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Riktlinjen innehaller konkretiseringar av mal, lagstiftning och policy men gar inte 1
detalj in pa hur saker rent praktiskt ska utforas. Hir beskrivs dven hur saker ska
gbras, men inte sjalva rutinen eller processen.

Riktlinjen ska aktualitetsprévas vartannat ar.

En riktlinje beslutas normalt av berérd naimnd. I de fall en riktlinje r6r omraden
som reglerar krishantering, sikerhetsfragor eller informationssakerhetsfragor sa
beslutas den av kommunstyrelsen.
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Bakgrund och syfte

Ett systematiskt arbete med synpunktshantering innebar att vagar f6r
kommunikation och dialog 6ppnas, vilket 6kar kommunmedborgarnas mojligheter
att kanna delaktighet och ha inflytande. Det ska vara enkelt att framféra en synpunkt
eller en uppfattning om bemétande, forhallningssitt eller utférande av tjanster.

Denna riktlinje tar fasta pa kommunens férmaga att samla in och anvinda de
synpunkter och klagomal som pa olika sitt lamnas till verksamheterna. Detta arbete
hjilper kommunen att:

e Virna medborgarperspektivet genom att lyssna och aterkoppla.
e Dorebygga fel och brister.
e Kontinuerligt utveckla verksamheten.

e Identifiera nya eller ¢j tillgodosedda behov.

For verksamheterna inom utbildning och social omsorg finns dven en skyldighet att
arbeta formaliserat med klagomalshantering reglerat 1 lag och férordningar.

Definitioner

Med synpunkter avses alla synpunkter, klagomal, invindningar, forslag till
torindringar och férbittringar samt berém som framférs och kan gilla allt som ror
kommunens verksamhet. Som ett samlingsbegrepp anvinds i riktlinjen synpunkter.

Forslag till forbattringar ska inte jamstallas med ratten att limna ett medborgar-
torslag som ska beslutas politiskt.

Hantering av synpunkter

De kommunala verksamheterna och de tjanster som produceras, ska halla en hég
kvalitet. Detta forutsitter att var férmaga att rétta till fel och brister dr god.

Synpunkter ar viktiga

Morbylanga kommun tar synpunkter fran medborgarna pé allvar. Synpunkter ger
mojligheter att forbittra och utveckla verksamheterna.

Kommunmedborgarna har ritt att uttrycka sina dsikter om de tjanster och den
service som utfors f6r deras rikning. Den enskilde har alltid ratt till att fa ett bra
bemotande, att bli respekterad och lyssnad pa.

En synpunkt ger moijlighet att ta itu med problem eller missférstand som har
uppstitt, att féra en dialog, stalla till ritta och till lirande och utveckling.
Synpunktshanteringen ska bidra till att tjinster produceras med hog kvalitet.

Synpunkter hanteras snabbt

For de allra flesta édr det viktigt att fa en snabb respons pa sin synpunkt. Att alltid
svara dr ett sitt att visa engagemang. Inom tva veckor ska den som har hort av sig fa
svar fran kommunen. Vid ett mer omfattande drende ska den som klagat hallas
underrattad om drendets utveckling.

Kommunen atgardar, forbattrar och staller till ratta

En fungerande synpunktshantering idr ett verktyg 1 kvalitetsarbetet. Genom
hanteringen far kommunen tillgang till viktig information och kan atgirda de
problem eller incidenter som har gett upphov till synpunkten. En samlad kunskap
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om klagomal och synpunkter ger fértroendevalda och ledning viktig information om
hur kommunens tjanster och service uppfattas.

Att ta emot synpunkter

Kommunens e-tjansteportal dr utgangspunkten for det systematiska arbetet med att
ta emot och hantera synpunkter. Det gar dven att limna sin synpunkt via
kommunens app.

Synpunkter som tas emot via e-post, telefon, brev eller vid ett méte, hanteras pa
samma sitt som om de inkommit genom e-tjansten. Synpunkter som limnas
anonymt tas emot men en aterkoppling kan inte goras.

Uppfoljning
En sammanstillning av inkomna synpunkter rapporteras till respektive nimnd.
Rapporterna anvinds som underlag i kvalitetsarbetet.
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