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Synpunkter och klagomal

Alla som kommer i kontakt med kommunens tjanster och verksamheter har réatt att lamna
synpunkter och klagomal. Varje verksamhet ska ha rutiner for hantering av synpunkter och
klagomal. Av rutinerna ska ocksa framgd hur information om hanteringen ska spridas.

Hantering av synpunkter och klagomal &ren del i kommunens systematiska kvalitetsarbete och
ska ses som en majlighet till forbattringar och fangas upp i sa stor utstrackning som mojligt.

Alla fortroendevalda och anstéllda inom kommunens ansvarsomrade ska kunna ta emot
synpunkter och klagomal. Ambitionen é&r att de, sa langt det &r mojligt ska besvaras/atgardas, dar
de uppstar.

Manga tycker det ar obehagligt att framfora synpunkter och klagomal. Det ar darfor mycket viktigt
hur vi tar emot dessa. Vi maste vara 6ppna for och lyssna pa det som framfors och se det som ett
bra tillfalle for oss att forbattra verksamheten. Det ar viktigt att halla diskussionen om arbetssétt
och bemdtande levande i alla arbetsgrupper.

Definition av synpunkter och klagomal

Med synpunkter pa verksamhetens kvalitet avses sadant som framférs som beror verksamhetens
kvalitet, till exempel forslag pa forbattringar. Med klagomal avses att nagon klagar pa att
verksamheten inte uppfyller de krav och mal som galler for verksamheten enligt lagar och andra
foreskrifter. De klagomal och synpunkter som avses i denna policy ar de som klassificeras som
utifran kommande fran tex medborgare, brukare, elever och vardnadshavare.

Diariefdring
Synpunkter och klagomal ska diarieforas. Alla allmdnna handlingar som inte &r sekretessbelagda
ar offentliga och darmed mojliga for vem som helst att ta del av.

Syfte
Att snabbt och med ett gott bemdtande besvara synpunkter och klagomal for att:
e Skapattillit och tiltro till kommunens verksamheter

e Ha en god kommunikation med kommunens medborgare
e Utveckla kvaliteten i verksamheterna
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Bemdtande och tillganglighet

e Det ska vara enkelt att komma i kontakt med oss, och det ska finnas flera satt att nd oss.
e Var attityd ska vara dppen och vi ska signalera att vi valkomnar synpunkter och klagomal.

Tidsramar

e Inom tva arbetsdagar fran det att synpunkten/klagomalet &r mottaget ska vi ge aterkoppling
pa hur drendet ska hanteras.

e Inom tio arbetsdagar ska utredningen av &rendet vara fardigstalld. Fordras en storre
utredning av arendet ska information om detta lamnas till den som har lamnat synpunkten
eller klagomalet.

Sociala medier

Synpunkter och klagomal som inkommer via kommunens officiella Facebooksidor och/eller pa
andra sociala kanaler ska diarieféras och hanteras pa samma satt som ovan. Inlagg som kommer
den hér végen fordrar snabb hantering med anledning av det snabba informationsflodet.



