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Riktlinjer for besvarande av brev, ansokningar, synpunkter och klagomal
eller dylikt fran allmanheten

antagna av kommunfullmaktige 2011-06-13,8 98 Galler fran
2011-07-01
Allmént

Forvaltningslagen galler for alla kommunala myndigheter.

| forvaltningslagen anges att fragor fran enskilda skall besvaras sa snart som
mojligt. Myndigheter som fatt en forfragan fran en enskild maste alltid lamna
nagon form av svar.

For att var verksamhet ska halla god kvalitet &r det av betydelse att var hantering
av framforallt kritik hanteras snabbt. Alla synpunkter, idéer och klagomal ska vi
uppfatta som en majlighet att forbattra och utveckla var verksamhet.

Hantering av klagomal ersatter inte enskildas ratt att dverklaga kommunala beslut.
Om det uppstar tveksamhet ska vi alltid fraga den enskilde om éverklagande eller
klagomal enligt dessa riktlinjer avses.

P& kommunens hemsida finns mojlighet att skicka in synpunkter och klagomal till
olika verksamheter pa sidan for kontakt. Pa kommunens bibliotek finns blanketter
som kan fyllas i med synpunkter och Idmnas till personalen.

Riktlinjer

Foérutom de ovan angivna principerna ska foljande riktlinjer vara vagledande nar
en namnd, beredning, eller styrelse far in synpunkter, klagomal eller brev med
begdran av nagot slag fran allmanheten.

Bekraftelse av mottagen handling

Det ska lamnas ett skriftligt eller muntligt besked till den som skrivit ett
brev/ansdkan om att handlingen har mottagits. Besked om bekraftelse bor lamnas
inom tre dagar fran det att handlingen kom till namnden, beredningen eller

styrelsen.

| bekraftelsen bor anges handlaggarens namn och telefonnummer, arendets
diarienummer, samt hur lang tid det kommer att ta att fa svar.

Om brevet kan besvaras inom en vecka skickas inte nagon bekraftelse.
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Klagomal ska hanteras utan dréjsmal. Inom 5 arbetsdagar ska den som framfort
klagomal fa ett besked om vad klagomalet lett till for atgard.

Undantag:

I en del fall kan insatsen periodvis bli mycket omfattande, t ex om det finns
manga ansokningar till en anstallning, plats inom gymnasium och vuxenutbild-
ning eller ansékningar om stipendium.

Bekréaftelse behdver darfor inte lamnas pa ansékan om plats inom gymnasium och
vuxenutbildning, samt pa ansokningar om stipendium.

Det ar tillrackligt att bekraftelse pa en ansékan om en anstéllning, och besked om
nar tillsattningen ar klar, lamnas om arendet drar langt ut pa tiden.

Uppfoljning och dokumentation
Alla inkomna brev till kommunen ska registreras.

Synpunkter och klagomal ar ett verktyg i vart kvalitetsarbete och ska alltid
diarieforas. Ansvarig verksamhet utreder frdgorna och allt ska sammanstallas
tydligt (typ av synpunkter, inom vilken verksamhet 0.s.v.). Inkomna klagomal och
uppréttade svar ska skannas in och bildggas i diariet.

Klagomal kan ocksa vara av den karaktaren att en anmalan skall goras enligt
annan lag. | detta fall far mottagaren av anmélan se till att géra en sadan bedom-
ning. Har finns ocksa ansvaret att bevaka att berérd medborgare far svar inom
rimlig tid.

Ansvarig politisk instans ska fa ta del av alla inkomna synpunkter som kommit in
till varje néstfoljande mote.

Svar pa brevet
Allmanheten ska fa svar pa sina brev sa snart som mojligt.

| de flesta fall kan svar lamnas relativt omgaende, i andra fall kan det dra ut pa
tiden beroende pa fragans karaktar.

Tar det langre tid att besvara brevet &n tre manader eller
vad som meddelats den s6kande, skickas nytt besked om ndr svar kan ges.

Besked om anstallning bor lamnas inom en manad efter ansokningstidens utgang.
Om tillsattandet av tjansten inte ar klart inom denna tid ldmnas besked om nar
arendet kan blir klart.
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Nér det géller stipendier kan i regler, annonser e d anges nar man raknar med att
skicka ut besked.

Om skrivelsen remitteras till annan beredning eller naAmnd

Om skrivelsen remitteras till annan namnd eller beredning bekraftas mottagandet
och uppgift ges om vilken ndmnd eller férvaltning som kommer att besvara
brevet. Om mojligt lamnas uppgift pa handlaggare.

Om svar inte kan eller bor lamnas

Aven i de fall myndigheten finner att den inte kan eller bor sta till tjanst med en
begard upplysning maste myndigheten tala om detta for den som har begart
upplysningen. Svaret om att kommunen inte anser sig kunna besvara en forfragan
far inte dréja langre an nodvandigt.

Nar brevet kommit till fel myndighet av misstag

Myndigheten bor ocksa hjalpa den enskilde tillratta, om man vént sig till fel
myndighet av misstag, genom att sdénda handlingen vidare till ratt myndighet.
Samtidigt bér kommunen underrétta den enskilde om till vilken myndighet
handlingen har vidarebefordrats.




