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|. POLICY FOR GISLAVEDS KOMMUNS HANTERING AV
SYNPUNKTER OCH KLAGOMAL

e Gislaveds kommun vilkomnar alltid synpunkter och klagomal, savil som berém.

¢ Gislaveds kommun ar tydlig med att det ar viktigt for kommunen att kommuninva-
nare, brukare, anhdriga och besdkare framfor sina synpunkter och klagomal.

e Gislaveds kommun informerar tydligt om vilka olika satt det finns for att lamna syn-
punkter/klagomal.

e Synpunkter och klagomal kan limnas anonymt.
e Den som lamnar en synpunkt/ ett klagomal ska behandlas artigt och respektfullt.

e Den medarbetare som tar emot en synpunkt/klagomal tackar den som klagar for att
den har tagit sig tid att framfora sin synpunkt/klagomal.

e Den medarbetare som tar emot en synpunkt/ klagomal ansvarar alltid for syn-
punkten/klagomalet blir inrapporterat i klagomals- och synpunktshanteringssystemet.

e En forsta aterkoppling om att synpunkten/klagomalet har tagits emot ska goras till
synpunktslamnaren inom tva arbetsdagar fran det att synpunkten/klagomalet har
kommit in, via den kanal som synpunktslamnaren onskar.

e Inom sju arbetsdagar ska synpunktslamnaren fa besked om hur syn-
punkten/klagomalet har atgardats, eller kommer att atgardas, via den kanal som syn-
punktlamnaren onskar-.

e Alla synpunkter/klagomal och svar ska publiceras pa webben. Undantagen ar om sek-
retess foreligger, om synpunkten innehaller personangrepp eller ovardat sprak, om
synpunktslamnaren inte ger sitt samtycke och om synpunkten inte handlar om Gisla-
veds kommun. Synpunktslamnarens namn publiceras inte pa webben om hon/han inte
samtycker till det.

e Problemen ska 16sas dir de uppstar och personer ska aldrig hanvisas runt i organisat-
ionen.

e Det finns en systematisk uppfoljning och dokumentation av alla synpunkter och kla-
gomal.

e Synpunkter och klagomal anviands i kommunens utvecklings- och forbattringsarbete.

e Synpunkter och klagomal ska beaktas och atgirdas.



2. SYNPUNKTS- OCH KLAGOMALSHANTERING |
GISLAVEDS KOMMUN

2.1 VART ARBETE MED SYNPUNKTER OCH KLAGOMAL

Det ar viktigt att organisationen Gislaveds kommun ar tydlig med att vi vill fa reda pa vad
kommuninvanare, brukare, anhoriga och besokare tycker om var verksamhet. Det ar de
grupperna som bast kan bedoma den kommunala servicen och tjansterna. Darfor valkomnar
Gislaveds kommuns medarbetare och fortroendevalda alla synpunkter och klagomal. Syn-
punkter och klagomal hjilper oss att identifiera brister och forbattra var verksamhet/service
och ska ses som en sjilvklar del i vart utvecklings- och kvalitetsarbete.

| policyn och i riktlinjerna beskrivs vilken attityd och forhallningssatt som vi ska ha till syn-
punkter och klagomal. Personer som vander sig till kommunen har ritt att krava att fa ratt
service sa snart som mojligt, samt att bli bemott pa ett vanligt och respektfullt sitt. Den som
framfor en synpunkt/klagomal har ocksa ritt att fa ett svar inom rimlig tid och ska inte slus-
sas runt i organisationen.

Riktlinjerna beskriver hur vi internt ska hantera klagomal och synpunkter, det vill siga hur de
ska registreras, dokumenteras och redovisas. Genom att systematiskt arbeta med syn-
punkter och klagomal kan vi sikra att alla synpunkter och klagomal atgirdas och dokumente-
ras, samt att aterkoppling sker till kommuninvanaren som har lamnat en synpunkt/klagomal.
Viktigast av allt 4r att fel som har uppstatt rittas till sa snabbt som majligt.

Vart arbete med synpunkts- och klagomalshantering vilar pa fyra ben:

Kommuninvanaren, brukaren, anhériga och besékare i centrum: Framgangsrik och
god synpunkts- och klagomalshantering innebir att medarbetarna och fortroendevalda ar
villiga att inse och medge att kommuninvanare, brukare, anhériga och besdkare kan ge in-
formation som ar en tillgaing for kommunens forbattringsarbete. Information som gor att
brister kan identifieras, fel rattas till snabbt och kvaliteten kan hojas, ar vardefull. Utgangs-
punkten ar att upplevelsen for den som har lamnat en synpunkt/klagomal, ar riktig.

Engagerat ledarskap: Alla chefer ansvarar for att respektive verksamhet anvander syn-
punkts- och klagomalssystemet. Chefer ansvarar dven for att medarbetarna far utbildning i
systemet. Chefer leder ocksa respektive verksamhets forbattrings- och utvecklingsarbete

och svarar for kunskapsoverforingen till andra kommunala verksamheter.

Allas delaktighet: Alla medarbetare och fortroendevalda oavsett funktion, titel och ar-
betsuppgift har ansvar for att ta emot synpunkter och klagomal som kommer till Gislaveds
kommun. Hon/han kan dven atgiarda synpunkten/klagomalet inom den egna arbetsuppgiften.

Utveckling och forbattringar: Malsittningen for Gislaveds kommun ar att det forekom-
mer ett standigt och metodiskt forbattrings- och utvecklingsarbete inom alla verksamheter.
Forbattringsarbetet ska genomsyra hela organisationen och stimulera till kreativa forslag och
nya idéer. Synpunkter och klagomal ska betraktas som aterfoéring av information som ger
underlag till vilka delar inom organisationen som behover utvecklas och forbattras.



2.1.1 VAD AR EN SYNPUNKT/KLAGOMAL?

Synpunkt: Synonymer till ordet synpunkt: staindpunkt, utgangspunkt, synvinkel, uppfattning
och asikt.

For Gislaveds kommuns fortroendevalda och medarbetare innebar en synpunkt en uppfatt-
ning/asikt som kraver omedelbar respons. Avser synpunkten ett problem/fel ska det i mojlig-
aste man atgardas. En synpunkt kan dven inkludera berém och forslag.

Klagomal: Synonymer till ordet klagomal: anklagelse, kritik, klander, besvir, klagan, miss-
noje.

For Gislaveds kommuns fortroendevalda och medarbetare innebir ett klagomal ett uttryck
for ett missndje med en tjinst eller service som kommunen har tillhandahallit och som inte
infriat stallda forvantningar. Ett klagomal kan handla om bematande eller att ett arende har
handlagts orimligt langsamt. Ett klagomal kriaver dessutom omedelbar respons och ska sa
snart som det 4r majligt utredas och atgardas. Ett klagomal handlar inte om felanmalningar,
renodlade forslag eller om kommunala beslut som kan overklagas och hanteras inom en juri-
disk process.

2.1.2 VEM KAN LAMNA EN SYNPUNKT/KLAGOMAL?

Gislaveds kommuns synpunkts- och klagomalshanteringssystem ar till for att kommuninva-
nare, brukare, anhoriga och besokare pa ett smidigt och enkelt satt ska kunna lamna syn-
punkter och klagomal pa kommunens verksamheter, service och tjanster.

2.1.3 HUR KAN EN SYNPUNKT/KLAGOMAL LAMNAS?
Synpunkter och klagomal kan komma till Gislaveds kommuns verksamheter via:

e Webbformular

e Brev
e Blankett
e Telefon

e Sociala medier
e Via det personliga motet

Vissa synpunkter och klagomal kan rittas till direkt. Andra kraver langre och noggrann hand-
laggning. Det ar betydelsefullt att handlaggningen av synpunkter och klagomal inte fordrojs.
En snabb reaktion ar viktig eftersom en fordrojning kan skapa annu mer irritation hos den
som ar missndjd. Korta handlaggningstider visar ocksa att medarbetarna och de fortroende-
valda tar synpunkterna och klagomalen pa allvar och att man manar om att snabbt atgirda
eventuella fel och brister.

Alla synpunkter och klagomal kan lamnas anonymt, via breyv, via telefon, via blankett, via soci-
ala medier eller via webbformular. Den som lamnar synpunkter/klagomal anonymt kan inte fa
ett personligt svar utan svar kan endast lamnas via webben om synpunktslamnaren onskar.

Senast inom tva arbetsdagar ska den som limnar en synpunkt/klagomal fa en forsta aterkopp-
ling via den kanal som synpunkts- klagomalslamnaren onskar. Malsattningen ar att den slutgil-
tiga handlaggningstiden inte ska overstiga sju arbetsdagar. Det kan handa att handlaggningen
av vissa arenden drar ut pa tiden. | sa fall ska handlaggaren vara noga med att inom sju ar-
betsdagar informera synpunkts- klagomalslimnaren om vad forseningen beror pa.



2.1.4 FORHALLNINGSSATT GENTEMOT DEN SOM LAMNAR SYNPUNKTER
OCH KLAGOMAL

Gislaveds kommun betraktar synpunkter och klagomal som majligheter till att forbattra och
utveckla den kommunala verksamheten sa att kommuninvanarna, brukarna, anhoriga och
besokare blir ndjdare. Dessutom far fortroendevalda battre underlag nir de fattar beslut.

Forhallningssitt:

Tacka den som lamnar en synpunkt/klagomal! Tacka for att vi fick reda pa felet, for-
hallandet och/eller bristen.

Forklara varfor du girna tar emot synpunkten/klagomalet. Forklara med egna ord
varfor det ar viktigt att Gislaveds kommun far reda pa vad som behover forbatt-
ras/utvecklas i verksamheten.

Beklaga upplevelsen. Ibland ar det latt att inse och forsta vad som har blivit fel. Men
ibland kan det vara svarare att se och identifiera vem som ansvarar for det upp-
komna problemet/felet. Men oavsett det kan vi 4nda beklaga att synpunkts- kla-
gomalslamnaren har fatt den upplevelse hon/han har fatt.

Lova att ta hand om problemet omedelbart. Det gor du genom att sjilv atgarda pro-
blemet eller genom att rapportera in synpunkten/klagomalet i synpunkts-
hanteringssystemet. Detta for att personer inte ska bli hanvisade runt i organisation-
en.

Fraga efter den information som du behdver ha.
Ratta till felet, eller rapportera in det i synpunktshanteringssystemet.
Kontrollera att den som har lamnat synpunkten/klagomalet verkligen ar nojd.

Vidta forebyggande atgirder sa att felet inte upprepas.



3.SYNPUNKTS- OCH KLAGOMALSHANTERINGSPRO-
CESSEN

Malsattningen ar att synpunkten/klagomalet ska handliggas sa nara kommuninvana-
ren/brukaren som majligt. Kommunens alla medarbetare och fortroendevalda oavsett yrkes-
funktion, titel eller arbetsuppgifter ansvarar for att ta emot synpunkter/klagomal. Medarbe-
tarna ansvarar ocksa for att utreda och handliagga synpunkten/klagomalet som ligger inom
den egna arbetsuppgiften. Om du som medarbetare inte sjilv kan atgirda syn-
punkten/klagomalet ska du vanda dig till din nirmaste chef.

Ror inte synpunkten/klagomalet din verksamhet ska du se till att synpunkten/klagomalet
hamnar pa ritt stille inom organisationen, genom att rapportera in synpunkten/klagomalet i
synpunktshanteringssystemet. Om synpunktslamnaren inte ar nojd med din handlaggning av
synpunkten/klagomalet ska du lamna det vidare till din nirmaste chef.

Alla inkomna synpunkter/klagomal registreras och dokumenteras for att de ska kunna sam-
manstallas for kartlaggning och analys. En forsta aterkoppling om att synpunkten/klagomalet
ar mottaget ska lamnas till synpunktslimnaren inom tva arbetsdagar, via den kanal som syn-
punktslamnaren onskar. Synpunkten/klagomalet ska handliaggas och utredas inom sju arbets-
dagar. Inom sju arbetsdagar ska den som har limnat synpunkten/klagomalet fa besked om
hur synpunkten/klagomalet har atgardats, via den kanal som synpunktslamnaren dnskar-.

| mojligaste man ska alla synpunkter och klagomal publiceras pa webben. Aven svaren pa
synpunkterna och klagomalen ska publiceras. Undantag fran webbpublicering gors i foljande
fall: om sekretess foreligger, om synpunkten innehaller personangrepp eller ovardat sprak,
om synpunktslamnaren inte ger sitt samtycke och om synpunkten inte handlar om Gislaveds
kommun. Synpunktslimnarens namn publiceras inte pa webben om hon/han inte samtycker
till det.

Varje namnd och forvaltning ska arligen, redovisa handlaggningen och atgirderna av inkomna
synpunkter och klagomal till kommunstyrelsen. Varje naimnd ansvarar for att Iopande sam-
manstalla och folja upp inkomna synpunkter och klagomal.



3.1 HANTERINGSORDNING FOR KLAGOMAL OCH SYN-

PUNKTER

Hanteringsordning Aktivitet Ansvarig Kommentar
Synpunkter och klago- Synpunkter/klagomal som lim- Chef Den som lamnar synpunkter
mal kommer in till nas muntligt eller via telefon ska i | Medarbe- och klagomal ska hanvisas till
kommunen/forvaltningen | forsta hand: tare ratt forvaltning och om maijligt
. Atgéirdas pa plats av den enskilda Registrator | till ratt handlaggare.
medarbetaren eller narmaste chef. Fortroen-
2. Gar inte synpunkten/klagomalet pa | devalda En synpunkt/klagomal ar att

ett enkelt sitt att atgirda ska det
registreras, handlaggas och utredas.

Synpunkter/klagomal som kom-
mer in via e-post, sociala medier,
brev eller blankett ska:

|. Registreras och vidarebefordras for
handlaggning och utredning.

Synpunkter/klagomal som kom-
mer in via webbformuldret ska:

I. Registreras och vidarebefordras for
handlaggning och utredning.

Anonyma synpunkter/klagomal
ska:

|. Registreras och vidarebefordras for
handliggning och utredning. Nagon
aterkoppling till synpunktslamnaren
kan inte goras om inte svaret publice-
ras pa webben.

betrakta som en offentlig hand-
ling. Offentliga handlingar re-
gleras enligt offentlighets- och
sekretesslagen. Om uppgifter-
na i en synpunkt/klagomal ska
sekretessbelaggas kravs stod
enligt sekretesslagen. Obser-
vera att en sekretessbelagd
synpunkt/klagomal maste diari-
eforas som vanligt i synpunkts-
hanteringssystemet.

Synpunkter och klagomal skiljs
fran avvikelsehantering enligt
lag (exempelvis inom varden
Lex Sara, Lex Maria). Overkla-
gande enligt lag hanteras inte i
synpunkts- och klagomalshan-
teringssystemet.

Registrering av drende

Inkomna synpunkter/klagomal
ska:

I. Registreras och vidarebefordras for
handlaggning och utredning. En regi-
strator pa varje forvaltning utses att
ansvara for registreringen i datasy-
stemet.

2. Aterkoppling till synpunktslamnaren
ska goras inom tva arbetsdagar med
besked om vem som handlagger aren-
det. Aterkoppling gors via den kanal
som synpunktslamnaren onskar.

Registrator
Medarbetare

Fordelning av drende

Registrator eller chef ansvarar
for:

|. Att fordela arenden till ansvariga
handlaggare.

Registrator
Chef

Handldggning av dren-
den

Ansvarig handliggare ansvarar
for:

|.Att handligga, utreda och atgirda
synpunkten/klagomalet inom sju ar-
betsdagar. Atgéirden kan delegeras till
nagon annan medarbetare att utfora.
2. Att meddela den som har lamnat
synpunkten/klagomalet inom sju ar-
betsdagar, om hur syn-
punkten/klagomalet har atgirdats eller
kommer att atgirdas, via den kanal

Handlaggare
Chef

Om synpunktslamnaren inte ar
nojd med handlaggningen ska
narmaste chef ta over arendet.




som synpunktslamnaren onskar.
Publicering pa webben Ansvarig handliggare ansvarar Handlaggare | Alla synpunkter/klagomal och
for: svar ska i mojligaste man publi-
I. Att synpunkten/klagomalet med ceras pa webben. Undantag
svar publiceras pa webben. gors i foljande fall: om sekre-
tess foreligger, om synpunkten
innehaller personangrepp eller
ovardat sprak, om syn-
punktslamnaren inte ger sitt
samtycke och om synpunkten
inte handlar om Gislaveds
kommun. Synpunktslamnarens
namn publiceras inte om
hon/han inte samtycker till det.
Publicering av personuppgifter
regleras enligt personuppgift-
slagen, PUL.
Avsluta drenden Ansvarig handldggare ansvarar Handlaggare
for: Chef
I. Att avsluta arendet i synpunktshan-
teringssystemet.
Uppfdéljning och utvdrde- | Forvaltningschefen, respektive Forvaltnings-
ring varje namnd ansvarar for: chef
I. Att arligen redovisa handliggningen [Namnder
och atgirderna av inkomna syn-
punkter och klagomal till kommunsty-
relsen. Varje namnd ansvarar for att
I[6pande sammanstilla och folja upp
inkomna synpunkter och klagomal.




3.2 PROCESS FOR KLAGOMAL- OCH SYNPUNKTSHANTERING

) «)

Ansvarig I}andléggam
undersoker och atgardar problemet
inom 7 arbetsdagar

Utse ansvang
handlaggare

Klagomdl Synpunkten/
inkommer klagomalet
viawebbformular, handlagd
personligt mote, och kommunicerad
blankett,
telefon, sociala medier
ellerbrev Vidarebefordran il
annan verksamhet
omarendetinte ror
forvaltningen
Databas for
synpunktshantenng
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