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Handlingsplan for handlaggning av
brukarsynpunkter inom barn- och
utbildningsforvaltningen

Handlaggning av synpunkter inkomna via synpunktshantering

- Synpunkt inkommer via webbformulir eller pa papper som registreras i
webbformuliret av mottagande handldggare. I formuliret framgar om
brukaren vill ha personlig dterkoppling pa sin synpunkt.

- Handliggare pa forvaltningen avgér om synpunkten ska
vidarebefordras till berérd enhet eller handliggas centralt.

- Den bist limpade personen pa forvaltningen eller enheten besvarar
synpunkten om synpunktslimnaren 6nskat aterkoppling.

- Ledning pa enhet/f6rvaltning avgér om synpunkten féranleder nagra
torindringar i rutiner. Eventuella férindringar beslutas i ledningsgrupp
eller motsvarande och kommuniceras till berorda.

- En ging per dr (i samband med kvalitetsredovisning) sammanstills
samtliga synpunkter av handldggare pa forvaltningen. Synpunkterna
sorteras pa verksamhet, enhet, typ av synpunkt och vad som avses.
Enheterna far del av sammanstillningen, som redovisas 1 enheternas
och forvaltningens kvalitetsredovisningar tillsammans med de atgarder
som vidtagits med anledning av synpunkterna. Kvalitetsredovisningarna
redovisas fOr barn- och utbildningsnimnden samt publiceras pa

webben.
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Skiftliga synpunkter pa kommunal eller enskild verksamhet
(via e-post eller post till officiell breviada eller namngiven
tjansteman/chef):

- Inkommande post/e-post diariefors.

- Lamplig handliggare tar emot synpunkten och besvarar den (om den
inte dr anonym). Svaret diariefors.

- Synpunkter som giller en kommunal enhet kommuniceras med berérd
chef, som far méjlighet att besvara synpunkten och vidta atgirder i sin
verksamhet.

- Synpunkter som giller en enskild enhet kontrolleras via samtal med
ledningen, anmald tillsyn eller oanmilt tillsynsbesok. Vid tillsyn skrivs
rapport till barn- och utbildningsnimnden.

- Ledning pa forvaltning/enhet avgér om synpunkten foranleder nagra
torindringar 1 6vergripande rutiner eller regelverk. Eventuella
forindringar beslutas 1 aktuell ledningsgrupp eller motsvarande, eller i

forekommande fall i nimnd, och kommuniceras till berérda.

Muntliga synpunkter pa kommunal eller enskild verksamhet
(telefon eller besok):

- Mottagande tjinsteman avgdr om det ror sig om en fraga som kan
besvaras direkt, eller om en synpunkt/klagomal.

- Synpunkter dokumenteras, antingen 1 tjansteanteckning eller genom att
brukaren guidas genom synpunktshanteringen. Dokumenterade
synpunkter diariefors.

- Synpunkter som giller en kommunal enhet kommuniceras med berérd
chef, som far moijlighet att besvara synpunkten och vidta atgirder i sin
verksambhet.

- Synpunkter som giller en enskild enhet kontrolleras via samtal med
ledningen, anmild tillsyn eller oanmialt tillsynsbesok. Vid tillsyn skrivs
rapport till barn- och utbildningsnimnden.

- Ledning pa forvaltning/enhet avgér om synpunkten féranleder nagra
forindringar 1 6vergripande rutiner eller regelverk. Eventuella
torindringar beslutas i aktuell ledningsgrupp eller motsvarande, eller i

forekommande fall i nimnd, och kommuniceras till berorda.
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