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Inledning
Synpunktshantering ar ett av flera verktyg for att f6lja upp hur den enskilde upplever

kommunens service och tjanster. Genom att systematisera kommunens hantering av
synpunkter kan den enskildes upplevelser och erfarenheter skapa underlag som leder till
bittre beslut rorande utveckling och effektivisering av kommunens verksamheter.

Syfte

Syftet med dessa riktlinjer ar att skapa en samsyn i hur vi hanterar synpunkter och
systematisera aterkoppling och uppf6ljning avinkomna synpunkter.

Riktlinje
Definition av synpunkt
En synpunkt kan vara ett uttryck eller en dsikt fran den enskilde om kommunens service
eller tjanster. En synpunkt kommer in externt och innefattar ndgot av f6ljande:
o asikt/uttryck om hur service eller tjanster utfors
o Asikt/uttryck gillande omfattningen pa en atgird
e avsaknad av atgird fran kommunens sida

Synpunkterna kan dven innehalla forslag, berom eller klagomal.

Foljande anses inte vara synpunkter:

e interna fragor

e avvikelser

o felanmilningar

e inlagoripagaende drenden i samband med myndighetsutévning

Forhallningssatt
Véra grundliggande principer for hur vi hanterar synpunkter ar:

Vi tar alla synpunkter pa allvar

e Den enskilde har ritt att uttrycka asikter om, och ha synpunkter pé, den service och
de tjanster som kommunen utfor.

e Synpunktshanteringen utgor en del i den systematiska verksamhetsutvecklingen.

e Synpunkter kan ldmnas personligen, via telefon, via kommunens webbsida eller
skriftligen.

e Synpunkter kan framforas anonymt. Dessa kommer med i den sammanhallna
statistiken, men besvaras ej.

Vi anser att alla synpunkter ger oss mojlighet att forbittra verksamheten

e En synpunkt dr en mojlighet att gora var verksamhet battre
e En synpunkt ar en mojlighet att utvecklas och lara.
e Resultatet utvirderas och analyseras for att forbattringar ska kunna ske.



Vi har som mal att hantera synpunkter dir de uppstar

e Synpunkterna ska fangas upp sa nédra den enskilde som mojligt.

e Berdrd verksamhet ska i dialog med den enskilde hantera synpunkten dér och da
den uppstar.

e Om detinte d4r mojligt for mottagaren att ta emot synpunkten ska den enskilde fa
information hur den kan lamna sin synpunkt.

Vi hanterar synpunkter skyndsamt

e Nir en synpunkt inkommer gors en forsta bedomning om den kan hanteras direkt.

e En forsta aterkoppling till den som ldmnat synpunkten ska ske inom tva arbetsdagar.
Tar problemet/fragan langre tid att atgdrda/ge svar pa ska den som framfort
synpunkten héllas underrattad under handlaggningens ging.

Vi har tydliga rutiner for hantering av synpunkter inom respektive namnd

e Forvaltningarna kan utifrdn denna riktlinje ta fram egna rutiner for hanteringen av
synpunkter inom sin forvaltning.

Vi har en systematisk dokumentation och uppfoljning

e Synpunkter ska dokumenteras s att de kan sammanstillas for analys, utvardering
och larande.

e Synpunkterna ska drligen redovisas till ber6rd ndmnd.

Vad sager lagen?

Inom vissa av kommunens verksamheter finns lagar och foreskrifter som reglerar
synpunktshantering. I Socialstyrelsens foreskrifter och allménna radd (SOSFS 2011:9) anges
att vardgivaren eller den som bedriver socialtjanst eller verksamhet enligt Lagen om St6d
och Service till vissa funktionshindrade (LSS) ska ta emot och utreda klagoméal och
synpunkter pa verksamhetens kvalitet fran bland annat vard- och omsorgstagare och deras
narstdende.

Aven inom vissa av barn- och utbildningsforvaltningens verksamheter regleras
synpunktshantering. Enligt skollagen (4 kap. 7-8 §§ skollagen 2010:800) ska alla huvudman
ha rutiner for att ta emot och utreda klagomal mot utbildningen, och ldmna information om
sina rutiner pa ett lampligt sdtt. Huvudmannen ska vidare se till att nodvandiga atgarder
vidtas om det genom uppfoljning, klagomal eller pa annat sétt framkommer att det finns
brister i verksamheten.

Dokumentation och aterrapportering

Inkomna synpunkter ska sammanstéllas och redovisas till berérd ndmnd och
kommunstyrelsen en gang per ar. For att uppna systematik och underlitta uppféljning ska
synpunkter som registreras i diariet ha en drendemening som borjar med "Synpunkt om ...”

I drendet ska synpunkten samt bedomda atgirder och aterkopplingar framga.



Aterrapportering ska ske via nimnderna till kommunstyrelsen en ging per &r.
Uppfdljningen ska ske i rapportform och innehélla f6ljande information:

Tidsperiod:

Antal synpunkter:

Synpunkter fordelat efter kategori: Berom:
Forslag till forbattring:
Klagomal:
Fraga:
Utveckling av verksamheten: Ge max fem exempel déar synpunkten inneburit en

utveckling av verksamheten.

Uppfoljning och utvardering

Riktlinjen f6ljs upp vid behov och aktualiseras en gang per mandatperiod.



