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Inledning

Knivsta kommuns olika verksamheter ska ha en vil fungerande hantering av synpunkter och klagomal.
Hanteringen &r en del av kommunens styr- och ledningssystem.

Syftet med en vél fungerande synpunkts-och klagomalshantering ar att starka Knivsta kommuns arbete
med sitt uppdrag inom vélférd, service, demokrati och samhéllsbyggnad. Genom systematiskt
kvalitetsarbete av mottagande, hantering och uppfdljning av synpunkter och klagomal, starks
kommunens verksamhetsutveckling.! Viktiga principer i Knivsta kommuns styrmodell &r tillitsbaserad
styrning och ledning, att verksamheterna arbetar med kommuninvanarens behov i fokus samt ett
effektivt arbete utifran fastlagda processer. Organisatoriska granser far inte komma i vagen for
kommuninvanarens? behov och kommunens utveckling. Genom riktlinjerna fér synpunkter och
klagomal skapas en gemensam struktur av olika drendetyper i kommunen. Den gemensamma
strukturen ger grund och ramverk for lokala rutiner. Respektive kontor ansvarar for att ta fram dessa
for att hantera inkomna synpunkter och klagomal samt for ett uppféljningsarbete som resulterar i en
arlig rapport till politiken.

Hur ska riktlinjerna anvandas?

Riktlinjerna &r styrande for hela organisationens mottagande och hantering av synpunkter och
klagomal. Riktlinjerna riktar sig framst till chefer som ett stod i arbetsledning av synpunkts- och
klagomalshantering. Lokala rutiner ska tas fram pa kontorsniva i férvaltningen. Rutinerna pa
kontorsniva dr vagledande i det dagliga arbetet med mottagning och hantering av synpunkter och
klagomal samt avvikelser, felanmélan och berém. Rutinerna pa respektive kontor ska klargora hur
dessa drenden ska tas emot, registreras och hanteras utifran den vagledning som riktlinjerna ger.

Viktiga begrepp
Begrepp Betydelse
Begrepp som omfattas av riktlinjerna
Klagomal Nar ett klagomal framfors beror det pa att kommuninvanaren inte dr
nojd med:
e hur en tjanst eller service utforts
e nivan pa tjansten eller servicen
e att service eller en tjanst inte utforts
Forslag, synpunkt Kommuninvénaren vill tipsa om hur en tjdnst eller service kan
forbéttras eller forandras. Forslag och synpunkter skrivs tillsammans
da de ibland &r svara, eller omdjliga att skilja fran varandra.
Berom Kommuninvanaren vill tacka for eller patala sin nojdhet med hur en
tjanst eller service utfors.
Avvikelse Avvikelser uppstar nar leveranser ej sker i enlighet med géllande

lagstiftning eller kravstéllande styrdokument.
Inom vard och omsorg &r en avvikelse en hdndelse som medfért eller
som hade kunnat medféra nigot oénskat®

! Olika regler géller fér olika verksamheter. Fér verksamheter utifrdn SoL,, LVU, LVM, HSL och LSS ér det reglerat i SOSFS 2011:9
Socialstyrelsens foreskrifter och allmédnna rad om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete. I skolan regleras huvudmannens ansvar for
att hantera klagomal géllande utbildningen i skollagen (4 kap. 7-888§ skollagen 2010:800).

? I mélgruppen kommuninvénare ingdr begreppen brukare, kunder, anhériga, barn, vardnadshavare, féretag, organisationer och bestkare

3 Socialstyrelsens termbank https://www.socialstyrelsen.se/statistik-och-data/oppna-data/termbanken/
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Felanmélan Kommuninvanaren hor av sig for att felanméla nagot som vanligen
fungerar, tex. trasiga lampor eller fonster, uteblivna tjanster som tex.
avfallshamtning.

Ovriga begrepp som forekommer i riktlinjerna
Arendehanteringssystem Verksamhetssystem, digitalt eller manuellt, for att systematiskt hantera
och darmed underlétta handldggningen av drenden.

Forhallningssatt

Det ska tydligt framga for allmadnheten att kommunens verksamheter dr angeldgna

om att ta emot synpunkter och klagomal. Forhallningssattet i bemotandet ska darfor vara

positivt och korrekt. Utgdngspunkten ska vara att synpunkter och klagomal ska tas emot i dialog med
den som lamnar dem. For att underlétta hanteringen innehaller riktlinjerna en tabell 6ver viktiga
begrepp inom synpunkts-och klagomalshanteringen i kommunen, samt begrepp som grénsar till denna
hantering.

Lamna synpunkter och klagomal

Det ska vara ldtt att lamna synpunkter och klagomal. Det ska kunna goras pda manga olika satt, till
exempel vid ett samtal, via e-post, via webbformulér eller via den fortryckta

synpunktsblanketten ”Hjdlp oss bli bdittre — sdg vad du tycker”. Blanketterna ska finnas tillgdngliga
for allmanheten i den fysiska lokalen. Blanketterna finns @ven att hamta pa den interna och externa
webben.

Arendehantering

For att inkomna synpunkter och klagomal ska kunna ligga till grund for ett systematiskt kvalitetsarbete
ska de registreras som inkommen handling. Avvikelser ska registreras enligt de krav som
lagstiftningen stéller pa respektive verksamhet och lokala rutiner for detta.

Felanmalan, avvikelser som inte kopplas till lagkrav samt berém ska ocksa registreras enligt lokala
rutiner dven fast de inte i sig varken ar nagon synpunkt eller klagomal. Detta eftersom samma
handelse kan ge upphov till flera olika typer av drenden och en avvikelse kan exempelvis dven
generera en synpunkt eller ett klagomal. En avvikelse eller felanmalan, eller berém som ocksa innebér
en synpunkt eller klagomal géllande en verksamhet registreras som synpunkt eller klagomal dven i
drendehanteringssystemet.

Registreringen ska ske snarast efter att handlingen inkommit. Den som lamnar synpunkter och
klagomal ska informeras om att drendet kommer registreras. Eventuella 6nskemal om aterkoppling ska
noteras. Om synpunkterna eller klagomalet inkommer anonymt registreras det sa. Den som registrerar
arendet, ansvarar for att en bekréftelse pa att drendet dr mottaget och att diarienummer skickas till
uppgiftslamnaren. Nar verksamheten beslutat om étgédrd ska detta meddelas den som lamnat
synpunkten eller klagomalet. Arendet ska dérefter avslutas i drendehanteringssystemet. For synpunkter
eller klagomal som innehdller uppgifter med krav pa sekretess, hanteras det inkomna klagomalet i
drendehanteringssystemet enligt gdllande sekretessbestimmelser som finns i kommunen.

Avvikelser ska hanteras enligt de krav som lagstiftningen stéller pa respektive verksamhet.
Felanmilan, avvikelser som inte kopplas till lagkrav och berém hanteras enligt lokala rutiner.*

4 Det &r viktigt att samtliga uppgifter hanteras enligt gillande personuppgiftsbestimmelser och sekretessbestimmelser.
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Ansvar

Alla som arbetar inom kommunens verksamheter har ansvar for att ta emot synpunkter och klagomal
samt skyndsamt ldmna dessa vidare till chef i berérd verksamhet. Medarbetare som tar emot en
synpunkt eller klagomal ansvarar for att informera nérmaste chef snarast.

Chef ansvarar for att synpunkten eller klagomalet registreras i drendehanteringssystemet. Chefen eller
den som chefen utser som ansvarig for drendet, skéter dokumentation i drendet och for kontakt med
kommuninvanaren. Chef idr ansvarig for drendets 6vriga hantering.

Koppling till kommunens styrmodell och andra styrdokument

For att verksamheterna ska kunna utveckla sin service och sina tjanster ar det viktigt att hantering av
synpunkter och klagomal 4r en del av kommunens styr- och ledningsprocess och att dokumentet
kopplar till kommunens styrmodell. Arligen gors en dvergripande sammanstillning av inkomna
synpunkter och klagomal samt hantering, vidtagna eller planerade atgirder, per nimnd/styrelse som
redovisas for politiken.’

Systematiskt kvalitetsarbete

Systematiskt kvalitetsarbete handlar om att arbeta med stindiga forbattringar. Det handlar ocksa om
att utveckla metoder och systematisera arbetet som utfors. Verksamheterna ska reflektera 6ver sina
arbetssitt, hur resultaten bedéms och anvinds och vilka konsekvenserna blir f6r intressenterna.
Medarbetarnas idéer samt synpunkter och klagomal fran kommuninvanarna tas om hand i det
systematiska kvalitetsarbetet. De kan genomféras utan politiskt beslut om de ryms inom beslutad plan
och ram. Genom arlig uppfoljning av synpunkter och klagomal finns underlag f6r politiska beslut. En
forutsittning for god kvalitet 1 kommunens verksamheter dr delaktighet, bade for kommuninvanare
och medarbetare.

Modell for systematiskt kvalitetsarbete i Knivsta kommun

« Identifiera krav pa «Genomfor arbetet enligt de
verksamheten enligt galande framtagna rutinerna och
processema

*Mottagande av forsiag,
synpunkter och klagomal,

lagstiftning eller besiut
«Ta fram rutiner och processer
for arbetet

+ Mottagande av awikelser,
slanmainingar och berom.

Genomfora

Planera

Utvardera

«Justera befintliga arbetssatt
eller ta fram nya “Fol upp och utvardera
resultal

Rapporteringen ger forvaltningen och den politiska ledningen en indikation om kommuninvanarnas
synpunkter och klagomal gillande kommunens verksamheter samt vilka forbattringsatgérder som
gjorts, eller ska goras. I forlingningen kan de inkomna synpunkterna och klagomalen samt atgirderna

2 Rapporteringen sker i samband med annan arlig rapportering till politiken.
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dven vara underlag fér kommunens fortsatta utveckling. Forvaltningschef ansvarar for rapporteringen
for sin namnd/styrelse®.

61 de kontorsspecifika rutinerna ska det framga vilken verksamhetsnara funktion som inom kontoret ansvarar for att férbereda arlig
rapportering till politiken.



