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Mal och syfte med synpunkts- och klagomalshantering

Strémstads kommun vilja ar att satta privatpersoner, féreningar, foretag och
organisationer i centrum for sin verksamhet.

Detta ska ske medvetet pa alla nivaer genom att vi ska tillhandahalla hog service
och tillganglighet, god kommunikation, hog effektivitet och hog delaktighet

For att klara dessa mal och i syfte att vi ska kunna forbéttra oss ser vi det som
mycket angelaget att vi far in synpunkter pa verksamheterna oavsett om dessa
utgors av klagomal, synpunkter forslag eller berém.

Vi skall

e bemota alla och deras synpunkter eller klagomal med respekt och éppenhet

e garantera snabb behandling och svar till dem som l&mnar synpunkter eller
klagomal pa verksamheter

e registrera, utvardera och analysera inkomna synpunkter eller klagomal,
samt de atgarder och den kvalitetsforbattring som dessa har bidragit till.

Vad ar ett klagomal?

Ett klagomal &r enkelt uttryckt ett uttalande dar den klagande anser att kommunen
inte uppfyllt de forvantningar som man kan ha rétt att stalla.

Hur bor/ska vi se pa klagomal?

Vi bor/ska se positivt pa klagomal och synpunkter i syfte att vi ska fa nojda
kunder, na 6kad delaktighet och fa en battre kvalité och utveckling i verksam-
heterna. Vi far rdkna med att vi som fortroendeman eller anstéllda kan bli
personligt anklagade, men genom ett bra bemoétande kan personen som klagat,
forhoppningsvis sprida en bild om kommunens bemétande i stéllet for sjalva
orsaken till varfor man ringde.
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Rutiner fér synpunkts- och klagomalshantering

Synpunkter eller klagomal kan tas emot pa manga olika satt, t.ex. via e-post, brev,
via kommunens hemsida (skd&rmformulér) eller kommunens blankett - "Vad tycker
du” - som finns utlagd pa centrala platser i kommunen (kan skickas portofritt). Det
ar viktigt att tillgangligheten &r stor. Synpunkter eller klagomal som inkommer pa
detta sétt ska hanteras som inkommande handlingar, dvs foljer de vanliga arende-
hanteringsrutinerna.

Inkommande samtal ska normalt kopplas till den handlaggare som narmast berérs
av arendet. Den som ringer har ratt att vara anonym. Handlaggaren bor dock fraga
den som ringer om han/hon vill framféra klagomalet skriftligt. Om den enskilde
onskar hjalp med att fylla i blanketten ska handlaggaren om sarskilda skal fore-
ligger vara behjalplig med detta. Tank pa att det kan vara viktigt att gora en
bedémning om muntliga synpunkter eller klagomal ska rapporteras till narmsta
chef.

Registrering

Skriftliga klagomal och synpunkter registreras som inkommande arende pa resp.
namnd/forvaltning och en mottagningsbekraftelse ska ga till den klagande. Nar en
synpunkt eller klagomal har behandlats (avslutats) ska den som lamnat synpunkten
eller klagomalet meddelas.

Anonyma skriftliga synpunkter och klagomal registreras inte. De ska dock alltid
tillstallas resp. ndmnd/handlaggare for kdnnedom. Anonyma synpunkter och
klagomal ska forvaras i en parm pa resp. forvaltning och gallras efter ett ar.

Rapportering

En arlig rapportering och analys ska ske till resp. namnd pa inkomna synpunkter
och klagomal.

Organisation
Synpunkts- och klagomalshanteringen ska inrymmas inom ordinarie férvaltnings-

organisation och samma rutiner ska tillampas och vara kanda inom alla for-
valtningar.
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