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Synpunktshanteringen fungerar som ett kvalitetsverktyg for
stadens verksamheter. Genom att ge invanare och besdkare
mojlighet att lAmna synpunkter pa var service och vara tjanster sa
kan vi identifiera och ratta till vara svaga sidor, samt starka vara
goda. Att vara 6ppna fér synpunkter skapar ocksa transparens
och bidrar till att starka varumarket Landskrona stad.

Utgangspunkten ar att alla synpunkter ska hanteras inom berérd
verksamhet. For att sakerstalla kraven pa sammanstallning,
redovisning och uppfdljning ska synpunkter sa langt det ar mojligt
registreras i vart synpunktshanteringssystem DF respons.

| policyn anges medborgare som samlingsbegrepp. | kontakten
utat anvander vi det begrepp som ar relevant for verksamheten;
exempelvis boende, vardtagare och sa vidare.

1. Definition av synpunkt

En synpunkt ska alltid bemotas. Vissa synpunkter kan enkelt rittas till medan
andra kraver mer noggranna undersokningar. For Landskrona stad ar en
synpunkt:

e En bra informationskalla till forbattrings- och utvecklingsmajligheter.
o Ovriga forslag, fragor, berom eller klagomal p4 stadens verksamhet,
service och tjanster.

Allmanna synpunkter ska séarskiljas fran avvikelsehantering enligt lag,
exempelvis socialtjdnstlagen, plan-och bygglagen etcetera. Overklaganden
enligt lag hanteras inte i den allmidnna synpunktshanteringen.

2.0lika tillvagagangssatt att lamna
synpunkter

Synpunktslamnaren ska kunna vilja att vara anonym. For aterkoppling pa en
synpunkt kravs dock kontaktuppgifter. For att underldtta for medborgaren att
framfora sina synpunkter s erbjuder vi olika tillvigagangssatt:

e Via synpunktshanteringssystemet DF respons pa www.landskrona.se.

o Skriftligt via brev eller sarskild blankett som ska finnas pa stadens
verksamheter.
Blanketten kan bestillas hos forvaltningens registrator eller hos
kommunikationsenheten.
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e Muntligt via besok eller telefon.
e Via sociala medier.

Nir vi far synpunkter pa annat sitt dn via DF respons ska dessa i s hog grad
som mojligt registreras i systemet. Detta da DF respons ar det verktyg vi
anvander for att sammanstilla, redovisa och folja upp synpunkterna.

3. Aterkoppling till medborgaren

Alla medarbetare och politiker i Landskrona stad ansvarar for att
synpunkterna fangas upp och hanteras.

Mottagningsbekraftelse inom tva dagar

Medborgaren ska inom tva dagar fa en bekraftelse pa att vi mottagit deras
synpunkt. Den som tar emot en synpunkt ansvarar for att 14gga in den i DF
respons, eller skicka till verksamhetens handlaggare och meddela
synpunktsldimnaren att drendet hanteras. Om synpunkten inte beror den egna
verksamheten ska mottagaren eller handlaggaren hjalpa medborgaren genom
att hanvisa till ratt forvaltning eller verksamhet. Synpunktsldmnaren ska fa
bekriftelse pa att vi mottagit synpunkten och vem som handlédgger drendet.

Handlaggningstid 10 dagar

Synpunkten besvaras sa snabbt som mgjligt utifran dess omfattning och
karaktir, dock senast inom tio arbetsdagar. Det ar battre att ge ett fullstindigt
svar pa synpunkten, dn att ge ett snabbt men ofullstandigt svar. Vid
handlaggningstider langre 4n tio arbetsdagar ska medborgaren fa meddelande
om att handldaggning pagar, samt orsak till forseningen.

Om synpunktsldmnaren inte dr n6jd med svaret eller handlaggningen, ska
narmaste chef ta 6ver arendet.

4. Allman handling och sekretess

En synpunkt ar generellt sett att betrakta som allmén handling som alla har
ratt att ta del av. Om uppgifterna i en synpunkt ska sekretessbelaggas kravs
stod enligt offentlighet- och sekretesslagen. Vid osakerhet, kontakta respektive
namndsekreterare eller stadsledningskontorets juridiska enhet. En
sekretessbelagd synpunkt méaste diarieforas pa sedvanligt satt.

Allméanna synpunkter ska sérskiljas fran avvikelsehantering enligt lag
(exempelvis inom varden Lex Sara, Lex Maria). Overklaganden enligt lag
hanteras inte i den allminna synpunktshanteringen.
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5. Tydliga roller i synpunktshanteringen
Enhetschef

Varje enhetschef ansvarar for att personal i verksamheten kanner till hur vi
arbetar med synpunkter, sa att medarbetarna hjilper till att fainga upp
synpunkterna. Enhetschefen ansvarar aven for att det finns handlaggare som
hanterar synpunkter och registrerar dem i synpunktshanteringen DF respons.
Enhetschefen ska dven kinna till vilka som ar forvaltningsovergripande
registratorer da dessa kan bista i olika fragor gédllande synpunktshanteringen
(se nedan).

Enhetschefen ansvarar dven for att regelbundet ga igenom inkomna
synpunkter pa arbetsplatstraffar.

Registratorer och handlaggare

Pa varje forvaltning finns registratorer och handlaggare i vart
synpunktshanteringssystem. De hanterar inkommande drenden, noterar
vidtagna atgarder och eventuella forslag till forbattringar.

Handlaggare hanterar drenden som berdr den egna verksamheten.
Registratorer kan ha en handlaggares roll, men har dven ett
forvaltningsovergripande ansvar. Dar ingér bland annat att fordela
synpunkterna till ratt verksamhet, ldgga in nya handldaggare i systemet, ta
fram statistik med mera.

Kommunikationsenheten

Kommunikationsenheten ar systeméagare av DF respons. Enheten ansvarar
aven for den overgripande kommunikationen av synpunktshanteringen. Du
kan alltid vanda dig dit vid fragor och funderingar kring
synpunktshanteringssystemet.

6. Sammanstallning, redovisning och
uppfoljning

Synpunkterna registreras och dokumenteras sa att de kan sammanstéllas for
analys och uppfoljning. Synpunkterna delas upp pa respektive verksamhet och
kategoriseras utifran olika val som medborgaren kan gora; exempelvis
bemotande, delaktighet och tillganglighet.

For att sdkerstilla att vi tar lardom av synpunkterna ansvarar samtliga chefer
for att regelbundet ta upp och ga igenom inkomna synpunkter pa
arbetsplatstriffar.

Landskrona stad - Synpunktshantering Landskrona stad



6(6)

Redovisning till namnd tva ganger per ar

Forvaltningschefen ska tillgodose att sammanstéallning, analys och uppfoljning
av synpunkter redovisas till respektive nimnd tva génger per ar, eller efter
behov/6nskemal. Redovisning till kommunstyrelsen av den egna
forvaltningens synpunkter sker i samband med den arliga sammanstéllningen
av samtliga synpunkter enligt nedan. Redovisningen ska ses som ett
kvalitetsinstrument som ger svar pa omfattningen av synpunkter, hur de
atgirdats och hur de foljts upp.

Innan synpunktshanteringen redovisas for nimnden ska den behandlas och
analyseras bade av berord verksamhet och forvaltningsovergripande. I
analysen ska en dterkoppling goras av de synpunkter som ldmnats och vilka
atgiarder som vidtagits.

Foljande uppgifter ska redovisas till respektive nimnd. Utover dessa kan
respektive nimnd besluta om ytterligare uppgifter att redovisa.

¢ Antal synpunkter, fordelat pa enhet/verksamhetsomrade samt
synpunktstyp.

e Antal atgirder samt vilka atgarder som vidtagits med anledning av
synpunkterna.

Redovisning till kommunstyrelsen

Redovisning for samtliga verksamhetsomraden till kommunstyrelsen sker en
gang per ar i samband med bokslut och arsredovisning. Redovisningen
sammanstills av stadsledningskontoret.

7.Synpunktshantering och ephorte

Forutom att redovisningen av synpunkter till respektive namnd diariefors, s
kan det bland annat bli aktuellt att 14gga synpunkter fran DF respons i drende-
och dokumenthanteringssystemet ephorte i foljande fall:

e Synpunkt av betydande karaktar som kan leda till att en storre insats
kravs for att atgarda synpunkten.

e Synpunkt som beror ett redan pagéende drende som finns registrerat i
ephorte.

8. Arkivering

DF respons ir inte ett system for arkivering. Arkivering och gallring f6ljer
forvaltningens dokumenthanteringsplan.
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