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Inledning

Synpunktshantering &r ett verktyg i kommunens forbéttringsarbete. For

att systematiskt kunna integrera synpunktshanteringen i kommunens
forbattringsarbete ska framforda synpunkter och vidtagna atgarder dokumenteras. En
god dokumentation av inkomna synpunkter och vidtagna atgérder ger viktig
information till sdvél berord enhet som kommunen som helhet.

Genom att utveckla synpunktshantering 6kas medborgarens inflytande och 6kar
kommunens mojligheter att rétta till fel samt stirker medarbetarnas engagemang
utifrdn ett medborgarperspektiv.

Bakgrund

Eda kommun forhéllningssétt i verksamheterna utgér fran medborgarfokus och som
kénnetecknas av kvalité, smidighet, tillgdnglighet och sméskalighet. For att f6lja detta
vill kommunen moéjliggora for allminheten att skicka in sina synpunkter.

Syfte

Eda kommun stravar efter att erbjuda en god och fungerande offentlig service. En
viktig del av detta ar att sdkerstilla allmdnhetens mgjlighet att ldmna in bade negativa
och positiva synpunkter for att ge kommunen en mojlighet att se vad invanarna tycker
och vill. Dokumentet fungerar som en vigledning for kommunens hantering av
synpunkter.

Mal

Malet med att ha tydliga riktlinjer dr att kommunen effektivt ska kunna samla in och
analysera invanarnas synpunkter for att forbéttra sina tjanster.

Omfattning och giltighetstid

Riktlinje f6r synpunktshantering géller for samtliga nimnder och verksamheter 1
kommunen. Styrdokumentet géller tills vidare.

Oversikt

Dokumentet inleds med en bakgrund, syfte, mal samt omfattning och giltighetstid for
synpunktshantering. Riktlinjen definierar vad kommunen anser som en synpunkt och
vilka typer av skrivelser som inte behandlas som synpunkter. Sedan nimns ndmnder
och verksamheter som har kompletterande eller egna styrdokument och lagverk som
hanterar synpunkter.

Medarbetares och chefers ansvar och férutsdttningar vid inkomna synpunkter beskrivs
dér det framgar vilka sédtt som kommuner tar emot synpunkter och hur dessa
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registreras. Tidsram for handlaggning och dterkoppling beskrivs och rapportering till
berdrd ndmnd och styrelse.

Riktlinje for synpunktshantering

Definition

Med synpunkt menas varje form av synpunkt — positiv eller negativ — som en
medborgare/brukare framfor. En synpunkt kan omfatta klagomal, berém och forslag
som ror verksamheten eller medarbetarna. Synpunkter och klagomal kan handla om
tillgénglighet, bemdtande, information, tydlighet och réttvisa.

Synpunkter ersitter inte dverklagande i myndighetsbeslut.

Arenden som inte ska hanteras som synpunkter;
— Felanmailan

— Interna klagomal
— Tillbud eller arbetsskador

— Fragor om verksamhet som kommunen inte ansvarar for hianvisas till ritt stille
som exempelvis Forsékringskassan, arbetsformedlingen, primérvarden eller
bussbolag

— Enkla fragor som exempelvis adress, telefonnummer eller liknande besvaras
direkt av den som far frigan

— Handlingar som betyder lite eller inget alls for kommunens verksamhet,
exempelvis reklam, litteratur, anonyma skrivelser med meningslost eller
obegripligt innehall

Kommunens styrdokument avseende synpunktshantering
Viérd och stod samt bildning har genom lagstiftningskrav egna verksamhetsspecifika
riktlinjer och rutiner kring hur synpunkter ska hanteras.

Vard och stod
— Avvikelse- och riskhantering inom SoL, LSS och HSL

— Hantering av klagomél och synpunkter inom vérd och stod

Bildning
— Klagomaélshantering (SFS (2010:800) Skollag 4 kap 8 §) inom forskolan,
skolan och annan pedagogisk verksamhet

— Riktlinjer vid klagomé&lshantering
Ansvar

Medarbetarens ansvar
— Informera om mdgjligheten att framfora synpunkter
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— Ta emot och formedla synpunkter till berérd chef
— Vid behov hjélpa till att fylla 1 synpunktsblankett
— Delta i forbattringsarbetet som synpunkter resulterar i
— Bemoéta synpunktsldmnaren pa ett professionellt sétt
Chefens ansvar
— Informera nyanstillda om synpunktshanteringen
— Kontinuerligt informera om synpunktshanteringen vid arbetsplatstréffar
— Tilldela synpunkten till lamplig handldggare for registrering och hantering

— Analysera verksamhetens inkomma synpunkter for sammanstralning och
redovisning till nimnd/styrelse

Mottagande av synpunkt

Alla medarbetare 1 verksamheterna har ansvar for att ta emot synpunkter, felanmélan
och klagomal. Synpunkter ska fdngas upp sa ndra berord verksamhet som mojligt. Det
innebadr att alla anstillda ska ta emot synpunkter inom sitt verksamhets-
/ansvarsomrdde och i mojligaste mén dverldmna synpunkter som ror andra
verksamheter inom kommunen. Ambitionen ar att synpunktsldmnaren inte ska behdva
slussas vidare 1 organisationen.

Utgéngspunkten for alla medarbetare ér att synpunkter tas pa allvar och hanteras utan
dréjsmaél. Rutiner for hanteringen och vidarerapportering ska vara ként bland samtliga
medarbetare.

For att underlitta for synpunktslamnaren kan en synpunkt ldamnas till Eda kommun péa
flera olika sitt, via;

— Kommunens webbplats (e-tjanst)
— E-post

- SMS

— Muntligt, via besok eller telefon
— Post

Kommunens e-tjanst ar utgangspunkten for inldimnandet av synpunkter. Detta da det
underléttar handldggningen och for synpunktsinldmnaren.

Synpunkter som tas emot via e-post, telefon, brev eller vid ett méte, hanteras pa
samma sétt som om de inkommit genom e-tjansten. Synpunkter som l&imnas anonymt
tas emot men en aterkoppling kan inte goras.

Alla medarbetare ska fa utbildning och information om synpunktshantering.
Information och formuldr ska &ven finnas tillgéngligt pa papper.
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Registrering/systematisk forvaring

Alla inkomna synpunkter dokumenteras for att de ska kunna sammanstillas for
kartldggning och analys.

Vid muntlig mottagning av synpunkt via besok eller telefon antecknas synpunkten via
kommunens e-tjdnst for registrering.

Varje ar skapas ett drende i diariet for registrering och hantering av inkomna
synpunkter.

Ansvarig handldggare for hanteringen av synpunkten ansvarar for registreringen eller
den systematiska forvaringen av synpunkten. Synpunkt som ska handldggas av annat
verksamhetsomrade dverlamnas till [dmplig ansvarig inom det verksamhetsomradet.

Handldggaren ansvarar for eventuell kommunicering med synpunktslamnaren, samt
att drendet behandlas inom givna tidsramar for aterkoppling och handlédggning.

Aterkoppling och handlidggning

Den som ldmnar in en synpunkt ska inom fem arbetsdagar fa en bekréftelse om att
synpunkten tagits emot forutsatt att personen mojliggjort detta genom att [dmna
kontaktuppgifter. Inom tio arbetsdagar far synpunktsldmnaren svar pé sin synpunkt
med tgird, tidsplan samt uppgift om kontaktperson.

Tar synpunkten ladngre tid att dtgérda/ge svar pa ska den som framfort synpunkten vid
mojlighet kontaktas inom de forsta tio arbetsdagarna och informeras om detta.

Sammanstallning, analys och rapportering

Verksamhetschefer ansvarar for att inkomna synpunkter sammanstélls och redovisas
minst en géng per ar till aktuell namnd/styrelse. Efter arets slut gors en
sammanstéllning som presenteras i verksamhetsberéttelsen.

Avklarade synpunkter inkomna via kommunens e-tjdnst samt svar pa dessa
sammanfattas pA kommunens webbplats for allménhetens tillganglighet utifran
lamplighet.

Arkivering

Varje nimnd/styrelse ansvarar for diarieféring av sina synpunkter och svar till
synpunktsldamnaren. Avvikelsehantering enligt géllande lagstiftning sdrskiljs fran
synpunktshanteringen och registreras i andra system.
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