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Végledningsmaterial fér personal

Alla anstillda i Landskrona stad strivar naturligtvis efter att ge god
service till sina brukare och kunder. Men ibland kan nagot dnda bli
fel. En kund, en brukare eller en invanare dr missnéjd och limnar
darfoér en synpunkt.

Synpunkter ger oss information om hur verksamheten fungerar,
nagot som kan vara en viktig utgangspunkt for utvecklings- och
torbattringsarbetet.

Synpunkter ger oss méjlighet att ritta till saker som inte fungerat.

Alla inkomna synpunkter dr virdefulla f6r oss. Om en person
kontaktar en anstilld i kommunen f6r att ge en synpunkt, dr det
en synpunkt oavsett vad personal eller politiker har for egen
uppfattning. Mottagaren av en synpunkt far inte virdera den.

Syftet med denna broschyr ar att beskriva hur vi som anstallda
1 Landskrona stad ska hantera synpunkter som ber6r vira
verksamheter.

Varfor ska vi arbeta med synpunkter?

For att verksamhetens kvalitet ska kunna forbattras dr det viktigt att alla
anstillda har ett gemensamt synsitt pa synpunktshanteringens virde. I den
mangskiftande verksamhet som Landskrona stad bedriver handlar synpunk-
ter om allt fran bristande snor6jning, bemotande inom dldreomsorgen, utebli-
ven firdtjanst till hog ljudniva inom forskolan. Vissa synpunkter kan enkelt
rittas till medan andra kriver mer noggranna undersokningar.

Synpunkter ar berittigade da:

- kommunen gjort fel pa nagot sitt
- kommunen gjort nagot som kommunen inte skulle gjort
- kommunen inte gjort det som kommunen skulle gjort

Det ir viktigt att vara tillmoétesgaende och visa sig positiv till att underséka
torhallandet bakom synpunkten och att inte tveka om att be om ursikt om
kommunen gjort nagot fel. Att ritta till eventuella fel och misstag sd snart
som mojligt ar ocksa av stor betydelse.

Ibland kan synpunkter vara oberittigade, till exempel da de ir baserade pa
hérsigen eller missuppfattningar. Oavsett typ av synpunkt maste den som
registrerar drendet eller 4r handldggare alltid bemdda sig om att vara tillmé-
tesgaende och saklig. En hjilp kan vara att sjilv stilla sig frigan: Hade jag i
synpunktslimnarens situation varit n6jd med bemoétandet och/eller bedém-
ningen?

Synpunkter kan limnas;
- skriftligt via brev, fax eller sirskild blankett

- via formular pa www.landskrona.se
- muntligt via besok eller telefon




Vad ér en synpunki?
For Landskrona stad dr en synpunkt:

¢ nir kunden inte dr n6jd med den service eller tjinst som man
forvantat sig att fa

* en bra informationskalla till forbattrings- och utvecklings-
mojligheter.

Synpunkter skiljer sig fran fragor som fortlopande stills till staden om vira
tjanster och service. Synpunkter kan vara klagomal som bottnar i ett missnoje

av nagot slag,

Hur vi arbetar med synpunktere

* Registrering av synpunkter sker 1 ett sirskilt datasystem som
kallas DF-Respons. En eller flera pa varje enhet utses att ansvara
for registrering i datasystemet.

e Por att underlitta hanteringen av synpunkter, bor synpunktslimna-
ren hinvisas till ritt forvaltning och om majligt ratt handliggare.
Stadens televixel ar utrustad med en férteckning 6ver de
handliggare pa respektive forvaltning som tar emot synpunkter.

¢ Den person som tar emot synpunkten ansvarar for att synpunkten
blir registrerad i systemet, att rapportering sker till ansvarig hand-
liggare samt att kunden far ett skriftligt meddelande att vi mottagit
synpunkten och vem som handlagger drendet.

* Vid muntliga synpunkter anvinder den som tar emot synpunkten

de fortryckta blanketter som finns for att sedan sjalv registrera
eller limna for registrering 1 datasystemet. Bade muntliga och
skriftliga synpunkter far en skriftlig bekriftelse (vilken skall sparas)
pa att vi mottagit synpunkten.

Anonyma synpunkter registreras och éverlimnas for handliggning
till ansvarig handliggare. Ndgon aterkoppling till kunden kan inte
ske.

Giiller synpunkten en annan férvaltning ar det din uppgift att se till
att synpunkten kommer till ritt férvaltning.

Synpunkten besvaras sa snabbt som mojligt utifran dess omfatt-
ning och beskaffenhet. Malet bor vara att svar om atgard

ska vara kunden tillhanda inom tio arbetsdagar. Vid hand-
liggningstider lingre dn tio arbetsdagar skall dock kunden inom
samma tid fa meddelande om att handliggning pagar, samt
orsaken till férseningen.

Om synpunktslimnaren inte dr n6jd med svaret eller handliggningen,
ska ndrmaste chef ta 6ver drendet.

En synpunkt dr generellt sett att betrakta som offentlig handling.
Om uppgifterna i ett klagomal ska sekretessbeldggas erfor-

dras stod enligt sekretesslagen. Vid osidkerhet, kontakta respek-
tive namndsekreterare eller Stadsledningskontorets juridiska
avdelning. OBSERVERA att ett sekretessbelagt klagomal maste
diarieféras pa sedvanligt satt.

Allminna synpunkter skall sirskiljas fran avvikelsehantering enligt
lag (exempelvis inom véirden Lex Sara, Lex Maria). Overklagan-

den enligt lag hanteras inte i den allmanna synpunktshanteringen.
Aven andra system, till exempel felanmilan pa Teknik- och stadsbygg-
nadsforvaltningen ligger utanfoér klagomalshanteringen.



Synpunkterna dokumenteras och registreras utifran
foliande dvergripande kvalitetsfaktorer

Bemotande upptridande fran personal
Delaktighet/inflytande  hur hinsyn tas till individuella 6nskemal

och behov, dessa efterfrigas inte

Tillginglighet kontaktmojligheter med handliggare,
tjansteman, politiker och 6vrig personal

Handliggning handlaggning i ett drende

Handlaggningstid handlidggningstid 1 ett drende

Utférande utférande av tjinster och service

Trygghet kinner sig otrygg i kommunalt boende,
skola, pa gator etc.

Information information om beslut, avgifter, rittigheter
och aktiviteter

Valfrihet ingen moijlighet att vilja mellan olika
alternativ

Boendemiljé bostaden och dess nirmiljé

Mat variation, varmhallning, tider och milj6 vid
maltider och matdistribution

Annat Ovrigt som inte ryms i ovanstaende kriterier

Ovanstiende kvalitetsfaktorer bor ytterligare definieras utifrin resp nimnd/
forvaltnings verksamhet.

Sammanstllning, redovisning och uppfslining

En sammanstillning av registrerade synpunkter och vidtagna atgarder sker
minst kvartalsvis av ansvarig chef. Rapport lamnas till forvaltningschef och
nimnd minst tvd ganger per dr, eller efter behov/6nskemal.

Redovisning till kommunstyrelsen sker en gang per ar 1 samband med bokslut
och arsredovisning.

Foljande uppgifter ska redovisas till resp namnd
* Antal klagomil, férdelat pa enhet/verksamhetsomrade och
utifran faststillda kvalitetsfaktorer
* Antal dtgarder samt vilka atgirder som vidtagits med anledning
av klagomailen, utifrin faststillda kvalitetsfaktorer.

IT-systemet DF-Respons

For att hantera inkomna synpunkter anvinder vi ett gemensamt registrerings-
verktyg, DF-Respons. Systemansvarig finns inom Stadsledningskontoret.

Varje forvaltning har en eller tva personer som ar ansvariga for systemet
inom forvaltningen. Det dr i forsta hand till dem man vinder sig nir man har
fragor som ror systemet. Pa varje forvaltning finns personer som utsetts att
handldgga synpunkterna. Dessutom finns det personer som kan registrera de
inkomna synpunkterna.

Nir nagon borjar eller slutar i organisationen ar det viktigt att den som ar
ansvarig for systemet far besked om detta.

Vid semester eller lingre franvaro far varje forvaltning hitta rutiner som pas-
sar den egna organisationen.



Positivt f&r medborgaren:

* Enkelt att limna synpunkter

* Man kan limna dem till vem som helst som dr anstilld
1 kommunen

¢ Alla synpunkter registreras, inga forsvinner

e Man far klart besked om vem som ansvarar for att gora

nagot at saken
for politikerna

* politikerna fir veta vad medborgarna tycker om vara
tjanster och var service. Det ger dem ytterligare ett

underlag att férdela pengarna efter

for oss anstallda

* vi behover bara kunna svara pa fragor som handlar om
var arbetsplats

* far vi andra synpunkter skickar vi dem vidare
till ritt del av organisationen

* vikan vara sikra pa att den som limnat synpunkter far ett
svar

* viuppfattas som kunniga och serviceinriktade





