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Syfte

Syftet med Din mojlighet att paverka i Markaryds kommun ér dels att féra en dialog med medborgarna,
dels fa inrapporterat fel och brister 1 kommunen samt att fa underlag for att kunna forbéttra kommunens
verksamheter och service.

Omfattning

Riktlinjerna avser dels mojligheten att gora felanmalan, dels samtliga nimnders hantering av synpunkter
som pa olika sitt liamnas in till kommunens synpunktshanteringssystem. Den tidigare benimningen ”Sig
vad du tycker!” ersitts med “Din mdijlighet att paverka” vilket tydligt ska framga pa kommunens hemsida.

Bakgrund

Kommunfullmiktige har faststallt riktlinjer for synpunktshanteringen, 2007-03-29, § 35.

Enligt beslut i kommunstyrelsen 2014-11-11, § 151 och kommunfullmaktige 2016-05-30, § 74 ér
beslutsnivan for riktlinjer flyttad till styrelse och nimnder samt kommunledningsgruppen.

Kommunstyrelsen beslutar om vilka riktlinjer som ska gilla medan respektive nimnd ansvarar for att
erforderliga resurser stills till férfogande for tillimpningen av synpunktshanteringen.

Alla medarbetare i Markaryds kommun ska kidnna till de riktlinjer som finns upprittade f6r Din méjlighet
att paverka, for att hanteringen ska ske pa ett korrekt sitt.

Information om Din méjlighet att paverka ska finnas tillginglig pa Markaryds kommuns hemsida. Vid
varje enhet med kommunal verksamhet ska finnas information om och material f6r Din mdéijlighet att
péaverka tillgangligt. Information om Din méjlighet att paverka ska ingd som en del i introduktionen av
nyanstilld personal. Vatje avdelnings-/enhetschef ansvarar for att detta eftetlevs.

Definitioner

Allman handling

En inkommen synpunkt dr en allmin handling. Handlingen bevaras i det datasystem som anvinds for
synpunktshanteringen. Gallring ska ske i enlighet med gillande dokumenthanteringsplaner.

Registrator
Inom respektive forvaltning finns utsedd tjinsteman som tar emot, registrerar, bekriftar och
vidarebefordrar inkommen synpunkt till synpunktshandlaggare.

Handlaggare
Den tjinsteman som ansvarar for att inom angiven tid besvara inkomna synpunkter som rér enhetens
ansvarsomrade.

Kvalitetsgrupp

Kommunoévergripande arbetsgrupp som arbetar pa uppdrag av kommunstyrelsens arbetsutskott. Gruppen
utfér kommunévergripande uppdrag rorande kvalitetsfragor. Gruppen ansvarar for att f6lja utvecklingen
av Din mojlighet att paverka samt att foresla eller genomfora limpliga f6rindringar av densamma.



Systemansvarig och samordnare
Systemansvarig och samordnare f6r det datasystem som administrerar synpunktshanteringen ar

kontaktcenter pa IT-avdelningen. Systemansvarig for felanmilan dr Tekniska forvaltningen

Kontaktcenter

Kontaktcenter administrerar och mottager felanmalningar och limnade synpunkter som inkommer via
telefon och digitala kanaler. Felanmilningar och limnade synpunkter registreras alltid, om de uppfyller
kriterierna f6r felanmalan eller synpunkt i den digitala e-tjansten. Kontaktcenter ska dven kunna besvara
manga av de frigor som kommer in.

Felanmalan
Om nagon 1 kommunen har rakat ut {61, eller uppmirksammat nagonting inom kommunens
ansvarsomraden som inte fungerar som det borde? Eller ser utvecklingsméjligheter 1 den fysiska miljon?
Da ska man 1 forsta hand skicka in en felanmilan via kommunens hemsida. Nar felanmailan registrerats
gar den vidare till ansvarig tjansteperson for atgird och aterkoppling till den som sa 6nskar.
Det som ska rapporteras in som felanmalan dr saker som beror:

e Gatubelysning

e Gator och skyltar

¢ Gronomriden

e Parker
e Gang- och cykelvagar
e Klotter

o Skadegorelse

e Lekplatser

e Motionsslingor

e Idrottsanliggningar

e Parkbinkar

e Strinder och badplatser
e Trafik och parkering

e Vatten och avlopp

Lamna en Synpunkt

Med synpunkt avses hir inlimnad synpunkt pa foreteelser inom Markaryds kommun i1 geografisk mening
som limnas in till kommunens synpunktshanteringssystem Forslag, berém, tjinstegarantier, synpunkter
och klagomal som direkt eller indirekt bidrar till att kvalitetssikra kommunala tjdnster benimns
sammanfattande for synpunkt. Felanmilningar ska i forsta hand limnas in i e-tjdnsten f6r felanmalan.
Inlimnade synpunkter som ar felanmilningar flyttas over till e-tjansten for felanmiélningar

Synpunktshanteringen i Markaryds kommun
Synpunkter ska i forsta hand ske genom den digitala e-tjansten och i andra hand via kontaktcenter.
Mottagaren meddelar synpunktslimnaren att en inlimnad synpunkt édr en allmédn handling.

Kommunen tar emot synpunkter till synpunktshanteringssystemet via mail eller sms, via brev, via sirskild
synpunktstalong eller muntligt till en kommunens kontaktcenter. Ar synpunkten muntlig ska den skrivas
in i e-tjdnsten av mottagande tjansteman.

Synpunkter kan limnas anonymt eller med namnuppgifter. For att en inlimnad synpunkt ska publiceras
ska namnuppgifter limnas internt till kommunen. Synpunktslimnaren kan sedan om den vill vilja att vara
anonym vid den externa publiceringen av synpunkten pa kommunens hemsida.

Alla inkomna synpunkter registreras som en inkommen handling och hanteras enligt praxis. Synpunkter
som inkommer anonymt publiceras dock inte pa kommunens hemsida.



Synpunkter vilka inte publiceras pa kommunens hemsida ér foljande:
- Synpunkter som inte handlar om Markaryds kommun i geografisk mening
- Synpunkter som limnas av anonym synpunktslimnare
- Synpunkter som innehaller ett ovardat sprak
- Synpunkter som innehéller personangrepp
- Synpunkter som r6r enskilda personer
- Synpunkter som limnas av medborgare i rollen som personal eller fortroendevald i Markaryds
kommun

Opvanstaende synpunkter ska inte hanteras enligt rutinerna f6r synpunktshanteringen utan endast enligt de
generella bestimmelser som giller f6r en inkommen handling.

Samordnaren f6r synpunktshanteringen avgor hur en synpunkt ska hanteras.

Samordnaren f6r synpunktshanteringen bedémer vid vilken avdelning/enhet synpunkten ska registreras
och handliggas. Samordnaren registrerar synpunkten i datasystemet som anvinds for synpunkter. En
handldggare samt handliggarens nidrmaste chef tilldelas synpunkten. Ber6r synpunkten mer dn en
avdelning/enhet ska den delas till alla berérda.

Samordnaren skickar en bekriftelse till synpunktslimnaren inom tva arbetsdagar. Bekriftelsen ska dven
ange vem som ansvarar for att synpunkten besvaras. Synpunktshandldggaren ska besvara synpunkten
inom tio arbetsdagar fran det att synpunkten mottogs av kommunen. Svaret avges skriftligt i det
datasystem som anvands for synpunktshanteringen. Om synpunktslimnaren vill ha personligt svar ska
svar skickas till denne. Nir synpunkten besvarats ska drendet avslutas.

Nir svar limnas ska bemotande- och tillginglighetsaspekter beaktas. Svar ska ges pa de fragestillningar
som anges 1 synpunkten. En synpunkt ska ses som en mojlighet till forbattring.

Ansvarig chef ansvarar for att svar limnas inom tio dagar.

En synpunkt som innehaller sekretessbelagda uppgifter i enlighet med Offentlighet och sekretesslagen ska
sekretessbeliggas.

Redovisning och uppféljning
Redovisningen av inkomna felanmalningar och synpunkter ska ses som ett kvalitetsinstrument for
nimnder och styrelser, som ger svar pa omfattningen av synpunkterna, hur de atgirdats och foljts upp.

Kommunens kvalitetsgrupp redovisar sammanstallningar av inkomna synpunkter och dess svar vid
deldrsbokslut och bokslut.

Denna statistik sammanstills inom respektive nimnd i tertial- och arsrapporter, vilka redovisas till
kommunfullmiktige i samordning med den ekonomiska rapporteringen.

Atligen ska vatje nimnd, i samordning med arsredovisningen, genomféra utvirdering av
synpunkthanteringens genomslag avseende:

- Atgéirder tor forbittring av kommunal verksamhet

- Kompenserande atgirder till f6ljd av brister 1 kommunal service och tjinst.

Det finns maoijlighet f6r fértroendevalda och allméinheten att f6lja synpunktshanteringen pa kommunens
hemsida nir svar limnats.



