skriftliga rutiner for hur klagomél hanteras i foreningen ir att rekommen-
dera. Det underlattar hanteringen och sakerstiller att medlemmar beméts pa
ett korreke sitt enligt likhetsprincipen.

Rutinerna ska innehélla en beskrivning av hur klagomal kan lamnas och till
vem. Klagomalen ska redovisas for huvudmannen, det vill siga styrelsen for
foreningen. Den som klagat méste fa en dterkoppling om att klagomélet tagits
emot och om vilken atgird som kommer att vidtas alternativt har vidtagits.

ALLA SKA VETA HUR MAN GOR
Rutinerna for klagomélshantering ska kommuniceras till foreningens
bostadsrittshavare och hyresgaster. Alla ska veta till vem eller vilka som

klagomal ska rikeas. Tala ocksd om hur anmilan ska se ut, exempelvis att den
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ska vara skriftlig samt innehélla en beskrivning av problemet, nér problemet

har uppstitt samt om den boende sjilv vidtagit nagon akut dtgird. Den hir

informationen kan exempelvis finnas pé foreningens hemsida.

UTREDNING

Alla klagomal méste utredas. En representant for styrelsen, eller allra helst

tva — for att minska risken for missforstind om vad som sagts — bor ta

kontakt med den som klagar och pé plats informera sig om problemet. Om

det behéver goras exempelvis en temperatur- eller bullermitning sa finns det  >>>
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ha skriftliga rutiner for hur klagomal hanteras

se till att alla boende vet vem man ska vanda sig till med
eventuella synpunkter

gdrna vara tva ur styrelsen som tillsammans traffar den som
klagar pa nagot for att minska risken for missforstand

hantera inkomna drenden sa snabbt som méjligt och
aterkoppla till berérd person

dokumentera saval klagomalen som hur de har hanterats och
vilka atgarder som har vidtagits
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foreskrifter och normer om vilka undersékningsatgirder som ir rimliga i
olika situationer.

Bra information om allt som rér regelverket inom miljé, byggnation och
konstruktion finns p Boverkets webbplats, se www.boverket.se under

rubriken Lag & ritt.

Atgarda problemet

BESLUT OM ATGARD

Klagomal tas med fordel upp senast pa nistkommande styrelsemote dar
styrelsen beslutar om étgird. Vid krav pa snabbare hantering (men ¢j akur)
kan delar av styrelsen fatta beslut direkt beroende pé hur beslutskravet/
delegationen i stadgarna ser ut.

Ar klagomalet diremot akut, och det finns risk for att foljdskador uppstir om
det inte dtgirdas omedelbart, ska ett beslut fattas av den som tar emot det.

SNABB OCH EFFEKTIV HANTERING
En person som har klagat ska inte behova vinta i ménader om klagomalet
giller exempelvis inomhustemperaturen. Hantering av ett problem bor ske

s snabbt som méjligt och dtgirden ske inom rimlig tid.

Vad som ir ”sd snart som méjligt” dr oftast att klagomalet tas upp vid
nistkommande styrelseméte om situationen inte kriver snabbare
hantering. Avseende "rimlig tid” s& 4r det atgirdens art som avgér. Ibland
kan det exempelvis vara svért att f3 tag pa hantverkare eller myndigheter
om sidana ska kopplas in.

ATERKOPPLA OCH INFORMERA

Aterkom omgaende till den boende och informera om att klagomalet tagits
emot. Kan ett forslag till eller beslut om dtgird inte presenteras direke si
beritta om hur foreningen kommer att hantera irendet. Aterrapportera
direfter si snart det finns mer information att ge.

Det finns mycket att vinna pé att visa att foreningen ir handlingskraftig
och agerar.

DOKUMENTERA OCH ARKIVERA
Dokumentera alla inkomna klagomal och hur de hanterats, vilka dtgirder
som vidtagits med mera. Det underlittar uppfdljning, utvirdering och

framtida planering,
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