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Syfte

Det frimsta syftet med en vil fungerande, gemensam synpunktshantering ir att
snabbt kunna atgirda fel och ritta till problem. Medborgarna ska iven kunna
paverka den kommunala servicen bland annat genom att limna in synpunkter.
Hanteringen av synpunkter ar ett viktgt led i kvalitetsarbetet i kommunen, ett
verktyg for lirande och forbittring. Systematisk synpunktshantering ska alltsa
bidra bide till att 6ka medborgarnas mojlighet till inflytande och paverkan samt

till verksamheternas utveckling.

Mal

® Medborgaren ska fi dterkoppling pa sina synpunkter si snabbt som mojligt
och senast inom den utsatta svarstiden och dessutom vara n6jd med
bemétandet.

* Medborgare ska uppleva att synpunktshanteringen ger moilighet till
inflytande och piverkan av kommunens verksamhet.

* Anstillda och fortroendevalda ska fi 6kad kunskap om vad medborgarna
tycker om kommunens verksamheter/ tjanster.

* Synpunktshanteringen ska leda till att kommunens verksamheter och

tjanster utvecklas och forbittras.

Forhallningssatt till synpunkter

* Synpunkter ska betraktas som virdefull information som gér det méjligt att
forbittra kvaliteten pi kommunen tjinster och service.

® Synpunkter ska behandlas pa ett positivt sitt.

* Alla synpunktslimnare ska bli respekterade och tagna pi allvar.

* Det ska vara mojligt att limna synpunkter till vem som helst i kommunen.

Definition av synpunkt

Med synpunkt menas idéer, berom, klagomil, asikter eller forslag som avser

kommunens verksamhet och/eller tjinster.

Vem kan lamna en synpunkt?

Synpunktshanteringssystemet ska anvindas for att hantera externa synpunkter
dvs. synpunkter frin invinare, besokare eller andra som kommer i kontakt med

kommunens verksamhet och tjinster. Synpunkter kan limnas anonymt, men di
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kan ingen personlig aterkoppling ges. Interna synpunkter fran anstillda ska inte

hanteras i synpunktshanteringssystemet.

Mottagningsbekraftelse

Mottagningsbekraftelse ska ske omgiende och sker automatiskt nir synpunkten

registreras i de fall mottagaren har angett e-postadress.

Handlaggning av synpunkter

Varje forvaltning har utsett handliggare for synpunktshantering. Handliggare
besvarar synpunkter, dokumenterar atgirder och eventuella forslag till
forbittringar. Aterkoppling till synpunktslimnaren ska ske si snart som moijligt
och senast inom tio arbetsdagar. Handliggaren avslutar arendet nir

synpunktslimnaren har fitt svar.

Bevakning och kvalitetssakring

Om en synpunkt inte ar besvarad och avslutad inom tio arbetsdagar skickas en
paminnelse till handliggaren. Om en synpunkt dndd inte ar avslutas kontaktas
bade handliggare och ansvarig chef. Chefen for kvalitetsenheten ansvarar for att

kvalitetssikra synpunktshanteringen.

Sekretess
Registrerade synpunkter ar allmian handling och dirmed offentlig om det inte
finns stod for sekretessbeliggning enligt offentlighets- och sekretesslagens

bestaimmelser.

Information om synpunktshanteringen

Kvalitetsenheten ansvarar f6r information om synpunktshanteringen bade pi
kommunens webbsida, pa intranitet och via andra kanaler. Forvaltningschefer
ansvarar for att information om synpunktshanteringen sprids i respektive
forvaltning. Enhetschefer ansvarar for att personalen i verksamheten vet hur
synpunkter tas emot och registreras. Synpunktshantering ska ingi i

introduktionsprogrammet for nya medarbetare.
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Uppféljning

Statistik redovisas enligt plan for ssmmanstillning och uppféljning. For att
mojliggora utveckling och forbittring av kommunens verksamheter och tjinster
ansvarar varje chef for att systematiskt f6lja upp inlimnade synpunkter med

medarbetarna.
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