Respektera den som har en synpunkt

Vi ska visa den som framfor sina synpunkter respekt och hantera samta-
let eller kontakten pa ett bra sitt &ven om vi utsétts for provokationer.

Vi ska lova att undersoka saken, och om vi gjort fel — be om ursédkt samt
ratta till felen sé fort som mojligt.

* Alla synpunkter och klagomal ska enligt kommunens servicegaranti
besvaras inom tre arbetsdagar.

* Tar handldggningen lidngre tid ska vi informera om det. Vi ska dven
tala om vem som handldgger drendet.

*  Om den som ldmnar synpunkter inte dr ndjd med ditt svar — foredra
arendet hos din chef.

* Bedomer du att klagomalet &r allvarligt ska det ldmnas direkt till
ndrmaste chef.

*  Om du blir krinkande eller hotfullt bemétt ska du inte behdva finna
dig i det. I var "Policy om hot och vald” finns egna rutiner for det.

* Tydliggor for den du talar med att du dr behorig att ta emot synpunk-
ter eller om du kommer att Iimna dem vidare.

* Var noga med att uppge ditt namn, samt namn och befattning pd den
som du lamnar drendet vidare till. Det skapar trygghet for den som
klagar.

*  Var uppriktig! Kan du inte svara direkt - be att f4 aterkomma. Det &r
ditt ansvar.

_RATTVIKS .,
"KOMMUN®

Synpunkter och klagomal

Vagledning for personalen

Vi som arbetar i Rittviks kommun ska erbjuda en god service.

Den som vénder sig till oss har ritt att fa god service vid ritt tidpunkt
och bli bemdétt pa ett bra sétt. Det hinder ibland att nagot gér snett. Per-
soner ar inte ndjda med kommunens verksamhet och den service de far.
Da ska vi ritta till det s snabbt som mgjligt.

Synpunkter pa var verksamhet och service ér viktig information for oss.
Med hjalp av dessa kan vi utveckla oss och gora servicen bittre.

Syftet med skriften &r att ge anstillda 1 Réttviks kommun vigledning.
Hur ska vi upptrdda nér allmidnheten vinder sig till oss med synpunkter?
Har redovisas hur vi ska gora for att vi ska dra lardom av de synpunkter
som ges pa var verksamhet.

Hur arbetar vi med synpunkter och klagomal?
Vi har ett gemensamt sitt att hantera synpunkter och klagomal.

Det ar viktigt att rapportering sker till kommunstyrelsen. Det gors tva
génger per ar nér forvaltningarna har sammanstéllt alla synpunkter och
klagomal som kommit in frdn de olika avdelningarna och enheterna.
Forvaltningens sammanstdllning ska ldmnas till kansliet i februari och
augusti.

I forvaltningens sammanstéllning ska enhet, datum, vad klagomalet berdr
och vilken dtgird som vidtagits finnas med.
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Nir det kommit in en synpunkt eller ett klagomal till er avdelning eller
enhet ska ni registrera den. Sen skickar ni den till er forvaltningschef
for kinnedom och eventuell dtgidrd. Endast sekretessbelagda handlingar
ska skickas till kansliet for diarieféring. Samma rutin giller for svar och
atgard.

Varje avdelning/enhet ska sammanstélla sina klagomal tva ganger per ar
och skicka till sin forvaltning. Blanketten ”Sammanstéllning av syn-
punkter/klagomal” finns om ni vill anvinda den som stod. Forvaltningen
ska gbra en sammanstillning av alla inkomna klagomal. Den samman-
stallningen ska skickas till kansliet for redovisning 1 kommunstyrelsen.

Att hantera synpunkter och klagomal ar en del av vart
kvalitetsarbete.

Kommunfullmidktige har fastslagit att kdnnetecken for kvalitet 1 verk-
samheterna ska vara tillgénglighet, fortroende och kompetent personal.
Det ska vara latt for invinare och besokare att komma i kontakt med oss.
Alla ska kénna fortroende for oss och den verksamhet vi bedriver. Vi ska
ha de kunskaper och den kompetens som krévs.

Synpunkter och klagomal handlar ofta om sma enkla saker som kan
16sas pa en gang pa den enhet dar de hor hemma.

Synpunkter och klagomal inkomna per brev eller med e-post ska hante-
ras som “inkommen handling” och héllas ordnade sé att de &r sokbara.
Sekretessbelagd handling ska enligt lag diarieforas. Miljo- och byggen-
heten for ett eget diarie och 6vrigt skickas till kanslienheten.

Aven synpunkter och klagomal som léimnas per telefon eller vid person-
ligt besok ska antecknas.

Ibland uppstar situationer som du inte kan hantera sjalv.
Da ska du vinda dig till din ndrmaste chef. Det kan ocksa personen som
klagar/ger en synpunkt begéra.

Om synpunkterna géller en annan forvaltnings verksamhet har vi alla ett
ansvar for att drendet vidarebefordras till den som det beror.

Vi kan vara sakra pa att den som lamnar sina synpunkter
anser att den har fog for det.

Nar nagon har en synpunkt eller ett klagomal skapar det ibland irritation
hos den som tar emot synpunkterna. Forestill dig att det &r du som kla-
gar. Det dr du som sitter 1 andra dnden av telefonen. Hur skulle du vilja
bli bemdtt 1 en sddan situation?

Ibland &r personer som tar kontakt med oss dr bade arga och ledsna. Vi
ska komma ihag att det krdvs mod och styrka att ta kontakt — det ar svart
for en enskild person.





