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Synpunkter (klagomal, forslag och berém) kan komma till kommunen pa olika
satt; muntligt, via telefon, e-post, brev, webbplatser och sociala media.
Synpunkter och klagomal ger viktig information om hur medborgare/brukare
uppfattar verksamheten och ar en kélla till att genomféra forbattringar. Varje
myndighet, ndmnd/styrelsen, ansvarar genom forvaltningen for sin egen
synpunktshantering och ska félja den kommungemensamma rutinen.

Registrering/dokumentation

Synpunkter/klagomal ska registreras och dokumenteras pa enklaste satt (1).
Dokumentationen kan ske via blankett, webbformular, e-post, skarmbild eller
scannade dokument som registreras i W3D3. Den som lamnat synpunkten far en
bekréftelse pa att synpunkten tagits emot, vilket diarienummer den fatt och nar
den kommer att besvaras. Registret ska vara sokbart och ge mojlighet att ta ut
statistik for uppfoljning.

Svar senast inom 5 dagar

Synpunkterna ska tas om hand sa snart mgjligt och svar ldmnas senast 5
arbetsdagar efter att synpunkten kommit in. Nar synpunkten ar besvarad ska detta
meddelas till registrator.

Via webb

Sidkommentarer gar till férvaltningens inkorg och behandlas enligt rutinen.
Synpunkter via ”Dialog och synpunkter” pa koping.se skickas fran stadskansliet
till registrator pa ansvarig namnd/forvaltning som behandlar arendet enligt
rutinen.

Via sociala media

Synpunkter pa sociala media besvaras alltid inom 24 timmar. Redakttren
bekraftar inlagget sa snart mojligt och om svar inte kan lamnas direkt skickas
fragan till ansvarig tjansteman. Den ansvarige besvara fragan och svaret skickas
till och publiceras av huvudredaktor eller forvaltningens redaktor.
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Muntligen

Synpunkter som l&mnas personligen eller via telefonsamtal noteras i
tjansteanteckning och skickas direkt till forvaltningens diarium dar den
automatiskt registreras.

Ansvar
Stadskansliet

Uppféljning
Hanteringen av synpunkter foljs upp tva ganger per ar och rapporteras till
forvaltningsledningen for uppféljning.

Rutinbeskrivning

Aktivitet Ansvarig

1 Synpunkten kommer till férvaltningens k&nnedom. Alla anstéllda

2 Synpunkten dokumenteras pa lampligt satt och skickas till Enhetschef
registrator for registrering.
Synpunkten registreras i diariet och férdelas pa handlaggare. Registrator

4 Skicka svar till avsandaren med information om Registrator
handlaggningstid och diarienummer

5 Handlaggare far via e-post information om att denne blivit Handlaggare
tilldelad ett &rende. Kontrollera att du ar réatt person som ska
handlagga

6 Handlaggare utreder arendet och svarar senast inom fem Handlaggare

arbetsdagar till:

- den som lamnat synpunkten

- kopia till diariet for registrering (ange arendenummer)
Handlaggaren rapporterar samtidigt om arendet kan avslutas

7 Svaret registreras. Registrator

9 Arendet avslutas efter tre veckor om inget mer kommit in, om Registrator
inte handlaggaren meddelat annat.

10  En sammanstalining av synpunkterna gors minst tvd ganger per  Registrator
ar och rapporteras till forvaltningsledningen for uppféljning.

1) Viktigt att tanka pa ar att handlingen registreras och namnges utifran sitt
innehall. Arendemening, handlingsnamn och diariebeteckning ska beskriva vad
arendet ror, det racker alltsa inte att skriva synpunkt eller klagomal. Varje
synpunkt/klagomal ska ha sitt eget &rende, men drendet kan innehalla flera
handlingar om det till exempel blir en dialog kring fragan.

Synpunkter/klagomal ska foljas upp arligen, vi markerar pa arendekortet med
arendetypen synpunkt/klagomal/fraga/berom. Detta gor drendena sokbara pa
annu ett satt och ger mojlighet att ta ut statistik for uppfoljning.
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