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Inledning 

Denna rutin beskriver hur kommunen ska hantera inkomna synpunkter och klagomål från 
allmänheten. Den fungerar även som en arbetsinstruktion och bygger på den policy för 
synpunktshantering som kommunfullmäktige har beslutat om. 

Syftet med synpunktshanteringen är att utveckla och behålla god kvalitet i kommunens 
verksamheter genom att ta tillvara de synpunkter som lämnas till kommunen. Synpunkter 
och klagomål ska alltid hanteras på ett sakligt och konstruktivt sätt. 

Den som lämnar en synpunkt har rätt att vara anonym. Om personen väljer att vara anonym 
kan kommunen däremot inte återkoppla eller följa upp ärendet. 

Alla anställda inom kommunen ska känna till rutinerna för synpunktshantering och veta hur 
medborgare kan lämna synpunkter. 

Förhållningssätt 

När du tar emot en synpunkt ska du: 

• Tacka för synpunkten och informera om att den kommer att hanteras av ansvarig
förvaltning.

• Meddela att synpunkten kommer att behandlas så snart som möjligt senast två
arbetsdagar.

• Om ärendet inte kan besvaras inom 10 arbetsdagar ska medborgaren få information
om att handläggning har påbörjats, vem som ansvarar för ärendet och när ett
ungefärligt svar kan lämnas.

• Återkoppla till medborgaren när synpunkten har behandlats eller åtgärdats. Om
återkoppling sker muntligt, registrera en tjänsteanteckning som redogör för den
muntliga informationen.

Dataskyddsförordningen och offentlighet och sekretess 

Synpunkterna och personuppgifterna ska gallras varje år. Synpunkten i original samt en 
kopia på svaret ska diarieföras i Lex, så att en sammanställning av inkomna synpunkter 
årligen kan rapporteras till ansvarig nämnd eller styrelse. I den gemensamma informations-
hanteringsplanen ska synpunkter specificeras, samt att dessa ska gallras efter ett år då 
sammanställningen delgivits nämnden. 
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Hur en synpunkt inkommer till kommunen 

Målet är att synpunkter lämnas skriftligt. Det görs enklast genom att fylla i formuläret på 
malung-salen.se/synpunkter. På så sätt säkerställs att all relevant information kommer med 
och att kanslifunktionen kan registrera synpunkten korrekt. 

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

De kan även komma in via sociala medier. 

Om en synpunkt lämnas muntligt, till exempel via telefonsamtal eller vid ett personligt besök, 
ska instruktionen nedan följas. 

Tillvägagångssätt vid muntligt inlämnad synpunkt 

Om du som medarbetare mottar en synpunkt muntligt (via telefon eller i person) ska du: 

• Be medborgaren fylla i formuläret på kommunens webbplats.

• Erbjuda hjälp eller vägledning om personen behöver stöd.

• Om personen fortfarande har svårt att använda formuläret, erbjuda dig att fylla i det åt
personen. Använd alltid medborgarens egna ord och undvik egna tolkningar eller
värderingar.

• Läsa upp texten för medborgaren när formuläret är ifyllt och be personen godkänna
innehållet.

mailto:kommun@malung-salen.se
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Hantering av inkommen synpunkt 

Kanslifunktionen ansvarar för att administrera inkomna synpunkter och har tillgång till den 
e-postkorg där synpunkterna tas emot. Kanslifunktionen registrerar synpunkten och skickar 
den vidare till ansvarig förvaltning eller funktion enligt rutinen nedan. 

• Ansvarig förvaltning eller funktion ansvarar för att:

• synpunkten besvaras,

• svar lämnas till synpunktslämnaren inom 10 arbetsdagar, samt

• svaret registreras i samma ärende som synpunkten i Lex.

Administrativ hantering och registrering av inkomna synpunkter 

Kanslifunktionen ansvarar för administrativ hantering och registrering av synpunkter, men 
INTE för besvarande av synpunkten. Synpunkter hanteras på följande sätt: 

• Vid början av varje kalenderår skapas ett nytt objekt för inkomna synpunkter och
klagomål för varje förvaltning i ärendehanteringssystemet Lex, samt ett övergripande
samlingsobjekt som samlar alla dessa.

• Den som registrerar synpunkten går in på Objekt -> Övriga objekt -> Lämnade
synpunkter och klagomål år 20XX och öppnar relevant förvaltnings objekt för
synpunkter.

• I det objektet skapas ett nytt ärende med ärendetyp 00 eller 02 i korrekt förvaltning
med ärendebeskrivning ”Synpunkt [eller klagomål] gällande XXXX”.

• I ärendet registreras den inkomna synpunkten genom rullgardinsmenyn Handling ->
Registrering -> välj rätt inkorg. Hitta rätt e-postmeddelande och registrera det. Glöm
inte att skriva in ärendets dnr i rutan Beteckning.

• När synpunkten har registrerats i ärendet, vidarebefordra e-postmeddelandet som
innehåller synpunkten till ansvarig chef som ska besvara synpunkten. I e-
postmeddelandet, påminn mottagaren att svaret ska registreras i samma ärende som
synpunkten och att svaret ska lämnas till synpunktslämnaren inom 10 arbetsdagar.

Synpunkter som inkommer via sociala medier 

Synpunkter och klagomål som kommer in via sociala medier hanteras på ett sakligt, enhetligt 
och professionellt sätt. Synpunkter och klagomål som inkommer via sociala medier ska 
bedömas om de behöver registreras och hanteras enligt kommunens ordinarie rutin för 
synpunktshantering.  

• Medborgaren bör, när det är lämpligt, hänvisas till kommunens ordinarie
synpunktskanaler, exempelvis webbformulär eller e-post. Detta säkerställer att
ärendet kan registreras och följas 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 får inte hanteras öppet i
kommentarsfält eller offentliga inlägg.

• Om ärendet innehåller känsliga uppgifter ska medborgaren uppmanas att ta kontakt
via telefon, e-post eller kommunens synpunktsformulär istället.

• Synpunkter som kräver vidare handläggning ska skickas vidare till ansvarig funktion
eller förvaltning enligt kommunens ordinarie synpunktshantering.


