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Riktlinjer for synpunktshantering i Hammaro kommun

Inledning

| var kommun tar vi synpunkter fran invanarna pa allvar. Det ger en mojlighet att for-
battra och utveckla verksamheten. Med synpunkter menar vi klagomal, idéer och berém
som framfors pa kommunens verksamhet av saval direkt som indirekt berérda.

De synpunkter som innehaller klagomal kan, om de hanteras pa ett bra och konstruktivt
satt, forandra installningen fran negativ till positiv. En professionell hantering av
klagomal har tva syften, dels att snabbt ratta till problem som uppstatt, dels att vara ett
verktyg for larande och forbattring.

Om den som kontaktar dig anser sig ha ett klagomal sa &r det ett klagomal!

Vi tar alla synpunkter pa allvar

Inkomna klagomal ger oss majlighet att ta itu med de problem, reella eller upplevda,
eller missforstand som &r forknippade med klagomalet. Vi ska da fora en dialog, stélla
tillratta och se vad vi kan lara. Det ger en unik mojlighet for oss att visa vad vi menar
med god kvalitet.

Alla har réatt att uttrycka sina asikter om den service de far. De ska fa ett bra bemétande,
bli respekterade och lyssnade pa. Att lyssna pa synpunkter leder dessutom till
utveckling av var verksamhet. Ett korrekt och vanligt bemotande skapar fortroende for
kommunen.

Vi anser att alla synpunkter ger oss mojlighet att forbattra
verksamheten

Ingen kan béttre 4n de som anvander vara tjanster beddma om vi gor en bra insats eller
inte. Klagomal &r ett effektivt satt att identifiera vara svaga punkter. Synpunkter pa
verksamheten ger oss mojlighet att bli annu béattre pa det vi gor.

Vart mal ar att i forsta hand l6sa problemen déar de uppstar

Malet &r att berord verksamhet i dialog med den som klagat alltid ska forsoka I6sa
problemet da det uppstar. Om detta inte kan klaras av maste personen fa veta vart den
ska vanda sig. Vanligen gar det att reda ut enkla fel eller missforstand genast. Vi kan
forklara vad det & som kan ha varit fel eller varfor ett visst beslut fattats. Vi ska inte
vara radda for att be om ursakt om vi har varit otydliga eller har gjort fel.
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Synpunkter ska fangas upp sa langt ut i verksamheten som majligt. En anledning till att
den enskilde inte framfor klagomal kan vara att man upplever sig vara i en beroende-
stallning och att man darfor ar radd att bli lidande om klagomal framfors. Det maste da
finnas mojlighet att vanda sig till ndgon annan an den narmast berérda personalen.

Vi hanterar klagomal utan drojsmal

Den som klagat ska inom tva veckor fa bekraftelse pa att klagomalet nétt enheten och
vem som ar handlaggare.

Vi har tydliga rutiner

Alla som arbetar i kommunen ska kanna till rutinerna kring synpunktshanteringen. Syn-
punkter ska kunna tas emot personligen, per telefon eller skriftligen. For synpunkter
finns en enkel blankett att anvanda. Man kan vara anonym. Nackdelen ar da att det
naturligtvis inte &r mojligt for kommunen att kunna ta kontakt och berétta hur vi foljer
upp. Blanketten ska finnas i kommunhuset, pa alla enheter, pa biblioteket samt pa
kommunens hemsida.

Vi atgardar, forbattrar och staller till ratta

Vi ser synpunktshanteringen som ett verktyg i vart kvalitets- och utvecklingsarbete. Ett
bra system ger viktig information for den aktuella enheten. Alla klagomal diariefors
inom forvaltningen. De sammanstalls i listor som dels visar antalet inkomna klagomal,
dels vilken karaktar klagomalet har och dels vilka atgarder som &r vidtagna. Samman-
stallningen redovisas till namnd/styrelse tva ganger per ar. Pa sa satt kan verksamheten
forbéttras.

En samlad kunskap om alla klagomal ger viktig information till ledningen som underlag
for forbattringar. Ett bra system for klagomal ger dessutom ett fortroendefullt for-
hallande till medborgarna. Genom att utveckla metoder for egenkontroll och standiga
forbattringar hojer vi kvaliteten.

Rutiner for synpunktshantering ska fungera som ett instrument for de fortroendevalda
att arligen folja upp verksamheten.



