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Vagledande information

Kommunens klagomalshantering

Den som vander sig till Ostersunds kommun har ratt till god
service och ett vardigt bemotande. Klagomalshantering ar en
demokratisk angeldagenhet som éppnar nya vagar fér den
enskilde att fa mdjlighet att sdga vad man tycker om
kommunal verksamhet. Klagomal kan komma in pa olika satt,
till exempel telefon, brev, e-post, personliga moten etc.

Ostersunds kommun har valt att ta med &ven forslag och
berom i klagomalshanteringen. Genom den samlade informa-
tionen kan kommunen arbeta med att férbattra verksamheten.
For att strukturerat kunna ta vara pa informationen ska
kommunens kvalitetsdimensioner anvandas;

* Tillgang och tillganglighet
* Kompetens

* Bemotande

* Inflytande

Kvalitetsdimensionerna beskriver till stor del vad kvalitet ar i
Ostersunds kommun. Nagra forvaltningar har ocksa lagt till
enstaka egna kvalitetsdimensioner. Kommunens kvalitetspolicy
styr rutiner for klagomalshantering.

Syfte

Ett syfte med klagomalshantering ar att det ska bli lattare
for medborgare och andra intressenter att [amna synpunkter
pa ett enkelt satt. Synpunkterna ska samlas in och dokumen-
teras, strukturerat och systematiskt, i syfte att forbattra
tjansters kvalitet och verksamhetens organisation.

Syftet ar ocksa att 6ka medborgarnas inflytande samt anstall-
das engagemang och delaktighet i kvalitetsarbetet. Darfor ar
det viktigt att alla anstéllda har ett gemensamt syn- och for-
hallningssatt pa klagomalets varde for att detta ska uppnas.
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Bemétande; attityd, syn- och forhallningssatt

Det ar betydelsefullt att alla manniskor som har kontakt med
nagon av kommunens anstallda eller de som arbetar pa upp-
drag av kommunen, upplever att man far ett vardigt bemdtande.

I Ostersunds kommuns policy om bemétande star det bland
annat att varje medarbetare ska;

- Visa respekt for den enskildes integritet, vara narvarande
i motet och att lyssna aktivt (visa empatisk formaga).

- Vara professionell, bland annat genom att ge den enskilde
mojlighet till inflytande och ansvar.

- Varna demokrati och rattsakerhet.

- Med ett gott bemdétande ta emot alla synpunkter - positiva
som negativa - och se dessa som en del i kvalitetsutvecklingen.

Forslag & herom

Det ar ocksa viktigt att kunna ta emot férslag och berdom pa
ett konstruktivt satt, att uttrycka och visa gladje nar berém
ges. Berom ska inte viftas bort med ett - "jag gor bara mitt
jobb". Var noga med att fora berom vidare till den/de som
berdrs. De forslag som kommer till verksamhetens kannedom
ska ocksa bemoétas.



Ibland blir det fel

Alla som arbetar inom kommunen har sakert ambitionen att
gora ett bra jobb. Men ibland blir det fel, den enskilde kanner
ett missndje med den tjanst man fatt, hur ett arbete utforts
eller hur man blivit bemdtt. Det kan finnas manga orsaker,
och de problem/-situationer som uppstar ska hanteras pa ett
professionellt och individuellt satt. Klagomal ar det som
oftast upplevs som svarast att hantera, som stéd finns dessa
rutiner for klagomalshantering.

Vad ar ett klagomal?

- Ett klagomal &r nar nagon uttalar ett missnéje som
galler kommunens bemotande eller utforande av tjanster.
- Ett klagomal ar ocksa ett uttalande om férvantningar som
inte uppfyllts.

Det ar den enskilde sjalv som avgdér om man vill lamna ett
klagomal eller inte. Vad som "réknas" som klagomal avgors
varken av anstallda eller de fortroendevalda. Det ar alltid
den enskildes upplevelse som géller. Det innebar inte att
den enskilde alltid har ratt i sak, men den enskilde har
ratt till sin upplevelse.

Kan ett kagomal lamnas anonymt?

Ja, det kan lamnas anonymt via svarskort, telefon, och
brev men inte via det formular som finns pa kommunens
hemsida.

Naturligtvis ska vi aven ta vara pa den kunskap som
anonyma klagomal kan ge i kvalitetsarbetet. Daremot
kan inte en personlig aterkoppling ges om ett klagomal
l[aAmnas anonymt.



"Hjdlpmedel"” vid klagomalshantering
For att kunna arbeta strukturerat och systematiskt med
klagomal och 6vriga synpunkter finns féljande hjalpmedel;

- Ett kommungemensamt datastod.

- Ett kommungemensamt svarskort: “Tala om vad Du tycker”.
- Kommungemensamma rutiner (denna informationsskrift).

- Forslag till upplagg av genomférandet.

- Formular fér klagomal pa kommunens hemsida: Tala om
vad Du tycker. (Kommer att finnas fran och med 2005).

Offentlighet och sekretess

Det ar viktigt att den som klagar tydligt far reda pa att det
inte ger nagra negativa konsekvenser. Tvartom bor det vara
praxis i kommunen att man tackar de som lamnar synpunkter.
Alla anstallda maste var informerade, sa att de forstar och
respekterar rutiner for att garantera den enskilde/medborgarnas
integritet.

Ostersunds kommun har tagit fram en skrift som heter
"Offentlighet sekretess IT och e-postregler". Dar finns angivet
vad som galler runt offentlighetsprincipen och vad som ar
allmanna handlingar etc.

Alla férvaltningar ansvarar for att halla sin personal informerad
och ajour med innehallet i denna skrift samt om férandringar
sker.
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Kommungemensamma rutiner for
klagomalshantering

Inledning och syfte

Dessa rutiner beskriver hur kommunens forvaltningar ska
hantera klagomal pa ett likartat satt. Den som vander sig till
Ostersunds kommun har ratt till god service och ett vardigt
bemotande. Klagomalshanteringen ar ett strategiskt forbatt-
ringsverktyg for att 6ka medborgarnas inflytande och de
anstalldas engagemang och delaktighet i kvalitetsarbetet.
Det ar viktigt att alla anstallda har ett gemensamt syn- och
forhallningssatt pa klagomalets varde fér att syftet ska uppnas.

Ostersunds kommun vill ta vara pa all information som med-
borgarna vill lamna. Att fa in synpunkter i form av klagomal,
forslag och berdm ger oss vardefull hjalp fér att forbattra
verksamheten. Pa sa satt kan vi lara av det som sker, identi-
fiera och analysera kvalitetsbrister, och darigenom arbeta med
standiga forbattringar sa att inte samma fel uppstar igen.
Som hjalp finns kommunens kvalitetsdimensioner;

* Tillgang och tillganglighet

* Kompetens

* Bemdétande och (personkontakt)

e Inflytande

Forvaltningarna kan ocksa lagga till enstaka, egna kvalitets-
dimensioner. Kvalitetsdimensionerna ska hjalpa oss att fa
kunskap om typ och omfattning av olika kvalitetsbrister etc.
Kommunens kvalitetspolicy styr rutiner for klagomalshante-
ring, hur vi hanterar klagomal.
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Rutin

m Den enskilde/medborgaren ska inom tio arbetsdagar fa
besked om vem som ska handlagga klagomalet, hur lang
tid det kommer att ta, etc.

m Klagomal, férslag och berom ska registreras av berdrd
forvaltning i det kommungemensamma datastddet.

m Den som ansvarar for att handldgga klagomalet lamnar
fortsattningsvis information till den enskilde om hur
handlaggning etc kommer att ga till.

m Handlaggningen av klagomal ska vara snabb och tillforlitlig.
Utsatt tid ska hallas.

m Om handlaggningen av nagon orsak drar ut dver dverens-
kommen tid, meddelas den som berérs inom den utsatta tiden.

m Alla anstallda som tar emot klagomal, férslag eller berém
som berdr en annan enhet/avdelning/férvaltning ansvarar
for att det kommer till ratt enhet/avdelning/férvaltning och
om mojligt till ratt person.

m Klagomal, férslag och berém ska besvaras skriftligt
och/eller muntligt.

m Galler klagomalet dig sjalv, forsok ratta till det direkt.

Om det inte gar sa lamna 6ver till narmaste chef.

m Klagomal som bedéms som allvarliga, oavsett vad det galler,
ska alltid lamnas Over till narmaste chef.

m Informationen fran klagomal, férslag och berom ska anvandas
for att forbattra berdrd verksamhet. Datastodet ar ett verktyg
i arbetet att identifiera och analysera kvalitetsbrister.

m Erfarenheter fran klagomalshanteringen ska aterforas till
anstallda, minst tre ganger per ar, i kvalitetsutvecklande
syfte. Informationen ska bland annat innehalla uppgifter
om omfattning och typ av klagomal, villka atgarder man
har vidtagit och hur atgarderna tagits emot av de “‘klagande”.
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Ansvar

Kommunledningsforvaltningen (KIf) ansvarar for:

m Uppdragsgivar- och systemagarskap gallande bland annat
klagomalshantering och kvalitetsfragor ur ett kommun-
dvergripande perspektiv.

m Centralt processansvar och systemférvaltare.

m ] Ovrigt &r Klf:s ansvar detsamma som 6vriga férvaltningars.

Forvaltningarna ansvarar for:

m Att ta fram detaljerade rutiner for klagomalshantering
utifran varje férvaltnings behov.

m Att aterféra generell information till de fortroendevalda i
samband med budgetprognoser, tva ganger per ar.

m Att utse en lokalt processansvarig for bland annat klago-
malshantering som ocksa ska inga i ett centralt utvecklings
forum gallande kvalitetsfragor.

m Att utse en systemadministrator.

m Alla forvaltningar ska kanna till de lagstiftningar, de
forfattningar, reglementen, rad och anvisningar etc. som
styr/paverkar berdrd verksamhet.

m Verksamhetsansvariga pa alla nivaer ar ansvariga for
att dessa rutiner kommuniceras och féljs inom sitt
verksamhetsomrade.

m Varje medarbetare har ansvar att efterleva dessa rutiner.




klagomalshantering

ﬁ Dokumentnamn: Kommungemensamma rutiner for Sida:10(12)

Upprattad av: Verksamhets- Beslutad av: Reviderad den:
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Klagomal ska utredas och hanteras enligt féljande
turordning:

Niva 1. Klagomal ska tas om hand inom den enhet/omrade

dar de uppstar. Det ar berdrda anstallda som ska hjalpa till

att atgarda kvalitetsbristen, och vara de som har kontakt med
personen som lamnat synpunkterna. Dar sa bedoms lampligt

kan ansvarig chef handlagga klagomalet.

Niva 2. Kan klagomalet ej avhjalpas pa niva 1 sa att den som
klagat blir néjd, ska det lyftas till férvaltningschefen. Dar
avgors vem inom forvaltningen som fortsatter utredningen.

Niva 3. Har klagomalet ej kunnat avhjalpas pa niva 1 eller 2
sa att den som klagat blivit néjd kan ansvarig namnd/styrelse
hantera arendet.

Allmanna rad om klagomalshantering

m Att lyssna till vad som sags, ar A och O for att kunna l6sa
ett problem.

B Hamna inte i férsvarslage = ta inte klagomal personligt.

m Ge inga férklaringar som kan uppfattas som undanflykter.

m Klagomal och évriga synpunkter far inte "slussas" runt inom
kommunen. Alla anstallda har ett ansvar att hjalpa till sa
att de snabbt hamnar ratt.

m Klagomal ska inte blandas ihop med ratten att dverklaga
myndighetsbeslut, ej heller med felanmalan. Upplys om vilka
majligheter som finns.

m Anstallda ska inte behova finna sig i att bli krankande eller
hotfullt bemotta. For sadana situationer ska férvaltningarna
ha utarbetat rutiner.
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www.svekom.se/ekonomi/kvalitet. Har hittar du manga
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www.lund.se
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Det ar viktigt

att man som
anstalld kan skilja
mellan klagomalets
budskap, vad som sags,
och kanslan av att
bli anklagad...

Det forutsatter
forstaelse for vad
som hander nar en
manniska ar missnojd och det ger i

sig en ny syn pa hur klagomal

kan hjalpa oss att uppna vara
kvalitetsmal.

0€-560-700C NYYAG04NI



