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Inledning

Denna rutin beskriver hur kommunen ska hantera inkomna synpunkter och klagomal fran
allmanheten. Den fungerar dven som en arbetsinstruktion och bygger pa den policy for
synpunktshantering som kommunfullmaktige har beslutat om.

Syftet med synpunktshanteringen ar att utveckla och behalla god kvalitet i kommunens
verksamheter genom att ta tillvara de synpunkter som lamnas till kommunen. Synpunkter
och klagomal ska alltid hanteras pa ett sakligt och konstruktivt satt.

Den som Iamnar en synpunkt har ratt att vara anonym. Om personen valjer att vara anonym
kan kommunen daremot inte aterkoppla eller folja upp arendet.

Alla anstallda inom kommunen ska kanna till rutinerna fér synpunktshantering och veta hur
medborgare kan lamna synpunkter.

Forhallningssatt
Nar du tar emot en synpunkt ska du:

e Tacka for synpunkten och informera om att den kommer att hanteras av ansvarig
forvaltning.

e Meddela att synpunkten kommer att behandlas sa snart som mgjligt senast tva
arbetsdagar.

e Om arendet inte kan besvaras inom 10 arbetsdagar ska medborgaren fa information
om att handlaggning har pabdrjats, vem som ansvarar for arendet och nar ett
ungefarligt svar kan lamnas.

» Aterkoppla till medborgaren nar synpunkten har behandlats eller atgardats. Om
aterkoppling sker muntligt, registrera en tjansteanteckning som redogoér fér den
muntliga informationen.

Dataskyddsférordningen och offentlighet och sekretess

Synpunkterna och personuppgifterna ska gallras varje ar. Synpunkten i original samt en
kopia pa svaret ska diarieforas i Lex, sa att en sammanstallning av inkomna synpunkter
arligen kan rapporteras till ansvarig namnd eller styrelse. | den gemensamma informations-
hanteringsplanen ska synpunkter specificeras, samt att dessa ska gallras efter ett ar da
sammanstallningen delgivits namnden.
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Hur en synpunkt inkommer till kommunen

Malet ar att synpunkter Iamnas skriftligt. Det gors enklast genom att fylla i formularet pa
malung-salen.se/synpunkter. Pa sa satt sakerstalls att all relevant information kommer med
och att kanslifunktionen kan registrera synpunkten korrekt.

Synpunkter kan aven skickas via e-post till kommunens gemensamma inkorg:
kommun@malung-salen.se.

De kan aven komma in via sociala medier.

Om en synpunkt [Amnas muntligt, till exempel via telefonsamtal eller vid ett personligt besok,
ska instruktionen nedan fdljas.

Tillvagagangssatt vid muntligt inlamnad synpunkt

Om du som medarbetare mottar en synpunkt muntligt (via telefon eller i person) ska du:
e Be medborgaren fylla i formularet pA kommunens webbplats.
e Erbjuda hjalp eller vagledning om personen behdver stod.

e Om personen fortfarande har svart att anvanda formularet, erbjuda dig att fylla i det at
personen. Anvand alltid medborgarens egna ord och undvik egna tolkningar eller
varderingar.

o Lasa upp texten for medborgaren nar formularet ar ifyllt och be personen godkanna
innehallet.


mailto:kommun@malung-salen.se

G() Malung-Salens kommun Rutin fér synpunktshantering

Hantering av inkommen synpunkt

Kanslifunktionen ansvarar for att administrera inkomna synpunkter och har tillgang till den
e-postkorg dar synpunkterna tas emot. Kanslifunktionen registrerar synpunkten och skickar
den vidare till ansvarig férvaltning eller funktion enligt rutinen nedan.

Ansvarig férvaltning eller funktion ansvarar for att:

synpunkten besvaras,

svar lamnas till synpunktslamnaren inom 10 arbetsdagar, samt
svaret registreras i samma arende som synpunkten i Lex.

Administrativ hantering och registrering av inkomna synpunkter

Kanslifunktionen ansvarar for administrativ hantering och registrering av synpunkter, men
INTE for besvarande av synpunkten. Synpunkter hanteras pa féljande satt:

Vid boérjan av varje kalenderar skapas ett nytt objekt for inkomna synpunkter och
klagomal for varje forvaltning i arendehanteringssystemet Lex, samt ett 6vergripande
samlingsobjekt som samlar alla dessa.

Den som registrerar synpunkten gar in pa Objekt -> Ovriga objekt -> Lamnade
synpunkter och klagomal ar 20XX och 6ppnar relevant férvaltnings objekt for
synpunkter.

| det objektet skapas ett nytt arende med arendetyp 00 eller 02 i korrekt forvaltning
med arendebeskrivning "Synpunkt [eller klagomal] gallande XXXX”.

| arendet registreras den inkomna synpunkten genom rullgardinsmenyn Handling ->
Registrering -> valj ratt inkorg. Hitta ratt e-postmeddelande och registrera det. Glom
inte att skriva in arendets dnr i rutan Beteckning.

Nar synpunkten har registrerats i arendet, vidarebefordra e-postmeddelandet som
innehaller synpunkten till ansvarig chef som ska besvara synpunkten. | e-
postmeddelandet, paminn mottagaren att svaret ska registreras i samma arende som
synpunkten och att svaret ska Idamnas till synpunktslamnaren inom 10 arbetsdagar.

Synpunkter som inkommer via sociala medier

Synpunkter och klagomal som kommer in via sociala medier hanteras pa ett sakligt, enhetligt
och professionellt satt. Synpunkter och klagomal som inkommer via sociala medier ska
beddémas om de behdver registreras och hanteras enligt kommunens ordinarie rutin for
synpunktshantering.

Medborgaren bor, nar det ar [dmpligt, hanvisas till kommunens ordinarie
synpunktskanaler, exempelvis webbformular eller e-post. Detta sakerstaller att
arendet kan registreras och féljas upp korrekt.

Medarbetare ska inte besvara synpunkter via privata eller personliga konton.
Kommunikation ska ske genom kommunens officiella kanaler.

Svar i sociala medier ska vara sakliga, professionella och kortfattade.
Personuppgifter eller sekretessbelagda uppgifter far inte hanteras 6ppet i
kommentarsfalt eller offentliga inlagg.

Om arendet innehaller kansliga uppgifter ska medborgaren uppmanas att ta kontakt
via telefon, e-post eller kommunens synpunktsformular istallet.

Synpunkter som kraver vidare handlaggning ska skickas vidare till ansvarig funktion
eller forvaltning enligt kommunens ordinarie synpunktshantering.



