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VISION
BUDGET

MALOMRADEN MED
PLANERINGS- OVERGRIPANDE MAL,
FORUTSATTNINGAR ARSREDOVISNING LAGSTADGADE PLANER INRIKTNINGSDOKUMENT
FOR POLITIKOMRADEN

OMVARLDEN UPPDRAGSPLANER I LIER

KVALITETSRAPPORTERING

uppfoljning

utvérdering VERKSAMHETSPLANER
INTERN STYRNING OCH KONTROLL
Atgarda Genomidra
VERKSAMHETENS
GENOMFORANDE
Folja upp
VARDEGRUND

Antagen av kommundirektdren den 11 december 2013. Redaktionell andring den
12 mars 2014. Andring inférd den 31 mars 2015 med anledning av beslut i
kommunfullméktige den 26 januari 2015 om évergripande mal 3, KS 2014/0271.

Riktlinjen géller for hela den kommunala forvaltningen och kommunala bolag.

Ersatter Riktlinjer for klagomalshantering i Norrkdpings kommun och
kompletterar Tjanstemannariktlinje for styrmodellen i Norrkdpings kommun,

KS 2013/0559. Som komplement till den har riktlinjen bor det finnas en rutin for
synpunktshantering i alla verksamheter.

Det finns en gemensam hantering av synpunkter som lamnas pa den externa
webbplatsen. Den bygger pa att klagomal, berém och tips sorteras &mnesvis och
fors vidare till respektive kontor via funktionsbrevlador.

EKONOMI- OCH STYRNINGSKONTORET

.
NORRKOPING
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Inledning

Norrkopings kommuns styrmodell genomsyras av ett systematiskt kvalitetsarbete,
vilket illustreras med den har bilden.

planera

genomfora

folja upp

)

kvalitetssakring

| planeringsarbetet faststalls vad som ska uppnas. Déarefter genomfors
verksamheten for att sedan foljas upp genom synpunktshantering, uppféljningar,
utvarderingar och intern kontroll. Da blir det uppenbart vad som behover atgardas
och atgérderna fors sedan in i planeringsprocessen pa nytt.

En tydlighet kring de olika momenten i kvalitetsarbetet, det vill sdga planera,
genomfora, folja upp, atgarda och anvanda kunskap om atgarder i den nya
planeringen, ger en kvalitetssakring och man undviker att upprepa tidigare
misstag. Det leder till stdndiga forbattringar av den kommunala verksamheten.

Genom att ta tillvara synpunkter i form av klagomal, berom och tips far vi
ett bra underlag till atgarder som &r viktiga i kvalitetsarbetet.

De som anvander vara tjanster har ocksa ratt att komma till tals och paverka
fragor som ror dem. Forvaltningslagen anger att varje myndighet ska svara pa
fragor sa snart som mojligt. Inom exempelvis dldreomsorgen, socialtjansten och
utbildningsomradet finns lagar som mer verksamhetsspecifikt reglerar vad som
géller.
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Tacka for synpunkten

Eftersom synpunkter &r viktiga for kvalitetsutvecklingen i den kommunala
organisationen ska vi uppmuntra till att de lamnas. Informera i de olika kanaler
som normalt anvands om mdjligheten att lamna synpunkter.

Synpunkter tas in pa olika sétt, till exempel genom personliga moten, webbplats,
e-post eller telefon, men de ska hanteras pa ett enhetligt satt enligt rutiner som
varje kontor, bolag eller forbund har uppréttat.

Ta emot synpunkten direkt nar den lamnas och undvik att hanvisa vidare till
nagon annan i organisationen. Om det ar uppenbart att den lamnade synpunkten
berdr ndgon annan del av organisationen, hjalp till sa att synpunkten hamnar rétt.
Visa den som ldmnar synpunkten respekt genom ett gott bemdétande och tacka for
synpunkten. Forklara att synpunkter &r viktiga i kvalitetsarbetet och beskriv hur
synpunkten kommer att hanteras.

Hantera synpunkten skyndsamt och aterkoppla

Synpunkter ska hanteras direkt och i néra dialog med den som har lamnat
synpunkten, om sa ar mojligt. Pa sa satt okar forutsattningarna for att fragan reds
ut pa béasta satt for bada parter.

Om synpunkten behdver handldggas i verksamheten ska det ske skyndsamt med
malet att fragan ska redas ut sa snart som mojligt. En forsta aterkoppling ska
lamnas inom 24 timmar, raknat under vardagar. En forsta aterkoppling innebér ett
personligt svar. Det kan antingen besta av ett slutligt besked eller sa kan det besta
av information om hur den fortsatta hanteringen av fragan kommer att ske och
vem som &ar kontaktperson i arendet.

Anvand synpunkterna

Anvand synpunkten for att I6sa det problem eller reda ut den fraga som det
handlar om. Samla ihop och ta tillvara synpunkterna pa ett systematiskt sétt och
anvand informationen i verksamhetens arbete med stdndiga forbéattringar.



