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Riktlinjer for hantering av inkomna synpunkter och klagomal

Syftet med dessa riktlinjer ar att kvalitetsdkra kommunens hantering av inkomna synpunkter
och klagomal oavsett pa vilket satt de har framforts till kommunen.

Exempel pd vilka sdtt synpunkter och klagomdl kan framféras:

- en person framfor muntlig synpunkt och klagomal direkt till tjansteperson eller
ansvarig chef

- en person framfor synpunkter och klagomal via mail eller sms

- en person framfor synpunkter och klagomal via blanketten for synpunkt/klagomal

- en person framfor synpunkter och klagomal via brev

Avsandaren ska fa en bekréftelse pa att synpunkten eller klagomalet inkommit till
kommunen. Bekriftelsen ska skickas samma dag som synpunkten eller klagomalet
inkommer. Det innebér att inkomna synpunkter och klagomal ska prioriteras. Ansvarig
chef ska svara fragestillaren inom sju dagar.

Roller och ansvar

Kommunkansliets roll och ansvar

Kommunkansliet ansvarar for att diarieféra synpunkter och klagomal samt for att skicka
och diariefora en bekriftelse till avsdndaren samma dag som synpunkten/klagomalet
inkommer till kommunen. Kommunkansliet ansvarar for att vidarebefordra det till
ansvarig chef som inom sju dagar ska svara avsandaren.

Kommunkansliet bestar av férvaltningssekreterarna Kia Berg (Uu, Pu), Peter Andersson
(Uku) och Marita Asp (Vou) samt kanslichef Ola Blomberg.

Ansvarig chefs roll och ansvar

Ansvarig chef ansvarar for att informera de tjdnstepersoner som hen anser behéver ta del
av synpunkten/klagomalet. Ansvarig chef ska bereda synpunkten/klagomalet och inom
sju dagar svara avsdndaren. Svaret inklusive eventuella handlingar, som exempelvis
utredning, ska skickas till berord forvaltningssekreterare for diarieféring. Ansvarig chef
ska vid behov vidta atgidrder med anledning av synpunkten/klagomalet.

Om klagomalet lamnas direkt till ansvarig chef ska hen omgaende 6verldmna det till
kommunkansliet dar berord forvaltningssekretrerare diariefor samt skickar en
bekraftelse till avsandaren.

Verksamhetschef ska tva ganger arligen presentera en sammanstéllning 6ver inkomna
synpunkter och klagomal till kommunstyrelsen via berort utskott.

Vidare ska verksamhetschef kontinuerligt lamna muntlig information om aktuella
synpunkter och klagomal vid respektive utskottessammantrade.
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Verksamhetens roll och ansvar

Nar en synpunkt eller ett klagomal framfors direkt till verksamheten ska verksamheten
omgaende 6verlamna det till kommunkansliet dar berord forvaltningssekretrerare
diariefor samt skickar en bekréftelse till avsdndaren. Om ansvarig chef redan fatt del av
synpunkten/klagomalet ska kommunkansliet informeras.

Anonym avsdndare

Riktlinjerna ska féljas 4&ven om om klagomalsstillaren 4r anonym. Arendet ska diarieféras
och vidarebefordras till ansvarig chef. Ansvarig chef ska bereda synpunkten/klagomalet.
Eventuella handlingar, som exempelvis utredning, ska skickas till berord
forvaltningssekreterare for diarieforing. Ansvarig chef ska vid behov vidta atgarder med
anledning av synpunkten/klagomalet.

Undantag frdn dessa riktlinjer

Om en synpunkt eller ett klagomal framfors muntligt; via telefonsamtal eller ett personligt
mote och dr av sa ringa art att verksamheten kan atgarda eller forklara problemet
omgaende kan dessa riktlinjer bortes fran. Detta kraver dock att avsdndaren ar néjd med
atgarden eller forklaringen.

Synpunkter och klagomal pa vatten, avlopp, gator, parker, allmanna platser, bygglov eller
mjo och hilsoskydd (MTG-verksamheten) hanteras via E-tjdnsten Infracontrol och
hanteras enligt Mariestads riktlinjer for synpunkter och klagomal.

Arlig sammanstillning

Verksamhetschef ska tva ganger arligen presentera en sammanstéllning 6ver inkomna
synpunkter och klagomal till kommunstyrelsen via berort utskott. Da berord
forvaltningssekreterare ska diarieféra samtliga synpunkter/klagomal som inkommer till
kommunen (forutsatt att riktlinjerna f6ljs) kan sekreteraren vara behjilplig med sjilva
sammanstallningen. Ansvarig verksamhetschef skriver tjdnsteskrivelsen. I
sammanstallningen ska det framga vilken enhet som berors, vad klagomalet/synpunkten
galler och om det vidtagits nagon atgird med anledning av klagomalet/synpunkten.

Verksamhet teknik ska presentera en sammanstillning 6ver synpunkter och klagomal tva
ganger arligen till kommunstyrelsen via utvecklingsutskottet.
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Blankett for synpunkter och klagomal pa
kommunens verksamheter

For Téreboda kommun ar det angelédget att halla en hog kvalitet pa det arbete vi utfor. I
detta arbete ar dina synpunkter viktiga da de bidrar till att vi forbattrar och utvecklar vara

verksamheter.

Ange vilken verksamhet som berors av synpunkten/Klagomalet:..........cooeeveveneninincensennenne
DatUIM ot e e s e ar e
Synpunkt eller KIagomal :.........coo oot e s e e e s s
FOrslag till fOrbDattriNgGar: .. .cccerr e e e e e e e e e e
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Du kan ldmna in synpunkten/klagomalet pa nagot av foljande satt:

- i kommunhusets reception, Kontaktcenter
- med post till Téreboda kommun, Box 83, 545 22 Toéreboda
- via e-post till kommunen@toreboda.se

Din synpunkt eller klagomal kommer att 6verlamnas av kommunkansliet till ansvarig chef
for berord verksamhet. Ansvarig chef kommer att dterkoppla till dig inom sju dagar.

Du kan vilja att lamna din synpunkt eller klagomal anonymt genom att inte fylla i dina
kontaktuppgifter, da kan du dock inte fa nagon aterkoppling.

Allmdn handling

Nar du skickar in denna synpunkt eller klagomal registreras den som en allman handling.
Sverige har en offentlighetsprincip som ger alla medborgare och massmedia ratt till insyn i
kommunens arbete genom att ta del av allmanna handlingar.

Personuppgifter

De personuppgifter som du ldmnar i formuldret behandlas for att administrera din
synpunkt eller klagomal. Kommunstyrelsen ar personuppgiftsansvarig for behandlingen.
Mer information om hur vi hanterar dina personuppgifter enligt dataskyddsférordningen
finns pa https://toreboda.se/Toreboda-kommun/Kommun--politik/Trygghet-och-
sakerhet/Behandling-av-personuppgifter.html

Sida4av4



https://toreboda.se/Toreboda-kommun/Kommun--politik/Trygghet-och-sakerhet/Behandling-av-personuppgifter.html
https://toreboda.se/Toreboda-kommun/Kommun--politik/Trygghet-och-sakerhet/Behandling-av-personuppgifter.html

