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Riktlinjer for synpunktshantering

1 Inledning

Detta dokument anger hur synpunktshantering ska hanteras inom Eda
kommun och dess bolag.

Synpunktshantering &r ett verktyg i kommunens forbéttringsarbete. For

att systematiskt kunna integrera synpunktshanteringen 1 kommunens
forbéttringsarbete ska framforda synpunkter och vidtagna &tgarder
dokumenteras. En god dokumentation av inkomna synpunkter och vidtagna
atgdrder ger viktig information till sdvil berord enhet som kommunen som
helhet.

Genom att utveckla synpunktshantering 6kas medborgarens inflytande och
okar kommunens mojligheter att ritta till fel samt starker medarbetarnas
engagemang utifrdn ett medborgarperspektiv

Vi inom Eda kommun betraktar synpunkter som gavor. Vi som tar emot en
synpunkt ska ténka tillgénglighet och enkelhet.

Ju nojdare kunder/brukare vi har desto léttare blir vart jobb.

1.1 Definition

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

Synpunkter ersétter inte Gverklagande 1 myndighetsbeslut.

Arenden som inte ska hanteras som synpunkter

Felanmaélan
+ Interna klagomal
Tillbud eller arbetsskador

Fragor om verksamhet som kommunen inte ansvarar for, de ska
hénvisas till ritt stélle tex forsdkringskassan, arbetsformedlingen,
primédrvarden eller bussbolag.

Enkla fragor om tex adress, telefonnummer eller liknande besvaras
direkt av den som far fragan.

Handlingar som betyder lite eller inget alls f6r kommunens
verksamhet, exempelvis reklam, litteratur, anonyma skrivelser med
meningslost eller obegripligt innehall.

1.2 Syfte/mal

Ett systematiskt arbete med synpunktshantering ger goda mojligheter att
uppticka och komma till rdtta med brister i verksamheten som pétalats och
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forhindra att liknande brister uppkommer igen. Det ger ocksé beslutsfattare
ett underlag till fordndrings- och forbattringsarbete.

1.3 Kommunens styrdokument avseende synpunktshantering

Vard och stdd samt bildning har genom lagstiftningskrav egna
verksamhetsspecifika riktlinjer och rutiner kring hur synpunkter ska
hanteras.

1.3.1  Overgripande

Detta dokument, riktlinjer for synpunktshantering beslutad av
kommunstyrelsen.

1.3.2 Vard och stdd
Avvikelse- och riskhantering inom SoL, LSS och HSL
Hantering av klagomal och synpunkter inom véard och stod

1.3.3 Bildning

Klagomalshantering (SFS (2010:800) Skollag 4 kap 8 §) inom
Forskolan, skolan och annan pedagogisk verksamhet

1.3.4 Eda Bostads AB
Synpunkts och klagomalspolicy

1.3.5 Eda Energi AB
Synpunkts och klagomélspolicy

1.4 Hantering av synpunkter pa politiska fragor
Synpunktsmottagaren ldmnar 6ver synpunkten pa politiska fragor till berord
chef (kommunchefen eller verksamhetschef) utan att skicka en
mottagningsbekréftelse. Berord chef ansvarar for att meddela
synpunktslimnaren att synpunkten har dverldmnats till berérd ordférande
och att han/hon kommer att kontakta synpunktslamnaren.

1.5 Ansvar

1.5.1 Medarbetarens ansvar
Informera om mojligheten att framfora synpunkter

Ta emot och formedla synpunkter till berérd chef
Vid behov hjélpa till att fylla i synpunktsblankett
Delta 1 forbéttringsarbetet som synpunkter resulterar i.

Bemdéta synpunktsldmnaren pa ett professionellt sétt.

1.5.2 Chefens ansvar
Informera nyanstéllda om synpunktshanteringen

Kontinuerligt informera om synpunktshanteringen vid
arbetsplatstraffar

Ta emot och handldgga synpunkter.
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1.6 Mottagande av synpunkt

Alla som arbetar i Eda kommun och dess bolag har ansvar for att ta emot
synpunkter, felanmélan och klagomal. Synpunkter ska fdngas upp sé nira
berord verksamhet som mdjligt. Det innebar att alla anstillda ska ta emot
synpunkter inom sitt verksamhets- /ansvarsomrade och 1 mgjligaste mén
synpunkter som ror andra verksamheter inom kommunen. Ambitionen &r att
synpunktslimnaren inte ska behdva slussas vidare i organisationen.

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

For att underlitta for synpunktsldmnaren kan en synpunkt lamnas till Eda
kommun pa flera olika sétt, via

«  brev (papper)
« e-post
- fax
-+ formuldr pa kommunens webbplats (e-tjanst)
- blankett
- telefonsamtal
« sms
« sociala medier, samt
 1det personliga motet
Alla medarbetare ska fa utbildning och information om synpunktshantering.

Information och formulér ska dven finnas tillgdngligt pa papper.

1.7 Registrering/systematisk forvaring

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

En mall for insamling av alla synpunkter, ska finnas i Eda kommun. Man
ska kunna ldmna in sina synpunkter antingen genom e-tjanst eller blankett.
Om nédgon tar emot synpunkter via telefon antecknas synpunkterna pa
blanketten.

Varje ar skapas ett drende i diariet ddar dokumentation kring synpunkter
registreras under aret, &ven sammanstillningar och analyser.

En funktion pa varje resultatenhet/avdelning eller verksamhetsomride utses
att ansvara for registreringen eller den systematiska forvaringen av
synpunkterna. Synpunkt som ska handldggas av annat verksamhetsomrade
overlamnas till registrator inom det verksamhetsomradet.

Handldggaren ansvarar for ev kommunicering med synpunktsldmnaren,
samt att drendet behandlas inom givna tidsramar for aterkoppling och
handldggning.
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1.8 Aterkoppling och handliggning

Den som ldmnar in en synpunkt ska alltid fa dterkoppling om att
synpunkten tagits emot forutsatt att personen har limnat namn,
telefonnummer och/eller e-postadress, eventuell dtgérd, tidsplan samt
uppgift om kontaktperson. Senast inom FEM (5) arbetsdagar ska den
klagande fa en forsta aterkoppling. Mélet r att den slutliga
handldggningstiden inte ska 6verstiga TIO (10) arbetsdagar.

Det kan hénda att handldggningen av vissa speciella drenden drar ut pa
tiden. Var da noga med att inom de 10 dagarna informera den klagande om
vad forseningen beror pa. Detta kan ske genom telefon eller genom brev.
Om det sker genom telefon glom da inte att gora en tjdnsteanteckning om
detta.

1.9 Sammanstillning, analys och rapportering

Varje manad redovisas antalet inkomna synpunkter pa den kommunala
verksamheten till utskotten 1 verksamhetsuppfoljningen.
Verksamhetscheferna ansvarar for inkomna synpunkter sammanstills och
analyseras tvd ginger per ar, forst till aktuellt utskott och sedan for
rapportering 1 kommunstyrelsen. Efter arets slut gors en sammanstillning
som presenteras 1 verksamhetsberéttelsen.

1.10 Arkivering

Alla synpunkter som inkommit under aret samlas in 1 bérjan av
ndstkommande ar genom att varje verksamhetsomrides synpunkter
Overldmnas till diariet via kommunsekreteraren.
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