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Syfte

Syftet med denna riktlinje &r att tydliggdra ramarna och processen for en gemensam systematisk
synpunktshanteringshantering i Falkenbergs kommun. Genom att kommuninvanarna ges tillgang till
en vag in for att lamna synpunkter pa kommunens verksamheter samt att kommunen har en
gemensam, systematisk process for att hantera inkomna &renden, okar tillgangligheten och
medborgardialogen stérks.

Koppling till lagstiftning och andra styrdokument
Riktlinjen for systematisk synpunktshantering ar férenlig med gallande lagstiftning.

Riktlinje

1.1. Forhallningssatt

Vi ser synpunkter fran kommunens invanare som en viktig del i kommunens kvalitet- och
forbattringsarbete. Vi vill gora det latt for invanarna att Iamna in synpunkter och &r angelagna om att
ta reda pa vad invanarna anser om de tjanster vi utfor och vad de &r nojda, eller inte néjda, med. Vi
hanterar inkomna synpunkter pa ett systematiskt, effektivt och valvilligt satt, vilket ger oss bra och
nya idéer som hjalper oss att utveckla och forbattra vara verksamheter.

1.2. Roller

Varje forvaltning/bolag som ingar i riktlinjen ansvarar for att utse synpunktsansvarig och
superanvandare for synpunktshanteringssystemet. Vem/vilka detta ar framgar av information pa
intrandtet. Utdver detta utses handlaggare i synpunktshanteringssystemet.

Synpunktsansvarig ansvarar for att inkomna synpunkter till férvaltningen registreras korrekt i
synpunktshanteringssystemet och fordelas vidare till handlaggare for utredning och atgard.

Ansvarig chef pa respektive forvaltning/bolag som ingar i riktlinjen ansvarar ytterst for att inkomna
synpunkter utreds, atgardas och foljs upp.

En och samma person inom en forvaltning/bolag kan inneha flera av ovan beskrivna roller.

1.3. Inldamning av synpunkt

VVem som helst kan ld&mna in en synpunkt till kommunen. Synpunkter kan ldamnas in via digital tjanst,
mejl, brev, telefon eller via fysiskt besok till kommunens kontaktcenter. Synpunkter far [amnas in
anonymt.

Alla anstéllda i kommunen ska ké&nna till kommunens synpunktshanteringssystem och kunna hénvisa
den som vill 1&mna in en synpunkt dit. Om det &r mojligt kan den anstéllde vid behov hjélpa
inlamnaren med att registrera synpunkten i synpunktshanteringssystemet. | annat fall ska den
anstéallde hanvisa synpunktsinlamnaren till kommunens kontaktcenter.
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1.4. Registrering av synpunkt och dokumentering av atgard

Om en synpunkt 1d&mnas in via mejl, brev, telefon eller fysiskt bestk ska den snarast registreras i
synpunktshanteringssystemet for vidare handlaggning.

Om inkommen synpunkt foranleder en atgard/insats, i form av utredning eller liknande, ska atgarden
dokumenteras enligt myndighetens rutiner. Synpunkten besvaras sedan med en hanvisning till
arendet for fortsatt handlaggning. Ovriga synpunkter hanteras i helt i synpunktshanteringssystemet.

1.5. Handlaggning

Inkomna synpunkter hanteras av synpunktsansvarig och handlaggare pa den forvaltning/bolag dar
synpunkten hor hemma. Synpunktsansvarig ansvarar for att synpunkten férdelas till lamplig
handlaggare for utredning och atgard.

Om en synpunkt, av synpunktsansvarig, beddms kunna lyftas som ett e-forslag, skickas denna vidare
enligt separat riktlinje.

Om en synpunkt ror en anstalld utreds detta av ndrmaste chef.

1.6. Aterkoppling

Om synpunktsinlamnaren valt att uppge kontaktuppgifter i form av mobiltelefonnummer och/eller
mejladress vid inlamning av synpunkten sker en forsta automatisk aterkoppling direkt nar
synpunkten &r registrerad i synpunktshanteringssystemet. Dar framgar att synpunkten &r registrerad
samt information om hur kommunen hanterar synpunkten vidare. Om synpunktsinlamnaren dnskar
bli kontaktad pa annat satt (via brev eller fast telefon) ska detta hanteras inom fem arbetsdagar.

Nar en synpunkt, av synpunktsansvarig pa en forvaltning, fordelas till en handlaggare, ansvarar
handlaggaren for att inom fem arbetsdagar aterkoppla till synpunktsinlamnaren att synpunkten nu
handlaggs pa forvaltningen. Handlaggaren ansvarar ocksa for att meddela synpunktsinlamnaren nar
eventuell atgard &r utford och nar arendet avslutas. Tiden for detta regleras av respektive forvaltning
och framgar av information pa kommunens hemsida.

Om synpunkten ar av sadant slag att den direkt kan aterkopplas och avslutas utan vidare atgard kan
detta goras av den personal som tar emot synpunkten i direkt anslutning till att synpunkten lamnas in.
Den personal som tar emot synpunkten ansvarar da for att synpunkten registreras i
synpunktshanteringssystemet.

1.7. Avslut

Nar ett synpunktsarende anses avslutat ansvar handlaggaren for att detta omgaende avslutas i
synpunktshanteringssystemet.
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1.8. Uppfdljning

Sammanstallning 6ver inkomna synpunkter redovisas till forvaltnings/bolagsledningen i enlighet
med forvaltnings/bolagsspecifika anvisningar. Dar beslutas ocksa om nagon synpunkt dr av sadant
slag att den enskilt bor lyftas upp till facknamnd/bolagsstyrelse.

Statistik 6ver inkomna synpunkter redovisas for facknamnd/bolagsstyrelse tva ganger per ar.

1.9. Sekretess

En inkommen synpunkt kan innehélla uppgifter som utgor sekretess. Vilka uppgifter som utgor
sekretess bestdms av offentlighets- och sekretesslagen (OSL). Utldmnande av handlingar ska ha
foregatts av en sekretessprévning. Handlingar som innehaller sekretessuppgifter far inte lamnas ut
om utl&mnandet strider mot OSL.

Definitioner och avgransningar

Denna riktlinje avser hantering av synpunkter hos alla kommunens forvaltningar, Destination
Falkenberg AB och Falkenberg Energi AB. Inom begreppet synpunkt ryms dven fraga och klagomal,
som anses ha likvérdig innebord och darfor kan hanteras inom samma process. Forslag som handlar
om nagot nytt hanteras som e-forslag enl. separat riktlinje. Felanmélan hanteras i samma digitala
system, men enligt separata forvaltningsspecifika rutiner.

1.10.Synpunkt
En synpunkt definieras som en asikt/uppfattning om befintlig kommunal verksamhet eller tjanst.

1.11.Fraga

En fraga definieras som en icke varderande fragestallning kring en kommunal verksamhet eller
tjanst. Beroende pa fragans art kan denna besvaras direkt utan vidare hantering alternativt registreras
i synpunktshanteringssystemet och processas vidare i enlighet med denna riktlinje.

1.12.Klagomal

Ett klagomal definieras som ett uttryck for missnoje. Gransar till synpunkt, men kan innehalla
formulering av mer negativ karaktér.

1.13.Forslag

Ett forslag definieras som en idé om hur nagot kan utvecklas och forbattras. Kan aven inkomma i
form av ett e-forslag.

1.14.Felanméalan

En felanmalan definieras som en information om att nagot ar trasigt eller inte fungerar som det ar
avsett, att det har uppstatt en avvikelse i forhallande till forvantad/utlovad funktionalitet.
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Ansvar och uppféljning

Respektive forvaltning/bolag som ingar i riktlinjen ansvarar for att ta emot, folja upp och svara pa
synpunkter inom utsatt tid samt for att statistik dver inkomna synpunkter redovisas for
facknamnd/bolagsstyrelse tva ganger per ar.

Kommunstyrelsen féljer arligen upp synpunktsstatistiken i samband med arshokslut.
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