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Tjansteskrivelse

Datum: 2025-03-25

Diarienummer: KS/2025:34
Enhet/Verksamhet: Kommunledningsstaben
Ansvarig chef: Johan Ornberg, Kommundirektor
Handlaggare: Tim Bergstrom, Namndsekreterare

Riktlinje for synpunktshantering

Forslag till beslut

Kommunfullmiktige antar riktlinje for synpunktshantering. Tidigare styrdokument
ersatts.

Sammanfattning av arendet

Den 10 oktober 2015 reviderade kommunstyrelsen riktlinjer for synpunktshantering.
Sedan dess har kommunen utvecklat sina sétt for invinare att kommunicera med
kommunen. En mer utvecklad e-tjénst har tagits fram for enklarare insamling och
handldggning av synpunkter.

Kommunen vill girna ha in synpunkter, bade positiva och negativa. Genom att fa in
synpunkter kan verksamheterna se 6ver vilka dtgarder som eftertraktas eller
uppskattats av kommunens invanare. Riktlinjen styr hur synpunkter ska tas om hand,
registreras/forvaras samt inom vilka tidsramar aterkoppling ska ges. Dokumentet
anger hur synpunkterna ska f6ljas upp 1 verksamheten och till politiken.
Beslutsunderlag

Kommunledningsstabens tjdnsteskrivelse 2025-03-25
Forslag till riktlinje for synpunktshantering 2025-03-25

Politisk beredning av arendet

Arendet bereds av allménna utskottet och kommunstyrelsen. Arendet beslutas av
kommunfullmiktige.

Forvaltningens beredning av arendet

Se rubriken ”Sammanfattning av drendet”.

Ekonomisk konsekvens/finansiering
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Beslutet skickas till

For kAnnedom
Namndsekreterare

For atgard
Verksamhetschefer
Niamndsekreterare; Tim Bergstrom
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Styrdokument

Datum och paragraf: AAAA-MM-DD § XX
Beslutsfattare: Kommunfullmiktige
Dokumentansvarig: Informationschef
Diarienummer: KS/2025:34

Riktlinje for synpunktshantering
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Inledning

Synpunktshantering &r ett verktyg i kommunens forbattringsarbete. For

att systematiskt kunna integrera synpunktshanteringen i kommunens
forbattringsarbete ska framforda synpunkter och vidtagna dtgarder dokumenteras. En
god dokumentation av inkomna synpunkter och vidtagna atgirder ger viktig
information till saval berérd enhet som kommunen som helhet.

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

Bakgrund

Eda kommun forhallningssétt i verksamheterna utgér frdn medborgarfokus och som
kinnetecknas av kvalité, smidighet, tillganglighet och smaskalighet. For att f6lja detta
vill kommunen mgjliggdra for allménheten att skicka in sina synpunkter.

Syfte

Eda kommun stravar efter att erbjuda en god och fungerande offentlig service. En
viktig del av detta dr att sékerstilla allménhetens mojlighet att [dimna 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 for synpunktshantering géller for samtliga nimnder och verksamheter i
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 nidmnder
och verksamheter som har kompletterande eller egna styrdokument och lagverk som
hanterar synpunkter.

Medarbetares och chefers ansvar och forutséttningar vid inkomna synpunkter beskrivs
dér det framgar vilka sdtt 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, berdom och forslag
som ror verksamheten eller medarbetarna. Synpunkter och klagoméal kan handla om
tillganglighet, bemotande, information, tydlighet och rittvisa.

Synpunkter ersétter inte 6verklagande 1 myndighetsbeslut.

Arenden som inte ska hanteras som synpunkter;
— Felanmalan

— Interna klagomal
— Tillbud eller arbetsskador

— Fragor om verksamhet som kommunen inte ansvarar for hianvisas till ritt stille
som exempelvis Forsdkringskassan, 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

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

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

— Hantering av klagomél och synpunkter inom vérd och stod

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

— Riktlinjer vid klagomalshantering
Ansvar

Medarbetarens ansvar
— Informera om mdjligheten att framf6ra synpunkter
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— Ta emot och formedla synpunkter till berdrd chef
— Vid behov hjilpa till att fylla i synpunktsblankett
— Delta i forbattringsarbetet som synpunkter resulterar i
— Bemota synpunktsldmnaren pa ett professionellt sitt
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 ndimnd/styrelse

Mottagande av synpunkt

Alla medarbetare 1 verksamheterna har ansvar for att ta emot synpunkter, felanmélan
och klagomal. Synpunkter ska fdngas upp sé néra berord verksamhet som mgjligt. Det
innebadr att alla anstdllda ska ta emot synpunkter inom sitt verksamhets-
/ansvarsomrade och i mojligaste mén dverldmna synpunkter som ror andra
verksamheter inom kommunen. Ambitionen &r att synpunktslimnaren inte ska behdva
slussas vidare 1 organisationen.

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

For att underlétta for synpunktsldmnaren kan en synpunkt ldmnas till Eda kommun pé
flera olika sitt, via;

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

- SMS

— Muntligt, via besok eller telefon
— Post

Kommunens e-tjanst ar utgangspunkten for inldimnandet av synpunkter. Detta da det
underldttar handlidggningen 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 ldmnas anonymt
tas emot men en aterkoppling kan inte goras.

Alla medarbetare ska fa utbildning och information om synpunktshantering.
Information och formuldr ska dven finnas tillgdngligt pa papper.
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Registrering/systematisk forvaring

Alla inkomna synpunkter dokumenteras for att de ska kunna sammanstillas for
kartliggning 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 handliaggare 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 verksamhetsomrédet.

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

Aterkoppling och handldggning

Den som ldmnar in en synpunkt ska inom fem arbetsdagar fi en bekréftelse om att
synpunkten tagits emot forutsatt att personen mojliggjort detta genom att ldmna
kontaktuppgifter. Inom tio arbetsdagar far synpunktsldmnaren svar pa sin synpunkt
med atgird, tidsplan samt uppgift om kontaktperson.

Tar synpunkten ldngre tid att atgirda/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 ging per 4r till aktuell nimnd/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 sérskiljs fran
synpunktshanteringen och registreras i andra system.
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Allmanna utskottet
Protokolisutdrag 2025-04-07

§ 40 Riktlinje for synpunktshantering
Diarienummer: KS/2025:34

Forslag till beslut

Allménna utskottet foreslar kommunstyrelsen rekommendera kommunfullméktige
anta riktlinje for synpunktshantering. Tidigare styrdokument ersétts.

Sammanfattning av arendet

Den 10 oktober 2015 reviderade kommunstyrelsen riktlinjer for synpunktshantering.
Sedan dess har kommunen utvecklat sina sétt for invinare att kommunicera med
kommunen. En mer utvecklad e-tjanst har tagits fram for enklarare insamling och
handldggning av synpunkter.

Kommunen vill gérna ha in synpunkter, bdde positiva och negativa. Genom att fa in
synpunkter kan verksamheterna se over vilka atgarder som eftertraktas eller
uppskattats av kommunens invénare. Riktlinjen styr hur synpunkter ska tas om hand,
registreras/forvaras samt inom vilka tidsramar aterkoppling ska ges. Dokumentet
anger hur synpunkterna ska foljas upp i verksamheten och till politiken.

Beslutsunderlag

Kommunledningsstabens tjinsteskrivelse 2025-03-25
Forslag till riktlinje for synpunktshantering 2025-03-25

Efter beslut i kommunfullmaktige skickas det till

For kAnnedom
Namndsekreterare

For atgard
Verksamhetschefer
Némndsekreterare; Tim Bergstrom
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