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Rutiner for synpunktshantering i Essunga kommun

Tacka for synpunkten

Synpunkter och klagomal ar nagot positivt. Genom att fa in synpunkter fran vara
medborgare kan vi ocksa utveckla och forbéattra var service och vara verksamheter.
Hur du som personal hanterar medborgarens synpunkt, klagomal eller forslag ar
avgorande for hur vi uppfattas utat! Darfor ar det viktigt att du tackar for
synpunkten och i forekommande fall beklagar det som intraffat.

Malet ar

Att handlagga synpunkter och klagomal sa snabbt som méjligt och att réatta till
eventuella fel som kan ha uppstatt.

Vad ar en synpunkt?
e Berdm/positiv kritik
e Klagomal/negativ kritik
e Forslag pa forandringar/onskemal

Vi hanterar dven synpunkter pa verksamheter utanfor var egen forvaltning. Rutinen
galler daremot inte synpunkter fran personal eller dar andra faststallda rutiner ska
gélla, som t ex 6verklaganden enligt speciallagar (socialtjanstlagen, skollagen m.fl.
lagar).

Offentlig handling eller sekretess?

En synpunkt &r generellt sett att betrakta som offentlig handling. Om uppgifterna i
ett klagomal ska sekretesshelaggas erfordras stod enligt sekretesslagen. Vid
osakerhet, kontakta respektive registrator. OBSERVERA att ett sekretessbelagt
klagomal maste diarieforas pa sedvanligt satt.

Sa kan medborgaren lamna synpunkter
e Genom att fylla i och lamna/skicka in en sérskild blankett som finns ute i
alla verksamheter
e (Genom att prata med dig direkt eller via telefon
e Genom brev, e-post, fax eller via blankett som finns pa Essunga kommuns
hemsida
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Sa tar vi emot synpunkter

Ta alltid emot en synpunkt, &ven om den galler en annan verksamhet an din
egen!

Om det gar att ratta till felet direkt gor du det. Lat det sunda fornuftet styra!
Om synpunkten ar muntlig - erbjud en blankett. Hjalp till med att fylla i den
om det behdvs. Om Du inte har tillgang till en blankett skriv ned pa ett
vanligt papper.

Lamna dver synpunkten och eventuell vidtagen atgard direkt till registrator.

Saknas synpunktsblankett i din verksamhet? Kontakta din chef eller hamta pa
intranatet och skriv ut darifran.

Synpunkter som kommer via hemsidan

Synpunkter som lamnas via hemsidan kommer till en e-postlada som véaxeln
har tillgang till.
Personal i véxeln vidarebefordrar till berdrd registrator.

Du som ar registrator — sa hanterar du synpunkter

Vid arets borjan (eller lasarets borjan inom utbildningsforvaltningen)
upprattas ett arende som heter ”Synpunkten”.

Nar du far in synpunkter registrerar du dem och sorterar dem i akten utifran
verksamhet.

Inom fem arbetsdagar ska den som har lamnat synpunkten fa en
bekraftelse pa att vi har tagit emot synpunkten (anvand framtagen mall for
detta). Det ska dven framga vem som handlagger drendet och
kontaktuppgifter.

Skicka en kopia pa synpunkten till berérd handlaggare.

Du som ar handlagger en synpunkt

Nar en synpunkt har kommit in och registrerats far du som handlaggare en
kopia fran registrator.

Utred &rendet och ge besked till den som har klagat nar du har tagit stéllning
till eventuella atgarder.

Né&r du avslutar &rendet — fyll i faltet "VVerksamhetens noteringar” i
synpunktsblanketten och skicka till registratorn sa att arendet kan avslutas.
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Du som ar chef - redovisning och sammanstéalining av inkomna
synpunkter

e Ansvarig chef ansvarar for uppféljning, analys och forbéttring av sin
verksamhet utifran inkomna synpunkter.

e Forvaltningen rapporterar tva ganger per ar, i samband med delarsbokslut
och arshokslut, en sammanstéllning av synpunkterna pa forvaltningsniva.
Sammanstéliningen ska visa antal inkomna synpunkter, vilken karaktér
synpunkten har, samt vilka atgarder som &r vidtagna.

Vilka fragor ska inte hanteras som synpunkter och klagomal?

e Allmanna synpunkter skall sarskiljas fran avvikelsehantering enligt lag
(exempelvis inom varden Lex Sara, Lex Maria).

e Overklaganden enligt lag hanteras inte i den allmanna
synpunktshanteringen. Om ett beslut kan 6verklagas ska den enskilde alltid
delges information om denna mojlighet och vid behov erbjudas hjalp att
overklaga.

e Aven andra system, till exempel felanmalan inom tekniska och
fastighetsforvaltning ligger utanfor synpunktshanteringen.

e Fragor som kommunen inte ansvarar for ska hanvisas till ratt instans, t.ex.
Forsakringskassan, primarvarden, bussbolag, SJ eller andra instanser.

Hur bemdter vi personer som inte ar néjda med svar och vidtagen
atgard?

e Ansvarig chef ansvarar for fortsatta kontakter med den person som framfort
synpunkt och/eller klagomal och som inte ar n6jd med svar eller vidtagna
atgarder.

e Om den som klagat inte ar n6jd med chefens svar eller vidtagna atgarder ska
chefen vara behjalplig i kontakt med narmast 6verordnad chef.
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Riktlinjer for synpunktshantering i Essunga kommun

Bakgrund och syfte

Ett satt att 6ka medborgarens delaktighet ar att ta emot och hantera synpunkter. Det
gor vi redan idag, men vi har inte ndgra gemensamma rutiner for andamalet vilket
bland annat innebar att vi inte kan kvalitetssakra var synpunkthantering och det
leder &ven till en otydlighet gentemot medborgaren.

En professionell hantering av synpunkter och klagomal har tre syften:

e Det 6kar medborgarens delaktighet,
e Vi réattar snabbt till problem som uppstatt
e Det ar ett verktyg for larande och forbattring

Definition
Med synpunkter menar vi klagomal, idéer och berém som framfors pa kommunens
verksamheter av saval direkt som indirekt berorda.

Vi tar alla synpunkter pa allvar

Inkomna synpunkter ger oss méjlighet att ta itu med de problem, reella eller
upplevda, eller missforstand som ar forknippade med synpunkten/klagomalet.
Vi ska da fora en dialog, stélla tillratta och se vad vi kan lara. Det ger oss en
unik mojlighet att visa vad vi menar med kvalitet.

Alla har réatt att uttrycka sina asikter om den service de far. De ska fa ett bra
bematande, bli respekterade och lyssnade pa. Att lyssna pa synpunkter leder
dessutom till utveckling av var verksamhet. Ett korrekt och vénligt bemotande
skapar fortroende for kommunen.

Det finns en unik majlighet att demonstrera vad kvalitet innebar sa att den
enskilde inte minns det som blev fel utan hur professionellt vi hanterade
missndjet eller klagomalet.




2012-10-01 Sida 5

Essunga kommun

Vi anser att alla synpunkter ger oss majlighet att forbattra
verksamheten

Ingen kan battre d4n de som anvander vara tjanster beddma om vi gor en bra insats
eller inte. Synpunkter ar ett effektivt satt att identifiera vara svaga punkter.
Synpunkter pa verksamheten ger oss mojlighet att bli annu béttre pa det vi gor.

Synpunktshantering &r ett konkret sétt att arbeta med verksamhetens kvalitet.

Pa ett tydligt satt vacker den var syn pa oss sjalva och synen pa den vi ar till for —
den som nyttjar vara tjanster. Att arbeta med synpunktshantering 6ppnar upp och
ger oss mdjlighet att granska vara attityder, vilket ar viktigt nar vi vill forbattra
vart bemotande.

Att I6sa problemen dar de uppstar

Berord verksamhet i dialog med den som klagat ska alltid forsoka l6sa problemet da
det uppstar. Om detta inte gar maste personen fa veta vart den ska vanda sig.
Vanligen gar det att reda ut enkla fel eller missforstand genast. Vi kan forklara vad
det &r som kan ha varit fel eller varfor ett visst beslut fattats. Vi ska inte vara radda
for att be om ursékt om vi har varit otydliga eller har gjort fel.

Synpunkter ska fangas upp sa langt ute i verksamheten som majligt. En anledning
till att den enskilde inte framfor synpunkter kan vara att man upplever sig i en
beroendestallning och att man darfor ar radd att bli lidande om synpunkter framfors.
Det maste da finnas majlighet att vanda sig till nagon annan an den narmast berérda
personalen.

Vi hanterar klagomal utan dréjsmal
Den som framfor ett klagomal ska inom fem arbetsdagar fa bekraftelse pa att
synpunkt/klagomal/berom natt enheten och vem som ar handlaggare.

Vi har tydliga rutiner

Alla som arbetar i kommunen ska ka&nna till rutinerna kring synpunktshanteringen.
Synpunkter ska kunna tas emot personligen, per telefon, e-post eller skriftligen.
For synpunkter finns en enkel blankett att anvdnda. Man kan vara anonym.
Nackdelen &r da att det naturligtvis inte & mojligt for kommunen att kunna ta
kontakt och beratta hur vi foljer upp. Blanketten ska finnas i kommunhuset,

pa alla enheter, pa biblioteket samt pA kommunens hemsida.
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Vi &tgardar, forbattrar och staller till ratta

Vi ser synpunkter som ett verktyg i vart kvalitets- och utvecklingsarbete. Ett bra
system ger viktig information for den aktuella enheten. Alla synpunkter diariefors
inom forvaltningen. De sammanstalls i listor som visar antalet inkomna synpunkter,
vilken karaktar synpunkten har samt vilka atgarder som ar vidtagna.
Sammanstallningen redovisas till namnd/styrelse tva ganger per ar, i samband med
delarsbokslut och arsbokslut.

En samlad kunskap om alla synpunkter ger viktig information till ledningen som
underlag for forbattringar. Ett bra system for synpunkter ger dessutom ett
fortroendefullt forhallande till medborgarna. Genom att utveckla metoder for
egenkontroll och standiga forbattringar hojer vi kvaliteten.

Rutiner for synpunktshantering ska fungera som ett instrument for de
fortroendevalda att arligen folja upp verksamheten.
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