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Interpellation angdende riktlinjer for synpunktshantering, stalld
av Christer Hedberg (S)

Fragan som interpellanten stéller ar viktig for hur Varmdoé kommun uppfattas och jag tackar for den.
Varfor tillampar inte kommunen sina eget antagna riktlinjer for synpunktshantering?

Vad giller synpunkter har utifrn de riktlinjer kommunstyrelsen antagit “’rutiner for
synpunktshantering” antagits pa tjanstemannaniva. Rutinerna specificerar ansvarsférdelningen i
tjdnstemannaorganisationen. Ansvarsférdelningen innebar kortfattat att samtliga medarbetare ska
kunna ta emot en synpunkt, klagomal omfattas av begreppet synpunkt samt informera om majligheten
att Iamna synpunkt via webben/blankett, samt kunna hjalpa dem som behdver hjélp att Iamna en
synpunkt.

Samtliga synpunkter som kommer in i synpunktshanteringssystemet antingen genom att nagon lamnar
synpunkten pa webben eller genom att en medarbetare registrerar en synpunkt som kommit in via
blankett eller muntligt far ett arendenummer, en koordinator ansvarar for att en bekraftelse pa att
synpunkten kommit in samt information om handlaggare skickas inom 2 dagar till dem som har
uppgett e-post. En ansvarig tjansteman for den verksamhet synpunkten berér, chef pa aktuell enhet
eller om det ber6r en verksamhet generellt kontorschef ansvarar for att ett svar ges inom 14 dagar.
Ansvarig chef ansvarar ocksa for att eventuella atgarder vidtas. Samtliga chefer har ett ansvar for att
deras medarbetare ar informerade om synpunktshanteringen samt att synpunkterna anvands i kvalitets-
och forbéttringsarbetet.

Samtliga meddelanden registreras inte som en synpunkt. Det innebér att samtliga telefonsamtal, brev
eller e-postmeddelanden inte behandlas enligt dessa principer. Utifran medborgarenkatresultat har den
upplevda servicen fran kommunen vad géller tillganglighet via telefon och svarstid identifierats som
ett utvecklingsomrade och flera forbattringsatgarder pagar, framst inom ramen for Kontaktcenter.

Systemadministratoren, hos kontaktcenter, ansvarar for att halla organisationsstrukturen i systemet
uppdaterat, men detta kraver att samtliga kontor informerar kontaktcenter om
organisationsférandringar. Dar brister det idag, kontaktcenter tar tag i detta.

Koordinatorerna behdver vara mycket val bekanta med kommunens organisation for att kunna satta
ratt handlaggare pa synpunkterna, dar brister vi idag och darfor blir en del synpunkter liggande pa
olika stéllen innan de hamnar rétt. Kontaktcenter ska ha bast kinnedom om hela kommunens
organisation och detta kommer darfor att bli béttre nar de tar dver hela koordinatorsjobbet.

Allt som tas upp i interpellationen &r inte synpunkter och hanteras inte enligt riktlinjerna for
synpunktshantering. Medborgarundersokning visar pa att det finns brister i upplevd service gallande
det som interpellationen tar upp och detta jobbas med pa olika satt.

For de synpunkter som registreras uppfylls idag inte de utlovade svarstiderna till 100 %, det finns
alltsa brister. Kontaktcenter tar nu 6ver det dvergripande ansvaret for synpunktshanteringen vilket
skapar battre mojlighet att mer samordnat jobba med denna servicefraga.

Monica Pettersson
Kommunstyrelsens ordférande
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INTERPELLATION

Till kommunstyrelsens ordférande Monica Pettersson (M):

Kommunstyrelsen 1 Virmddé kommun har 2011-09-14, § 188, beslutat anta styrdokument om
“Riktlinjer for synpunktshantering”. Av dem framgér bland annat att synpunkter, felanmélan
och klagomal ska kunna anmilas, tas pé allvar och bli behandlade.

Handldggningstiden dr dessutom satt till att det inom 14 dagar ska ha limnats uppgift, till den
som hort av sig, om nér drendet tagits emot, eventuell atgérd, tidplan samt uppgift om
kontaktperson i kommunen. Det &r utmérkta rutiner!

Men jag har nu fran flera héll fitt synpunkter och besvikna roster om att telefonsamtal, brev
eller e-postmeddelanden till kommunen, limnas obesvarade och utan dterkoppling. An mindre
med nigon tidsangivelse, atgardsutfistelse eller kontaktperson.

Ja, jag vet att det & kommundirektdren som ansvarar for tjinsteménnen och att de fullgdr sina
uppgifter. Men jag vill 4ndé fraga dig som hogst ansvarig for att fattade beslut verkstills:

Varfor tillimpar inte kommunen sina eget antagna ”Riktlinjer for
synpunktshantering”?

v

Christer Hedberg
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