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Reviderad i kommunstyrelsen den 26 januari 2016

Riktlinjer for synpunktshantering

Inledning
Synpunktshantering innefattar de fragor, forslag, idéer, klagomal, problem eller berém som pa olika satt
nar de olika forvaltningarna, samt de svar och atgarder som synpunkterna leder till.

Det &r viktigt att de olika synpunkterna tas pa allvar och snabbt besvaras. En professionell hantering av
synpunkter kan dels bidra till att problem snabbt atgardas, dels till att férvaltningen kan lara och
utvecklas i sin verksamhet. Framfor allt visar forvaltningen att den tar sina medborgare pa allvar genom
att bemota och agera utifrdn de synpunkter som kommer in.

Samtliga anstéllda i kommunen ska kanna till rutinerna kring synpunktshanteringen. Synpunkter ska
kunna tas emot personligen, per telefon eller skriftligen och anda hanteras pa samma sétt. For
synpunkter finns en enkel blankett att anvanda. Det gar bra att vara anonym. Nackdelen &r da att det
inte &r mojligt for kommunen att ta kontakt och beratta hur synpunkterna foljs upp. Blanketten ska finnas
i kommunhuset, pa alla enheter, pa biblioteken, samt pa kommunens hemsida och intranat.

Synpunktshanteringen ar ett verktyg i kvalitets- och forbattringsarbetet och de aktuella enheterna kan fa
viktig information om hur deras arbete uppfattas.

Hanteras synpunkterna centralt kan de lattare sammanstéllas med antal, typ, berdrd férvaltning,
svarstid, samt atgard. Sammanstallningen kan arligen redovisas, dels till respektive namnd, dels till
kommunfullmaktige.

Synpunktshanteringen kan fungera som ett instrument for de fortroendevalda att arligen folja upp
verksamheten.

Hantering

e Synpunkten kommer via en blankett/e-post/brev:
Alla blanketter ska diarieféras pd namndskansliet. Kommer blanketten direkt till ber6rd forvaltning
ska originalet, samt en kopia pa svaret skickas till namndskansliet for diarieféring. Kommer
blanketten till namndskansliet skickas en kopia till aktuell férvaltning. En kopia pa svaret ska skickas
till ndmndskansiliet.

e  Synpunkten kommer via telefon/muntligen:
Ar synpunkten sadan att den inte kan besvaras omedelbart dver telefon, utan bor besvaras
skriftligen, skrivs den ned péa en blankett med en notering om hur den har féormedlats. Darefter
hanteras handlingen som ovan. Efterfraga vid behov kompletterande information.

En synpunkt ska besvaras sa fort det ar mojligt, senast inom tva arbetsdagar for e-post och tre
arbetsdagar for brev. Om en fraga kraver langre handlaggningstid ska det bekraftas inom samma tid att
forfragan tagits emot med uppgift om vem som handlagger arendet, samt nar ett svar kan ges.

Forhalliningssatt

Nar du tar emot synpunkter:

Tacka: vad bra att du berattar det har.

Forklara varfor du tackar: det &r viktigt for oss att veta vad du tycker.

Vid klagomal — beklaga: jag beklagar att du har upplevt det pa det har séttet.

Om mojligt — atgarda direkt: jag ska s& snart som mojligt se till att ordna detta.

Om det inte ar mojligt att atgarda direkt — lova att synpunktslamnaren far aterkoppling: jag ska fora din
synpunkt vidare till ansvarig och se till att vi aterkommer till dig.
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Rutiner for synpunktshantering
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1. En synpunkt kommer in muntligen eller via telefon till ansvarig (chef/lhandlaggare).

e Den som tar emot synpunkten skriver ner den i synpunktsfunktionen pa hemsidan. Har
synpunktslamnaren fatt ett svar/fraigan omedelbart atgardats skrivs ocksa det ner. Annars
skickas svaret till berdrd och en kopia till vaxeln.

e Vaxeln skickar synpunkten och svaret till ndAmndskansliet for diarieforing.

2. En synpunkt kommer in muntligen eller via telefon till vaxeln.
o Vaxeln skriver ner synpunkten pa en synpunktsblankett och skickar till ansvarig handlaggare
samt till namndskansliet for diarieféring.*
e Ansvarig handlaggare skickar ett svar till synpunktslamnaren, samt en kopia till vaxeln.
e Vaxeln skickar svaret till namndskansliet for diarieforing.

3. En synpunkt kommer in via post/e-post till ansvarig (chef/handlaggare).
e Synpunkten skickas till vaxeln som vidarebefordrar till n@mndskansliet for diarieféring.
e Ansvarig handlaggare skickar ett svar till synpunktslamnaren, samt en kopia till vaxeln.
e Vaxeln skickar svaret till ndAmndskansliet for diarieféring.

4. En synpunkt kommer in via post/e-post/via hemsidan till vaxeln.
e Vaxeln vidarebefordrar fragan till namndskansliet for diarieféring, samt till ansvarig
handlaggare.*
e Ansvarig handlaggare skickar ett svar till synpunktslamnaren, samt en kopia till vaxeln.
e Vaxeln skickar svaret till namndskansliet for diarieféring.

5. Synpunkter som tas emot av fortroendevalda i kommunen I[&mnas direkt till nAmndskansliet for
registrering och vidare hantering enligt rutinen ovan.

6. Arligen kan en sammanstallning géras av inkomna synpunkter, svar, hantering och atgérder, som
redovisas pa& namnder och kommunfullméktige.
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Vidarebefordra synpunkter och svar med e-post till kansliet och véaxeln. Kansliet skriver ut en
papperskopia. Besvara fragor med e-post i sa stor utstrackning som det ar mojligt, ange aven "vaxeln”
som mottagare av e-postmeddelandet. *OBS! att det maste framga for kansliet till vilken handlaggare
vaxeln har vidarebefordrat synpunkten.

PUL och offentlighet och sekretess

Synpunkterna och personuppgifterna ska gallras varje ar. Synpunkten i original, samt en kopia pa svaret
finns diarieforda i Lex. | den gemensamma dokumenthanteringsplanen ska synpunkter specificeras, samt
att dessa ska gallras efter ett ar dd en sammanstallining gjorts

Att skriva ett svar

E-post:

Om synpunkten kommer i ett e-postmeddelande eller det finns en e-postadress angiven ska du besvara
synpunkten med e-post. For att underlatta besvarandet ska du lagga in en brevmall i Lotus Notes genom
att nar du star i inkorgen, valja "verktyg” i menyraden till vanster. Darefter valjer du "brevmallar” och sedan
"ny brevmall” och "meddelande”. D& kommer ett meddelande, med din signatur upp. Klistra in féljande
text:

Hej.

Vi har idag tagit emot din:
Diarienummer &r:
Handlaggare ar:

Ovrig information:

Valj "spara” langst upp till vanster. Dop mallen till "svar pa synpunkt”. Nar du sedan ska anvanda mallen
valjer du "mer” nar du star i inkorgen och "nytt meddelande fran brevmall”.

Du kan ocksé bifoga ett mer utforligt yttrande som du har skrivit i Word, se nedan.

Vykort:

Anvand det fortryckta vykortet om det inte finns ndgon e-postadress. Detta kan vara lampligt om det
endast kravs en bekréftelse pa att en synpunkt har kommit eller om det &r uppenbart att synpunkten
kraver en langre handlaggning. Da gar det bra att skriva nar handlaggningen kan férvantas vara klar och
ett svar skickas, se nedan.

Brev:

Kraver synpunkten ett langre svar ar det battre att anvanda mallen for yttrande. Antingen kan du bifoga
detta i ett e-postmeddelande, eller posta det. Las mer i &rendehandboken om hur ett svar skrivs.
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