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RIKTLINJE

Antagen av Kommunfullmaktige 2019-09-16 § 89



Klagomal och synpunkter skall ses som ett virdefullt verktyg for att utveckla och férbittra verksamheten.
Kommunens verksamheter ska ta emot och analysera klagomal och synpunkter fran alla som berdrs av
kommunala verksamheten.

Det ir de fértroendevalda som fattar beslut om vilken verksamhet som ska bedrivas. Synpunkter och
klagomal gillande sadant som verksamheten ej fatt uppdrag i att utfora till exempel ny verksamhet eller
om service saknas inom nigot omrade, ska svar ges att limna in ett medborgarférslag alternativt kontakta
ndgon fértroendevald som da har méjlighet att ta drendet vidare inom politiken.

Definitioner

Med klagomal avses att nagon klagar pa att verksamheten inte uppnar kvalitet.

Med synpunkter avses Gvrigt som framférs och som berdr verksamhetens kvalitet, till exempel f6rslag
pa forbittringar.

Ansvar
Kommunchefen ansvarar ytterst f6r hantering av klagomal och synpunkter.

1. Medarbetare och chefer pa varje forvaltning tar emot klagomal och synpunkter,

2. Nirmsta chef ser till att svar ges om sa 6nskas samt tillgodoser om méjligt dtgirder f6r att
undanréja grunden for klagomalet. Medicinskt ansvarig sjukskéterska, MAS, ansvar f6r
hantering klagomadl och synpunkter inom Hilso- och sjukvérd dvs vard och behandling, vilket
rapporteras till Socialndimnd.

3. Inkomna klagomal och synpunkter, utredningar, bedémningar och dtgirder ska dokumenteras
och sparas.

4. Chef for varje forvaltning och MAS svarar fOr att minst tva gédnger per ar analyserar alla inkomna
klagomél f6r att anvinda resultatet f&r fOrbittringsarbeten tillsammans med berérda

personalgrupper.

5. Chef 6r varje forvaltning sammanstiller och redogor i verksamhetsberittelsen vid del och helar
vilken art av klagomal och synpunkter som inkommit och de eventuella férbittringsatgirder som
genomforts.

Lagkrav

Forvaltningslagen 6 § Service: En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och
enkla. Myndigheten ska limna den enskilde sidan hjilp att han eller hon kan ta till vara sina intressen.
Hjilpen ska ges i den utstrickning som dr limplig med hinsyn till fragans art, den enskildes behov av hjilp
och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan ontdigt dr6jsmal.

Forvaltningslagen 7 § Tillgianglighet: En myndighet ska vara tillginglig f6r kontakter med enskilda och
informera allminheten om hur och nir sidana kan tas.

Medarbetares medverkan och kompetens

All personal inom kommunal verksamhet ska vid nyanstillning samt tvd ganger per ar informeras om
rutiner gillande Synpunkter och Klagomal av sin ndrmsta chef. Alla medarbetare ska kinna till vart de
kan vinda sig och vart de ska hdnvisa andra gillande limnande av synpunkter och klagomal.

Till riktlinjen finns kompletterande rutiner pa forvaltningsniva for hantering av klagomal och synpunkter
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