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Rutin for Synpunktshantering i Hjo kommun
Denna rutin ar ett komplement till kommunens policy for synpunktshantering.

Forhallningssatt gentemot synpunktslamnaren

| Hjo kommun valkomnar vi att brukarna och invanarna har synpunkter pa vara verksamheter. Det dr
viktigt att vi tar emot synpunkter pa ett sitt som gor att medborgarna kanner att vi vilkomnar deras
synpunkter. Kommunfullmaktige har faststillt en policy for synpunktshantering. | policyn star det att:

- Vi ser pa synpunkter och forslag som en mojlighet att forbattra verksamheten.

- Synpunkter ar vardefulla och vi behandlar dem med stor lyhordhet.

- Vifinns till for Hjoborna och tar emot synpunkter oavsett var i kommunen vi arbetar.
- Vi uppmuntrar medborgarna att dela med sig av sina synpunkter.

- Synpunktslamnaren ska kanna att han/hon blivit professionellt bemott.

Vad ar en synpunkt?

Synpunkter talar om for oss vad brukaren tycker om vara tjanster, det kan vara positivt eller negativt. En
synpunkt kan vara alltifran ett klagomal till berom eller en enkel fraga. Synpunkter limnas ofta da
medborgaren upplever att en tjanst eller service inte lever upp till det man kan forvanta sig. Synpunkter
kan ocksa innebara forslag till forbattringar. Alla synpunkter och forslag till forbittringar som
medborgarna lamnar ska registreras, oavsett var i verksamheten de lamnas.

Vad dr inte en synpunkt?

- Awvikelser inom Vard och Omsorg hanteras i andra system.

- Overklaganden handliggs pa annat sitt.

- Krinkande behandling i skolan hanteras pa annat sitt.

- Inom Samhallsbyggnad finns ocksa en forenklad hantering for Felanmalan.

- Synpunkter som innehaller rena personangrepp eller pa annat satt ar krinkande eller
diskriminerande tas inte upp for behandling utan da far synpunktslamnaren ett svar om att
synpunkten inte kommer att hanteras.

Hur hanterar vi interna synpunkter?
Modulen Synpunkten ar i forsta hand avsedd for synpunkter fran medborgarna och brukarna, men i vissa
fall anviands systemet dven for interna synpunkter. Det kan exempelvis handla om forslag pa forbattringar
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som den egna personalen har pa verksamheten. Den egna enheten kan ocksa ha andra sitt att arbeta med

interna synpunkter, till exempel genom att anvanda en Kaizenlada dar forbattringsforslag laggs.

Nar Synpunkten anvands for interna synpunkter markeras de enligt kategorin "intern synpunkt”.

Interna synpunkter besvaras av nirmaste chef pa samma satt som vanliga synpunkter. Synpunkten tas

lampligen upp for diskussion/uppféljning pa nistkommande APT. Interna synpunkter publiceras inte pa
hemsidan utan anvands internt i forbattringsarbetet pa enheten.

Hur lamnas synpunkter? 8HJO
Synpunkter limnas enklast pa Hjo Koo

kommuns hemsida, www.hjo.se, se
bild till hdger. Synpunkter kan ocksa
lamnas pa en sarskild blankett som
ska finnas pa varje enhet. Kontakta
kansliet om blanketterna ar slut eller
skriv ut en ny fran intranitet.
Synpunkter kan ocksa limnas via mejl,
brev, telefonsamtal eller vid ett mote.
De synpunkter som kommunens
medarbetare far till sig pa andra sitt,
exempelvis muntligt bor ocksa
registreras da de pa sa vis kan na fler R
i organisationen. Genom att

dokumentera synpunkter i ett system

ar det ocksa mojligt att se monster

och dra slutsatser over tid. Se nedan

hur du som anstalld hanterar

synpunkter som lamnats direkt till

dig.

Lénk till broschyren
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Synpunkten

<Dsl:  Sakivut @ Lysena Eontakt »

Hjslp oss att utveckla och forhittra vara verksamhetsr genom att I3mna synpunlder p3
verksamheten!

Synpunkten och svaret til dig publiceras Sven ph hemesidan, men d& tar vi bort alla personuppgifter. Du
kan alitid valja att vara anenym. Om du valjer att vara anonym besvaras inte synpunkten och
publiceras dirmed inte heller pa hemsidan.

behandlas fér att underiatts administration,
Hir kan du I5s3 mer om hur kommunen hanterar

got & trasigt eller behiuer foxas som inte &r skut som gor du det via

Felanmalan 2

Vil du krmna synpunider pi webbplstsen pir du det enklast via Tyck till om webbplatsen

I T
Komtaktuppagifter

Dt gir braatt vara anceym. men vi har ¢ ingen mijlighet att Sterkoemema £ dig med infarmation om hur 4
har behandlat din synpunkt

£ bl kantakiad

https://intranat.hjo.se/globalassets/dokument/broschyrer/kansli/broschyr---synpunkten.pdf.

Vad gor jag nar jag tar emot en muntlig synpunkt?

Nar du som anstalld uppfattar att en person har en synpunkt som den vill framfora till kommunen for att

nagot kan forbittras, var da noggrann med att hanvisa den har personen vidare till Synpunkten. Tala om

for synpunktslamnaren att det har ar viktig information for oss som arbetar i kommunen och att det ar

viktigt att synpunkten blir registrerad i kommunens system for synpunktshantering. Den enskilde kan

antingen ga in pa hemsidan eller fylla i en blankett, se information ovan.

Om din arbetssituation tillater kan du hjilpa den enskilde att limna Synpunkten pa www.hjo.se. Vi

registrerar aldrig synpunkter utan att forst fraga synpunktslimnaren om de vill limna en synpunkt till

kommunen och lamna sina kontaktuppgifter i samband med detta.


http://www.hjo.se/
https://intranat.hjo.se/globalassets/dokument/broschyrer/kansli/broschyr---synpunkten.pdf
http://www.hjo.se/
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Nar du skriver ner en synpunkt bor du tinka pa att registrerade synpunkter inte ar nagra interna
dokument. Registrerade synpunkter ar allmanna handlingar som kan lasas av alla. Synpunkter och svar
publiceras helt avidentifierade pa hemsidan.

Vad gor jag nar jag tar emot en skriftlig synpunkt?

Skriftliga synpunkter ar en allmin handling och de ska registreras i vart synpunktshanteringssystem. Se till
att de skickas vidare till kansliet for registrering i Synpunkten.

Vad hander sen?

Inom tva arbetsdagar efter det att synpunkten registrerats skickas en bekriftelse till synpunktslimnaren pa
att Hjo kommun tagit emot synpunkten. Bekraftelsen talar om vem som ar ansvarig handlaggare for
arendet. Handlaggaren ar alltid en chef med ansvar for en enhet. Inom tio arbetsdagar ska handlaggaren
sedan aterkomma till synpunktslamnaren med ett svar.

Svarstider

Systemet paminner med automatik handlaggaren nar de tio arbetsdagarna har 16pt ut. Efter denna
paminnelse sker ingen ytterligare paminnelse.

Publicering

Synpunkter och svar ska i mojligaste man publiceras pa hemsidan. Vi publicerar inte anonyma synpunkter.
Vi publicerar inte heller synpunkter som kan knytas till en viss person eller som innehaller sekretess. Vi
publicerar inte interna synpunkter dir personalen limnar synpunkter och forbattringsforslag pa sin
verksamhet.

Snabbsynpunkt

Det hinder att Hjo kommun tar emot och besvarar synpunkter och klagomal utanfor den ordinarie
synpunktshanteringen, till exempel via Facebook, Instagram och e-post. Enligt Tryckfrihetsforordningen
maste vi halla dven dessa inkomna handlingar ordnade sa att vem som helst kan ta del av dem i
demokratisk ordning. For detta syfte anvander Hjo kommun funktionen Snabbsynpunkt — registrera och
avsluta direkt i DF Respons. Det finns en enkel manual fér Snabbsynpunkten pa intranatet, link nedan.

Registrera en snabbsynpunkt
https://intranat.hjo.se/globalassets/dokument/blanketter-interna/personal/rutin-registrera-en-
snabbsynpunkt.pdf

Vilken typ av inldgg pa sociala medier ar det da som ska hallas ordnade med hjilp av Snabbsynpunkten?
Ett inligg som publicerats av en person i egenskap av kommunal tjansteman pa en extern/social webbplats
anses vara en uppriattad, allman handling. Detsamma giller for kommentarer pa kommunens inlagg, de
anses vara en inkommen, allmin handling sa snart de publicerats pa kommunens sociala medier. En stor
del av kommentarer/inlagg/meddelanden som inkommer via sociala medier behover inte registreras i
Synpunkten da det ir uppenbart att den allminna handlingen ar av ringa betydelse for myndighetens
verksamhet. Dessa ska gallras utifran beslut i kommunens dokumenthanteringsplan.

Handlingar som ar av betydelse ska hillas ordnade genom att foras over till Synpunkten. Den som tar
emot och besvarar drendet pa sociala medier (ex. Kontaktcenter/Kommunikationsstrateg) eller epost (ex


https://intranat.hjo.se/globalassets/dokument/blanketter-interna/personal/rutin-registrera-en-snabbsynpunkt.pdf
https://intranat.hjo.se/globalassets/dokument/blanketter-interna/personal/rutin-registrera-en-snabbsynpunkt.pdf
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enhetschef) har ansvar for att bedéma om en handling ar allman och av sadan betydelse att den ska hallas
ordnad genom att foras over till Snabbsynpunkten. Om ett inlagg innehaller sekretessbelagda uppgifter sa
maste det direkt avpubliceras och dverféras till Synpunkten eller diariet for vidare behandling.

Uppfoljning

Anstallda, politiker och medborgare kan ta del av statistik over inkomna synpunkter. Statistiken
presenteras pa kommunstyrelsen och pa kommunens hemsida. Verksamheterna har ocksa till uppgift att
arbeta med langsiktigt forbattringsarbete utifran de synpunkter som kommer in. Barn och utbildning,
arbete och socialtjanst samt vard och omsorg foljer arligen upp, analyserar och ger forslag pa
forbattringsatgirder utifran inkomna synpunkter i sina respektive kvalitetsredovisningar.

Gallring

Kansliet ansvarar for att gallra synpunkter i enlighet med kommunens dokumenthanteringsplan. Enligt
denna giller foljande:

Handlingstyp Beskrivning Forvaringsplats | Gallras/Bevaras | Leverans
centralarkiv
Synpunkten Medborgarforslag, synpunkter och | Kansliet Bevaras 5ar
klagomal av vike fér verksamheten
Synpunkten Forslag, synpunkter och klagomal Kansliet 2iar
av rutinmassig allman karaktar

For att sarskilja synpunkter av vikt och synpunkter av rutinmassig karaktar finns mojlighet att redan vid
mottagning och registrering klassificera synpunkten som av vikt for verksamheten eller ej. Utifran
kategoriseringen finns sedan majlighet att enkelt gallra bort synpunkter av rutinmassig allman karaktar
efter 2 ar.

Ansvarsfordelning

Kansliet ansvarar for att lagga upp och introducera nya anvandare samt uppdatera det
informationsmaterial som ror synpunktshanteringen. Kansliets personal samt administrator pa
samhallsbyggnad ar registrerare och ansvarar for att fordela inkomna synpunkter till ratt handlaggare.
Kansliet ansvarar for I6pande administration runt synpunktshanteringen sa som att paminna handlaggare
om inkomna synpunkter, ta ut rapporter for rapportering till politiken o.s.v.

Chefer i verksamheten ansvarar for att svara pa och atgirda synpunkter samt att anvanda
synpunktshanteringen i det systematiska kvalitetsarbetet. Chefen ansvarar for att informera om
synpunktshanteringen i sin verksamhet, bade gentemot kunder och medarbetare.

Lds mer i kommunens "Policy for Synpunktshantering”, Manual for Snabbsynpunkt och Manual for handldggare.
Samtliga dokument finns pd Eira, sok pd Synpunkten.
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