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Policy for hantering av synpunkter
Synpunkter hjélper oss att bli battre

| Botkyrka kommun valjer vi att se pa synpunkter som ett gyllene tillfalle till
forbattring av var verksamhet. Nar invanare vet att deras synpunkter pa kom-
munens verksamheter tas om hand pa ett sitt som gor att fel

kan rattas till, skapas ett fértroende mellan kommunens organisation och all-
manheten.

Syfte med kommunens hantering av synpunkter
e identifiera samt ratta till fel och brister;
o tatill vara synpunkter for att kunna utveckla, kvalitetssékra och for-
béattra verksamheterna i Botkyrka kommun samt;
e utveckla relationen med invanare, brukare och naringsidkare.

Definition av synpunkt och avgransning

En synpunkt kan vara ett klagomal men &ven berém eller utvecklingsforslag
som avser den kommunala verksamheten. En synpunkt kan t ex beréra bemo-
tande, handlaggningstider, tillganglighet eller kompetens. Kommunens policy
for hantering av synpunkter avser inte:

medarbetares synpunkter pa verksamheten;
synpunkter som rér kommunens arbetsgivaransvar;
felanmélningar;

skadestandsansprak eller 6verklaganden.

Det &r viktigt att skilja synpunkter pa den kommunala verksamheten fran med-
borgarnas lagliga rétt att dverklaga kommunala beslut. For 6verklaganden gal-
ler sarskilda regler. Inom socialforvaltningen och vard och omsorgsforvalt-

ningen finns dven en forfattningsreglerad synpunkts- och klagomalshantering.

Forhallningssatt

| Botkyrka kommun valkomnar vi alltid synpunkter. Vissa synpunkter kan
hanteras direkt medan andra kraver en langre och fordjupad handldggning. Den
tid och det engagemang som du lagger ned nar du lyssnar pa nagon som lam-
nar en synpunkt ar vardefull for kommunen, vilket innebér att:

e du ska bekré&fta att inlamnad synpunkt inkommit till kommunen inom
tva arbetsdagar

e du alltid ska beklaga upplevelsen vid klagomal, oavsett problem och
vem som &r ansvarig kan du aldrig ta ifran personens egen upplevelse;

e varje synpunkt ska behandlas korrekt och respektfullt;

e du ska forklara hur var process for att hantera synpunkter ser ut och
forsakra dig om att han/hon forstar vad som kommer att ske;



e du ska alltid tacka den som har ldmnat en synpunkt, oavsett om syn-
punkten dr negativ eller positiv;

e om synpunktslamnaren inte &r ndjd med din handl&dggning av syn-
punkten ska du lamna fragan vidare till din narmaste chef

Ansvar och hantering av inkomna synpunkter

Invanare kan lamna synpunkter (felanmalan eller synpunkter) till kommunens
medborgarcenter via alla tillgédngliga kanaler. Medborgarcenter fordelar inlam-
nade synpunkter till berord forvaltning for besvarande och har ocksd majlighet
att besvara inkomna synpunkter direkt, om berdrd forvaltning/ndmnd och
Medborgarcenter godkant en sddan hantering. Medborgarcenter ansvarar for
att bekrafta att synpunkten ar mottagen, i enlighet med kommunens kontakt-
I6fte. Kommunens samtliga medarbetare ansvarar for att ta emot och svara pa
synpunkter enligt punkterna nedan.

Hantering av inkomna synpunkter

- Hanteringen av synpunkter ska ske enligt kommunens kontaktlofte

- Handlaggaren avgor, i samrad med sin chef, synpunktens beskaffenhet.

- Om synpunkten &r av politisk karaktér eller principiell vikt kan den lyf-
tas for hantering av berérd namnd. Detta ska i sa fall ske efter beslut av
namndens ordftrande.

- Aterkoppling till namnd 6ver inkomna/besvarade synpunkter sker minst
en gang/ar.

- Namndens ordférande ska hallas I6pande informerad om de synpunkter
som inkommer och rér namndens ansvarsomrade.

- Vid beslut om att bifalla en synpunkt gors en prévning om synpunkten
ska markeras med en analog eller digital skylt.
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