Verklag um meðferð og úrvinnslu kvartana
Heiti sveitarfélags
	Svið / deild:
	t.d. velferðarsvið

	Dagsetning gildistöku:
	Click or tap to enter a date.
	Útgáfunúmer:
	t.d. 1.0

	Samþykkt af:
	t.d. sviðsstjóri eða velferðarráð

	Ábyrgðaraðili:
	t.d. deildarstjóri eða gæðastjóri

	Endurskoðunardagsetning:
	t.d. miða við 6 eða 12 mánuði, eða þegar tilefni er til.


     
1. [bookmark: _Toc240975170]Tilgangur
Verklagsreglan tryggir samræmda og gagnsæja meðferð kvartana sem berast sveitarfélaginu frá notendum þjónustu þar sem:
a. Móttaka, skráning og samskipti eru skýr.
b. Jafnræði og gagnsæi er tryggt gagnvart kvartanda.
c. Skjölun og varðveisla gagna uppfyllir kröfur sveitarfélagsins og viðeigandi laga.
1. [bookmark: _Toc240975172]Skilgreiningar
	Skilgreining
	Lýsing

	Þjónustuveitandi
	Aðili sem ber ábyrgð á að veita þjónustu á grundvelli þeirra laga sem tilgreind eru í 2. mgr. 1. gr. laga um Gæða- og eftirlitsstofnun velferðarmála nr. 88/2021. Ábyrgðin getur verið hvort sem er lögbundin eða samkvæmt samningi.

	Notandi
	Sá sem nýtti þá þjónustu sem kvörtun varðar.

	Kvörtun
	Erindi frá notanda þjónustu þar sem kvartað er yfir gæðum hennar.

	
	Hægt að bæta við dálkum með því að hægri smella á töfluna og velja „Insert row below“


1. [bookmark: _Toc240975173]Ábyrgð og hlutverk
Ábyrgð og hlutverk viðkomandi aðila fyrir vinnslu málsins:
	Starfsheiti
	Hlutverk

	Starfsmaður / Sérfr.
	t.d. tekur við kvörtunum

	Deildarstjóri/teymisstjóri
	t.d. úthlutar máli til teymis/sérfræðings

	
	Hægt að bæta við dálkum með því að hægri smella á töfluna og velja „Insert row below“


1. [bookmark: _Toc240975174]Lýsing á verklagi
	Skref verklags
	Lýsing

	a. Móttaka erindis
	Lýsing á því með hvaða leiðum erindið berst.

	b. Vinnsla
	Lýsing á vinnslu málsins. Hvað er gert og hvernig?

	c. Gagnaöflun
	Er þörf á að afla frekari gagna? Ef svo er, eftir hverju er almennt kallað? Eru tímafrestir á gagnasöfnun? Ef svo er, hversu langir eru þeir?

	d. Skýrsla / Lokun
	Lýkur málinu með gerð skýrslu, bókun eða annarri niðurstöðu?

	e. Eftirvinnsla
	 Er skýrsla eða niðurstaða send aðila máls og/eða er hún skjöluð og varðveitt? Er þörf á úrbótum og ef svo er, hvernig er þeim almennt fylgt eftir?

	
	Hægt að bæta við dálkum með því að hægri smella á töfluna og velja „Insert row below“


1. [bookmark: _Toc240975175]Skjölun og varðveisla
Mál og helstu skjöl máls eru varðveitt í málakerfi/skjalakerfi…(heiti kerfis)
1. [bookmark: _Toc240975176]Tengd skjöl
Útlistun á öðrum skjölum sem tengjast verklagsreglunni t.d. aðrar verklagsreglur og sniðmát.
1. [bookmark: _Toc240975177]Útgáfusaga
	Útgáfa
	Dagsetning
	Lýsing breytinga
	Samþykkti / breytti

	1.0
	DD.MM.YYYY
	 
	 

	1.1
	DD.MM.YYYY
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