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Riktlinjen innehåller konkretiseringar av mål, lagstiftning och policy men går inte i 
detalj in på hur saker rent praktiskt ska utföras. Här beskrivs även hur saker ska 
göras, men inte själva rutinen eller processen. 

Riktlinjen ska aktualitetsprövas vartannat år. 

En riktlinje beslutas normalt av berörd nämnd. I de fall en riktlinje rör områden 
som reglerar krishantering, säkerhetsfrågor eller informationssäkerhetsfrågor så 
beslutas den av kommunstyrelsen. 
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Bakgrund och syfte 
Ett systematiskt arbete med synpunktshantering innebär att vägar för 
kommunikation och dialog öppnas, vilket ökar kommunmedborgarnas möjligheter 
att känna delaktighet och ha inflytande. Det ska vara enkelt att framföra en synpunkt 
eller en uppfattning om bemötande, förhållningssätt eller utförande av tjänster.  

Denna riktlinje tar fasta på kommunens förmåga att samla in och använda de 
synpunkter och klagomål som på olika sätt lämnas till verksamheterna. Detta arbete 
hjälper kommunen att: 

• Värna medborgarperspektivet genom att lyssna och återkoppla. 

• Förebygga fel och brister. 

• Kontinuerligt utveckla verksamheten. 

• Identifiera nya eller ej tillgodosedda behov. 

För verksamheterna inom utbildning och social omsorg finns även en skyldighet att 
arbeta formaliserat med klagomålshantering reglerat i lag och förordningar. 

Definitioner 
Med synpunkter avses alla synpunkter, klagomål, invändningar, förslag till 
förändringar och förbättringar samt beröm som framförs och kan gälla allt som rör 
kommunens verksamhet. Som ett samlingsbegrepp används i riktlinjen synpunkter. 

Förslag till förbättringar ska inte jämställas med rätten att lämna ett medborgar-
förslag som ska beslutas politiskt. 

Hantering av synpunkter 
De kommunala verksamheterna och de tjänster som produceras, ska hålla en hög 
kvalitet. Detta förutsätter att vår förmåga att rätta till fel och brister är god. 

Synpunkter är viktiga 
Mörbylånga kommun tar synpunkter från medborgarna på allvar. Synpunkter ger 
möjligheter att förbättra och utveckla verksamheterna. 

Kommunmedborgarna har rätt att uttrycka sina åsikter om de tjänster och den 
service som utförs för deras räkning. Den enskilde har alltid rätt till att få ett bra 
bemötande, att bli respekterad och lyssnad på. 

En synpunkt ger möjlighet att ta itu med problem eller missförstånd som har 
uppstått, att föra en dialog, ställa till rätta och till lärande och utveckling. 
Synpunktshanteringen ska bidra till att tjänster produceras med hög kvalitet. 

Synpunkter hanteras snabbt 
För de allra flesta är det viktigt att få en snabb respons på sin synpunkt. Att alltid 
svara är ett sätt att visa engagemang. Inom två veckor ska den som har hört av sig få 
svar från kommunen. Vid ett mer omfattande ärende ska den som klagat hållas 
underrättad om ärendets utveckling. 

Kommunen åtgärdar, förbättrar och ställer till rätta 
En fungerande synpunktshantering är ett verktyg i kvalitetsarbetet. Genom 
hanteringen får kommunen tillgång till viktig information och kan åtgärda de 
problem eller incidenter som har gett upphov till synpunkten. En samlad kunskap 
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om klagomål och synpunkter ger förtroendevalda och ledning viktig information om 
hur kommunens tjänster och service uppfattas. 

Att ta emot synpunkter 
Kommunens e-tjänsteportal är utgångspunkten för det systematiska arbetet med att 
ta emot och hantera synpunkter. Det går även att lämna sin synpunkt via 
kommunens app.  

Synpunkter som tas emot via e-post, telefon, brev eller vid ett möte, hanteras på 
samma sätt som om de inkommit genom e-tjänsten. Synpunkter som lämnas 
anonymt tas emot men en återkoppling kan inte göras. 

Uppföljning 
En sammanställning av inkomna synpunkter rapporteras till respektive nämnd. 
Rapporterna används som underlag i kvalitetsarbetet. 
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