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Riktlinje for hantering av
synpunkter

Inledning och syfte

Syftet med kommunens synpunktshantering ar att utveckla Ales kommunala
verksamhet s att den dr mer anpassad och f6ljsam mot de behov som
invénarna och andra har.

Genom att systematisera kommunens hantering av synpunkter kan den
enskildes upplevelser och erfarenheter skapa underlag som kan leda till béttre
beslut rérande utveckling och effektivisering av kommunens verksambheter.

Definition av synpunkt

En synpunkt kan vara ett uttryckt eller en asikt fran den enskilde om
kommunens service eller tjénster.

En synpunkt kommer in externt och innefattar:

- hur service eller tjanster utfors,
- omfattningen pé en atgérd,
- avsaknad av atgird fran kommunens sida.

Synpunkterna kan dven omfatta forslag, berom eller klagomal.

Vad ir inte synpunkt?
e Interna fragor
e Avvikelser
e Felanmilningar
e Inlagor i pdgdende drenden i samband med myndighetsutdvning

Aterkoppling

En forsta aterkoppling till den som l&dmnat synpunkten ska ske inom tva
arbetsdagar.

Tar problemet/frégan lidngre tid att dtgidrda/ge svar pa ska den som framfort
synpunkten héllas underréttad under handldggningens gang



Kommunens hantering av synpunkter

Vi tar alla synpunkter pa allvar
e Den enskilde har ritt att uttrycka asikter om, och ha synpunkter pa, den
service och de tjdnster som kommunen utfor.

e Den enskildes upplevelse ger viktig information 1 arbetet med att
forbéttra verksamheten.

e Synpunktshanteringen utgor en del i den systematiska
verksamhetsutvecklingen.

Vi anser att alla synpunkter ger oss mojlighet att forbiittra verksamheten
e En synpunkt dr en mgjlighet att gora var verksamhet bittre
e En synpunkt dr en mojlighet att utvecklas och léra.
e Resultatet utvirderas och analyseras for att forbéttringar ska kunna ske.

Vi har som mal att hantera synpunkter diir de uppstir
e Synpunkterna ska fingas upp sé néra den enskilde som mgjligt.
e Berord verksamhet ska i dialog med den enskilde hantera synpunkten
dér och da den uppstar.
e Om det inte 4r mgjligt for mottagaren att ta mot synpunkten ska den
enskilde {4 information hur den kan 1dmna sin synpunkt.

Vi har tydliga rutiner for hantering av synpunkter inom respektive
nimnd

e Nimnderna ska, utifrdn denna riktlinje samt framtagna processer,
utforma rutiner for hanteringen av synpunkter inom sin forvaltning.

e Synpunkter kan ldmnas personligen, per telefon, via kommunens
webbsida, via blankett eller skriftligen. Blankett for synpunktshantering
ska finnas lattillgdnglig.

e Synpunkter kan framforas anonymt.

Vi hanterar synpunkter skyndsamt
e En forsta bekriftelse pa att en synpunkt har inkommit ska ges inom tva
arbetsdagar till den som framfort synpunkten
e Nir en synpunkt inkommer gors en forsta beddomning om den kan
hanteras direkt.
e Tar den lingre tid att hantera ska den som framfort synpunkten fa
information om handlaggningens gang.

Vi har en systematisk dokumentation och uppfoljning
e Alla synpunkter ska registreras inom respektive ndmnd.
e Synpunkterna ska dokumenteras s att de kan sammanstéllas for analys,
utvdrdering och ldrande.
e Synpunkterna ska fortlopande f6ljas upp redovisas till berdrd ndmnd.

Dokumentation och uppfdljning



Synpunktshantering &r ett av flera verktyg att f6lja upp hur den enskilde
upplever verksamhetens service och tjinster.

Genom att systematisera kommunens hantering av synpunkter kan den
enskildes upplevelser och erfarenheter skapa underlag som kan leda till béttre
beslut rorande utveckling och effektivisering av kommunens verksamheter.
Inkomna synpunkter sammanstélls och redovisas till berdrda namnder och
kommunstyrelsen en gang per ér.

For att uppnd systematik i samband med dokumentation ska synpunkter som
registreras 1 diariet ha en drendemening som borjar med Synpunkt om xxxxx
XXXXXX.

I drendet ska synpunkten samt bedomda atgérder och aterkopplingar framga.
Om synpunkter hanteras inom verksamhetssystem, utgas fran
verksamhetssystemets forutsittningar i samband med dokumentation och
aterkoppling.

Aterrapportering ska ske via nimnderna till kommunstyrelsen en ging per ar.

Uppf6ljningen ska ske i rapportform och innehalla foljande information:

Tidsperiod:

Antal synpunkter:

Synpunkter fordelat efter Utfoérande av tjinst:
kategori: Bemotande:
Aterkoppling av drende:
Handldggning:
Bristande information:
Ovrigt:

Antal synpunkter som Ange aktuell lag:
inneburit atgirder
utifran lagstiftning:

Utveckling av verksamheten: Ge max fem exempel dér synpunkten
inneburit en utveckling av verksamheten.

System som synpunkten
hanteras inom:




