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Policy for synpunktshantering i Landskrona stad

Inledning

Det ar viktigt att vi som stad talar om att vi vill veta vad kunden
tycker om vara verksamheter, diarfor bor det finnas olika
mojligheter att limna synpunkter.

Alla synpunkter och ar virdefulla, saval positiva som negativa.
De ger oss dels mojlighet att forbittra vara verksamheter, dels
moijlighet att kunna forbittra den service som vi lamnar.

Ingen kan battre dn vara kunder bedéma om vi utfér en bra
service eller tjanst. Synpunkter dr ett sitt att identifiera och ritta till
vira svaga sidot.

I denna policy beskrivs vilken attityd och forhallningssatt vi ska
ha till synpunkter. Rutinerna beskriver hur vi internt ska hantera
inkommande synpunkter, det vill sdga hur synpunkterna ska
registreras, dokumenteras och redovisas.

Genom att hantera synpunkter systematiskt kan de atgirdas,
dokumenteras, f6ljas upp och aterkopplas till brukaren/kunden.
Viktigast av allt ar att fel som uppstar rittas till snarast mojligt.

Den systematiska hanteringen gor det mojligt att f6lja upp var
bristerna ligger och atgirda dem. Genom att t ex definiera och
klassificera synpunkterna utifran faststéllda kvalitetsfaktorer som

t ex information, bemotande, handliggningstider, tillginglighet
och inflytande, kan man littare f6lja upp var bristerna ligger och
sdtta in ratt atgarder pa ritt nivd 1 organisationen. En utokad dialog
mellan kunden och stadens olika verksamheter ger mojlighet

att vardera stadens sitt att skota sina uppgifter och stirker
demokratin.

I policyn anges kund som samlingsbegrepp. I kontakten utat
anvander vi det begrepp som ir relevant for verksamheten,
exempelvis boende, vardtagare osv.

Synpunktshanteringen ska betraktas som ett internt
kvalitetsverktyg for stadens egna verksambheter.

Definition av synpunkt

For Landskrona stad ér en synpunkt:

[] nar kunden inte dr n6jd med den service eller tjanst som

denne forvintar sig att fa
[ en bra informationskilla till forbattrings- och
utvecklingsmaijligheter.

Allmanna synpunkter skall sarskiljas fran avvikelsehantering
enligt lag, exempelvis Socialtjanstlagen, Plan-och bygglagen
etc. Overklaganden enligt lag hanteras inte 1 den allminna
synpunktshanteringen.

Tydlig information

For att underlitta for kunden att framfora sina synpunkter ska



staden erbjuda olika hjilpmedel sisom blanketter/telefon och
via Internet. Pa stadens arbetsplatser och informationsstillen
ska det finnas anslag, broschyrer samt blanketter. Informationen
bor finnas tillganglig for alla, vara versatta pa olika sprak

och tillginglig t6r personer som ir beroende av olika

handikapphjalpmedel.

Alternativa tillvégagangssétt

Det ska vara mojligt att framfora synpunkter pa olika satt, saval
skriftligt som muntligt. Kunden kan vilja att antingen vara anonym
eller att uppge sitt namn for att kunna ha direkt kontakt med

den berorda verksamheten. Kontakten kan ske antingen muntligt
via telefon eller besok eller skriftligt genom blanketter, stadens
webbplats, brev eller fax.

Aterkoppling till kunden

Alla medarbetare och politiker i Landskrona stad ansvarar for

att synpunkter tas pa allvar och fangas upp sa nira kunden som
moijligt. Vart forhallningssitt ska priglas av att 16sa problem dar
de uppstar. For att underlitta hanteringen av synpunkter, bor
synpunktslamnaren dock kunna hanvisas till ratt forvaltning

och om mojligt ritt handliaggare. Synpunktslimnaren skall fa
bekriftelse pa att vi mottagit synpunkten och vem som handligger
arendet. Ett korrekt bemétande mot synpunktslimnaren ar viktigt.

Tydliga rutiner

Det ska finnas tydliga rutiner som beskriver hur vi ska ta till oss av
de synpunkter som kommer in till organisationen. Alla anstillda
ska kanna till rutinerna f6r handliggning av synpunkter. Alla
synpunkter ska registreras, dokumenteras, redovisas och f6ljas upp.
Hanteringen av synpunkter maste vara enkel.

Stéindiga férbéttringar

Syftet med synpunktshanteringen ir att anvanda inlamnade
synpunkter som underlag for stindiga kvalitetstorbittringar och
tor att kunna prioritera vid politiska beslut.

Ansvarig chef ansvarar for att regelbundet kartligga och analysera
inlaimnade synpunkter.

Vid arbetsplatstriffar tas inkomna synpunkter, forslag pa eller
vidtagna atgarder upp for att

kontinuerligt arbeta med att forbittra verksamheten.

Dokumentation

Alla inkomna synpunkter registreras och dokumenteras for att de
ska kunna sammanstallas for kartliggning, analys och uppfoljning,
Synpunkterna registreras och dokumenteras utifran féljande
overgripande kvalitetsfaktorer;



Bemétande
Delaktighet/inflytande
Tillgianglighet
Handliggningstid
Utforande
Trygghet
Information
Valfrihet
Boendemiljo

Mat
Taxor/avgifter
Annat
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Sammanstéllning, redovisning och uppféljning

En sammanstillning och analys/uppfoljning av registrerade
synpunkter sker minst kvartalsvis av ansvarig chef.

Sammanstillning, analys och uppféljning redovisas till

nimnd minst tva ganger per ar. I samband med bokslut och
arsredovisning redovisas uppfoljningen till kommunstyrelsen for
samtliga verksamhetsomraden.

Redovisningen ska ses som ett kvalitetsinstrument for namnder

och styrelser, som ger svar pa omfattningen av synpunkter, hur de
atgardats och foljts upp.





