ﬁ.ACHTENMANAGEMENT

én van de manieren om bestaande

klanten te behouden, is op een goe-

de manier omgaan met klachten en

herhaling van klachten over dezelf-
de onderliggende oorzaken te voorkomen.
Wanneer niet alleen de individuele klacht
correct wordt afgehandeld maar ook de on-
derliggende oorzaak van de klacht struc-
tureel wordt opgelost, levert dit uw orga-
nisatie belangrijke voordelen op. De meest
succesvolle manier om dit te bereiken is
het organiseren van een integrale aanpak
van klachtenmanagement binnen uw
organisatie; een aanpak in verschillende
stappen, op verschillende niveaus in de or-
ganisatie.

WAT IS EEN KLACHT?
Om te kunnen garanderen dat uw organi-
satie correct omgaat met klachten is één
van de belangrijkste voorwaarden dat klach-
ten (tijdig) herkend en erkend worden. Be-
langrijk is dus om een klachtdefinitie te ge-
bruiken die aan duidelijkheid niets te wen-
sen overlaat. Dat betekent dat de klacht-
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definitie afgebakend moet zijn en herken-

baar is voor uw medewerkers.

‘ledere uiting van onvrede van een klant is

een klacht’ is mogelijk wel herkenbaar als

klachtdefinitie, maar kan over oneindig

veel verschillende irrelevante onderwer-

pen gaan. De afbakening laat in dit voor-

beeld te wensen over. Afbakening kan in

dit geval plaatsvinden door aan deze defi-

nitie kenmerken toe te voegen. Als klacht

wordt ‘iedere uiting van onvrede van een

klant’ in behandeling genomen wanneer

de klant:

« Een claim indient en/of

= Expliciet vermeldt dat hij een klacht in-
dient en/of

= Nadrukkelijk vermeldt het niet eens te
zijn met het standpunt van uw bedrijf
en/of

= Dreigt met het inschakelen van de pers.

SUCCESFACTOREN VOOR
AFHANDELING VAN KLACHTEN
Om de individuele klachtmelding met suc-
ces af te kunnen handelen is het aan te
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raden aandacht te besteden aan een juis-
te en complete registratie van klachten.
Daarnaast is een tijdige behandeling van
klachten van belang. Funest is het als een
klant die de moeite neemt om uw bedrijf
middels een klacht te wijzen op een on-
volkomenheid genegeerd wordt. Of pas na
lange tijd een reactie krijgt en het voor
hem eigenlijk al niet meer hoeft. Monito-
ring van het tijdig afhandelen van klach-
ten is dus een voorwaarde. Vervolgens is
het praktisch indien vooraf is nagedacht
over mogelijkheden en middelen om de
klacht af te handelen. Een aantal afwegin-
gen dient op strategisch niveau te worden
gemaakt: Wat is er nodig om zo snel mo-
gelijk en tegen zo laag mogelijke kosten re-
paratie van de gevolgen van voorkomen-
de klachten te realiseren? Welke coulance-
mogelijkheden zijn van toepassing? Welke
beleidsafwegingen liggen hieraan ten
grondslag? Soms is terugdraaien van de
fout niet wenselijk of kostbaarder dan een
coulance-gebaar. Welke autorisaties zijn
hiervoor op welk niveau nodig?



Het naar tevredenheid afhandelen van een
individuele klacht is een eerste stap voor
behoud van uw klanten. Echter, het afhan-
delen van één klachtmelding lost een
klacht nog niet op. Dat gebeurt pas als
ook de onderliggende oorzaak wordt op-
gelost.

WAT IS ER NODIG OM KLACHTEN
STRUCTUREEL OP TE LOSSEN?
Om klachten structureel op te lossen is het
van belang om na de afhandeling van de
individuele klacht de onderliggende oor-
zaken te onderzoeken en waar mogelijk —

en gewenst — weg te nemen.

De eerste stap is periodieke analyse van
voorkomende klachten. Deze stap is nodig
om de onderliggende oorzaak van klach-

ten te kunnen vinden. Per klachtmelding

wordt benoemd wat de oorzaak van de be-

treffende klacht is. Een mogelijke onder-

verdeling van ‘bronnen’ van klachtoorza-

ken is:

= Kwaliteit van de output; hieronder vallen
fouten in een geleverd product of aange-
boden dienst; een defect artikel of een
medewerker die klanten onheus beje-
gent.

= Doorlooptijd; wanneer de geleverde pro-

ducten en/of diensten niet tijdig zijn
aangeleverd aan de klant.

= Managen van verwachtingen; de gelever-
de producten en/of diensten zijn op zich
correct, maar voldoen niet aan de ver-
wachtingen van de klant.

= Externe factoren; onvoorziene omstandig-
heden die buiten de directe invloeds-
sfeer van uw bedrijf vallen; denk hierbij
aan een transporteur die afspraken niet
nakomt, of een lading post die zoek-
raakt op een rangeerterrein.

= Overige; onder deze categorie vallen
klachten die niet onder bovenstaande
punten zijn te groeperen.

Na analyse van de mogelijke onderliggen-
de oorzaken van klachten is de volgende

stap aan de orde, namelijk het voorkomen
van nieuwe klachten als gevolg van een
bestaande onderliggende oorzaak door het
structureel oplossen van deze onderlig-
gende oorzaak.

Om dit op een overzichtelijke manier in te
richten kan gebruik worden gemaakt van
het IPWC-model (Incident, Probleem, Wij-
zigingsvoorstel en Communicatie). In dit
model wordt het begrip Incident uitgelegd
als een ongewenst feit, ongeacht hoe vaak

dit ongewenste feit daadwerkelijk voor-
komt.

WANNEER IS EEN FEIT
ONGEWENST?

Een feit is ongewenst als vooraf gestelde
normen zijn overschreden. Een voorbeeld:
Een organisatie stelt dat 95% van de e-mails
die binnenkomen binnen 24 uur dienen te
worden afgehandeld. Deze norm wordt al-
tijd gehaald.
Nu gaat gemiddeld 40% van de klachten
over de afhandeltijd van e-mails. Klanten
vinden 24 uur te lang; zij verwachten de-
zelfde dag nog een antwoord. Onderliggen-
de oorzaak van de klacht is het managen
van verwachtingen. Klanten verwachten
iets anders (antwoord binnen 1 werkdag)
dan de dienstverlening is (antwoord bin-
nen 1 etmaal).
Ongewenst feit is in dit voorbeeld dat door
klanten geklaagd wordt terwijl de norm
door het bedrijf altijd gehaald wordt.

INCIDENT

Wie bepaalt nu of er sprake is van een in-
cident? Van belang is om in uw organisa-
tie goed te regelen waar potentiéle inci-
denten verzameld moeten worden. Bijvoor-
beeld bij het loket ‘kwaliteitsmanagement'.
Kwaliteitsmanagement bepaalt in dat ge-
val bij iedere melding in welk aandachts-
gebied deze melding thuishoort.

Een aandachtsgebied kan zijn een kennis-
domein, business unit, een keten of een af-
deling. Aan het hoofd van ieder aandachts-
gebied staat een verantwoordelijke, een
zogenoemde domeineigenaar. De domein-
eigenaar bepaalt of er sprake is van een
incident door te onderzoeken of er nor-
men zijn overschreden. Wanneer vooraf
vastgestelde normen niet zijn overschre-
den kan de domeineigenaar ervoor kiezen
het incident niet aan te pakken als pro-
bleem. Een zeker afbreukrisico wordt door
ieder bedrijf ingecalculeerd. Van belang is
om incidenten van dezelfde onderliggen-
de oorzaak te blijven registreren om te
monitoren of de norm ook in de toekomst
niet wordt overschreden.

PROBLEEM
Wanneer een melding de status Incident
heeft gekregen van een domeineigenaar,
bepaalt deze of het incident dermate ern-
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stig is dat er sprake is van een Probleem.
In het genoemde voorbeeld kan de do-
meineigenaar de Kwaliteitsmanager zijn.
Die kan bijvoorbeeld als target hebben dat
maximaal 30% van de klachten mag wor-
den toegerekend aan één onderliggende
oorzaak. De Kwaliteitsmanager vindt een
overschrijding van deze norm met 33%
een reden om dit incident als Probleem
aan te pakken.

WIJZIGINGSVOORSTEL

De domeineigenaar organiseert alles wat
nodig is om de onderliggende oorzaak op
te lossen. Dat kan variéren van het aanne-
men van meer mensen om de afhandeltijd
te verkorten tot het laten herschrijven van
werkinstructies of het laten aanpassen
van processen en service level agreements
(SLASs).

Wellicht ten overvloede verdient het aan-
beveling bij domeinoverschrijdende klacht-
oorzaken een wijzigingsvoorstel op te
stellen in samenwerking met alle relevan-
te domeineigenaren.

COMMUNICATIE

Ten slotte is het van belang om in iedere
fase van het doorlopen van het IPWC-
model over de actuele status te communi-
ceren met alle relevante betrokkenen.
Door het gemelde incident te vermelden in
een incidentenlogboek waarin ook de sta-
tus van de melding wordt bijgehouden, kan
de status van de oplossing van de oorzaak
worden bijgehouden en geraadpleegd.
Nieuwe meldingen die binnenkomen ten
gevolge van dezelfde onderliggende oor-
zaak dienen bijvoorbeeld wel te worden
geregistreerd, ter informatie, maar vragen
niet om een individuele aanpak van de
onderliggende oorzaak. Die actie was im-
mers al ingezet door de domeineigenaar.

Om een klagende klant te kunnen behou-
den is het dus van belang aandacht te be-
steden aan klachtenmanagement. Een dui-
delijke klachtdefinitie die bekend is bij ie-
dereen in uw organisatie die klantcontact
heeft in combinatie met een aantal duide-
lijke kenmerken van klachten, vergroot de
kans dat een klacht herkend wordt en op
de juiste manier afgehandeld kan worden.
Wanneer de registratie van de klacht cor-
rect en volledig plaatsvindt, maakt dit een
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grondige analyse van klachtoorzaken mo-
gelijk waardoor het beter mogelijk is on-
derliggende klachtoorzaken op te lossen.
Bijvoorbeeld via de IPWC-methode die het
mogelijk maakt binnen uw organisatie op
een overzichtelijke en structurele manier
verbeteringen door te voeren. Kort samen-
gevat biedt het diverse voordelen om op
een constructieve manier met klachtenma-
nagement om te gaan.

Maar waarom is het dan zo interessant
om klachtenmanagement integraal aan te
pakken?

KLACHTEN:

ONGEWENST OF GEWENST?
Tot nu toe is er aandacht besteed aan wat
u in uw organisatie kunt doen om op een
constructieve manier om te gaan met klach-
ten en de structurele oplossing ervan. Uit-
gangspunt hiervan is dat de klant geklaagd
heeft; het kwaad is dan al geschied. U ac-
teert in dat geval reactief. Een goede reac-
tie op klachten is belangrijk, het is echter
nog krachtiger wanneer u binnen uw or-
ganisatie al proactief kunt anticiperen door
ongewenste klachten te voorkomen.
Dat lijkt misschien een open deur; maar
niet iedere klacht is per definitie onge-
wenst. Een klant die klaagt geeft spontaan
en welgemeend zijn mening over uw pro-
duct of dienst. Klachten kunnen, mits goed
geregistreerd, een waardevolle bron van
kennis zijn voor uw organisatie. Dit kan u
zelfs kosten besparen op het gebied van
gebruikerspanels en klanttevredenheids-
enquétes.
Een sprekend voorbeeld van een onge-
wenste klacht is een herhaalklacht. Bij-
voorbeeld een klacht die voortkomt uit
een onderliggende oorzaak die al bekend
is, maar die niet is opgelost. Of een klacht
die voortkomt uit het niet adequaat reage-
ren op een eerdere klacht die voor de klant
niet is afgehandeld. Een andere categorie
klachten die als ongewenst kan worden
aangemerkt is de categorie klachten die
ten gevolge van fouten optreedt. Alert zijn
op fouten binnen uw organisatie kunt u
bereiken door aandacht te besteden aan
kwaliteitsmanagement.
Kwaliteitsmanagement zorgt er door mid-
del van steekproeven op de output voor
dat fouten in de eindproducten tijdig ge-
signaleerd worden. Wanneer er meer fou-

ten of ernstigere fouten ontdekt worden
dan de vooraf gestelde normen toestaan,
kan er proactief actie worden genomen
om ongewenste klachten te voorkomen.
Ook Quality Monitoring kan hierin een
waardevolle rol spelen. Door regelmatig
met medewerkers mee te luisteren, ge-
sprekken te tapen en te analyseren, en hun
werkwijze te beoordelen kan de kans op
fouten — en dus het ontstaan van klachten
— gereduceerd worden.

Wanneer uw medewerkers actief bij deze
strategie van integrale aanpak worden be-
trokken, motiveert dit hen extra om fou-
ten te voorkomen en het aantal ongewen-
ste klachten terug te dringen. Het inrich-
ten van een structuur die voor transparan-
tie zorgt, zoals het hierboven geschetste
IPWC-model, helpt hen ook de weg te vin-
den naar de juiste verantwoordelijken. Zo-
dat de kans op een structurele oplossing
van onderliggende oorzaken juist ook voor
medewerkers herkenbaar en tastbaar wordt.

KLACHTENMANAGEMENT;

EEN INTEGRALE AANPAK!
leder zichzelf respecterend contactcenter
heeft in meer of mindere mate aandacht
voor kwaliteitsmanagement. Wanneer ook
klachtafhandeling en structurele oplossing
van onderliggende oorzaken worden ver-
enigd met kwaliteitsmanagement resulteert
dit in een ijzersterke integrale aanpak! ccm

Jeannette van Beek is consultant bij de
BRW Groep - jeannette@brw.nl



