RUTIN FOR

Synpunkts-
hantering |
Ciceron

HABO

KOMMUN

Antaget av Kansli- och kvalitetschef
Antaget 2018-10-31
Giltighetstid Tillsvidare

Dokumentansvarig  Kansli- och kvalitetschef




Habo kommuns styrdokumentshierarki

Kommun- o Reglemente/ Oversiktspl
vergripan Vision : plan
é‘ferir:na:: - Onskvirt framtida : ng:iﬁe:m Arbetsordning oot
styrdokument St mmw Susiska milion

Nimndspecifika Dokument- Delegations- Arkiv-
Gverordnade hanteringsplan ordning beskrivning
D e g e iyt

Aktiverande Normerande
- Vad? - Hur?
Oversiktlig nivi Stratesi POIICY
- Visgval och mdl - Fochéliningssatt
AllmEn niva WHNP&'TD.E:S"! Riktliﬂjer
ik LA | = Rekommenderode sdtt alt ogero
Plan

Detaljerad nivé Regler

" ; ARG e s e - Exakta grainser for agerande

Tjénstemannaniva
i Anvisningar Rutin Handbok
ansvarig chef
Diarienummer KS 2018/00484, nr 83050
Giller for Kommunovergripande, géller for samtliga ndmnder
Tidpunkt for 2019-01-01

aktualitetsprovning
Relaterade styrdokument

Forandringshistorik

Version Datum
1.0 2018-06-11
1.1 2018-10-31

Policy for synpunktshantering (KF 2010-06-14 § 54)

Forindring Ansvarig

Rutin for besvarande av synpunkt




Y HABO

KOMMUN 2018-10-31

Rutin for synpunkthantering
Innehall
Habo kommuns styrdokumentshierarki
1. Inledning och syfte
2. Rutinbeskrivning

2.1 Skapa arende

2.2 Registrera handlingar

2.3 Fordela och handlagga arende
24 Avsluta arende
25 Gallring

3. Aterrapportera till nAmnd

3(9)

Var beteckning
«Databas» «Diarienr» nr
«dokDokid»



: 2 RUTIN 4(9)
H A B O Datum Var beteckning
KOMMUN 2018-10-31 «Databas» «Diarienr» nr

«dokDokid»

1. Inledning och syfte

Denna rutin utgéar fran kommunens Policy for synpunktshantering och faststiller det
overgripande uppliagget avseende hanteringen av synpunkter i kommunens centrala
arendehanteringssystem Ciceron. Rutinen ersétter tidigare rutin for synpunktshantering
Rutiner for handlaggning av synpunkter daterad 2010-04-08.

I Hdbo kommun ska det vara enkelt for alla att limna en synpunkt eller forslag samt
klagomal och berdém. Dessa kan komma in till kommunen pé olika sdtt och kanaler samt
berora olika verksamhetsomréden som styrs av olika lagstiftning och har olika riktlinjer och
rutiner. Den enskilde som vill ldmna in en synpunkt/klagoméal/berom/forslag behover inte
veta om hur den interna hanteringen fungerar utan ska kénna sig trygg i att kommunen
hanterar drendet pa ett skyndsamt och korrekt sétt, oavsett drendetyp eller ansvarig
verksamhet. Via kontaktcenter skapas en vig in for alla dessa drenden men de kan dven
inkomma till kommunen pé andra sétt.

Synpunkt/Klagomal/Berom/Férslag

Extern
kontakt

Avvikelserapport Felrapport/Felanmélan

Incident-/Krankande

behandling Synpunkthantering

Medborgarférslag Tillbud-/skaderapport

Intern hantering enligt
rutiner och riktlinjer

Internt &r det Kontaktcenter som bedomer det som kommit in och slussar manga av de
inkomna kontakterna/arendena vidare baserat pa gillande rutiner och riktlinjer. Varje
verksamhet har ansvar att ta fram de rutiner som krivs for att hantera dessa. I figuren ovan
visas ndgra exempel pa olika typer av drenden som idag har olika hantering efter att de
inkommit till kontaktcenter.

Denna rutin beskriver endast den vidare hanteringen av det som kan kategoriseras som
synpunkter. Klagomal/synpunkter pd myndighetsutdvning i enskilda drenden kan ocksa
hanteras 1 respektive verksamhetssystem och berdrs i de fallen inte 1 denna rutin.
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2. Rutinbeskrivning

Alla synpunkter som kommer in till kommunen per e-post hdnvisas, vidarebefordras eller
skickas direkt till synpunktsbrevladan synpunkter@habo.se. Limnas synpunkten via e-
formuléret pad hemsidan kommer de automatiskt dit. Synpunktsbrevladan bevakas och
administreras av Kontaktcenter under kommunhusets ordinarie Oppettider.

Synpunkterna registreras i kommunens ”Synpunktsdiarium” i Ciceron. I synpunktsdiariet
registreras och handldggs endast synpunkter. Synpunktsdiariet ar forvaltningsovergripande,
vilket innebar att samtliga ndmnders synpunktsidrenden registreras och handlaggs i samma
diartum.

Handlidggning och forvaring av synpunkter ska ske digitalt. Darfor ska alla synpunkter
oavsett format (telefon, e-post, vanligt postgang etcetera) registreras i synpunktsdiariet.
Synpunkter som inkommer pé papper skannas in och forvaras dérefter samlade i en
akt/parm.

Synpunktsdiariet kommer att speglas ut p4 kommunens externa webbsida www.habo.se via
kommunens webbdiarium “Ciceron Sok”. Initialt kommer inte nagra handlingar att
synliggoras 1 webbdiariet, endast metadatat det vill sdga informationen om handlingarna. Se
rubrik 2.1 Skapa arende och 2.2 Registrera handlingar for mer information om metadata
och vad som &r viktigt att tinka p4 vid tillférande av metadata.

2.1 Skapa arende

Varje synpunkt som inkommer till kommunen initierar ett unikt drende i Synpunktsdiariet.
Detta darfor att det ska vara enkelt for synpunktsldmnaren att sdka efter och bevaka sin
synpunkt men dven for att underlitta atersokning, uppfoljning och dversikt Gver aktiva
drenden (4drendebalans).

I Ciceron &r obligatorisk metadata &r markerad med en rod asterisk *. Féljande metadata &r
obligatorisk vid uppréttande av drende:

Metadata Anvandning

Arendebeskrivning* For att underlétta atersokning och
sammanstillning bor drendebeskrivningen
innehalla foljande information:

e Kategori (berdm, klagomal, forslag)

e Niamnd
e Avdelning/Enhet/Verksamhet
e Amne
Arende initierat av* Kan till exempel vara en ”privatperson” flera

’privatpersoner” eller "anonym”.

Inga personuppgifter fir forekomma i detta
falt, anvénd istdllet begrepp som i exemplen
ovan.
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Metadata Anvéndning
Datum Datum for nér synpunkten inkom till
kommunen.
Handldggare Den som registrerar drendet kommer att sta

som handliggare for drendet. Behorigheten
kommer dock vara styrd sa att alla
medarbetare pd Kontaktcenter och kansliet
har atkomst till att handlagga samtliga
drenden 1 synpunktsdiariet.

*OBS! Inga personuppgifter i detta falt.

For att underlitta atersdkningen av statistik bor ocksa filten Kategori, Aterrapporteras till
samt eventuellt Sokbegrepp anvindas vid drenderegistreringen, dess dr dock inte
obligatoriska.

2.2 Registrera handlingar

I regel kommer synpunktsirenden att innehalla tvd dokumenttyper, synpunkt och
svar/atgird. Varje handling (fil) utgor en (1) registrering. Precis som vid skapande av drende
ar syftet med en (1) registrering per handling att underlitta dtersékning, uppfoljning och
Oversikt.

Foljande metadata ar obligatorisk vid registrering av handlingar:

Metadata Anvandning

Dokumentbeskrivning* Se drendebeskrivning (rubrik 2.1.1),
synpunkten bor innehalla samma
information.

Avsindare/Mottagare* For bidde inkomna och upprittade

dokument anges avsandare.

Inga personuppgifter far
forekomma 1 detta falt, anvind
istillet begrepp som till exempel
“Privatperson” eller ”Gatu- och
parkenheten”.

Datum Datum f6r nér handlingen inkom
eller upprattades.

Handlidggare Den som registrerar drendet kommer
att std som handlaggare for drendet.
Behorigheten kommer dock vara
styrd sa att alla medarbetare pa
Kontaktcenter och kansliet har
atkomst till att handldgga samtliga
drenden 1 synpunktsdiariet.

Dokumenttyp Under dokumenttyp finns valen:

e Berom
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Metadata Anvéndning
e Forlag

e Klagomal

e Svar

e Overldmning till
handléggare

Detta maste alltid anges, for att

underlétta framtagande av

statistik, se rubrik 3
Aterrapportering till namnd

Riktning Det finns tre riktningar:
”Inkommande”, ”Upprittad” och
” Arbetsmaterial”.

Exempel:

e Inkommande = Till exempel
synpunkt.

e Upprattad = Till exempel
svar pa synpunkt.

e Arbetsmaterial = Endast
under tiden handlingen
skapas, blir uppréttad nér
handlingen é&r faststélld.
Kom ihag att dndra riktning.

*OBS! Inga personuppgifter i detta falt.

2.3 Fordela och handlagga arende

Synpunktsdiariet administreras av Kontaktcenter och kansliet, det betyder att det inte
kommer att finnas nagra handléggare i diariet forutom medarbetare inom dessa
verksamheter. Kontaktcenter ansvarar for den praktiska handlaggningen i form av att skapa
och avsluta drenden och registrera handlingar 1 synpunktsdiariet. Kansliet ansvarar for
support och system- utveckling/instdllningar sdsom arbetsfléden, nya anvéndare och
gallring.

Eftersom endast Kontaktcenter och kansliet har tillgang till dokument- och
arendehanteringen i synpunktsdiariet (diariet ar finns tillgéngligt via webbdiariet) gar det
inte att tilldela handldggare via Ciceron. Daremot kommer synpunkten att via e-post skickas
vidare till den e-postadress som angivits for det verksamhetsomrade synpunkten ror for
atgird. Dérifran kan sedan synpunkten fordelas vidare till riatt handlaggare for svar. For
vissa fragor finns det utsedda handlaggare som ansvarar for atgérd, i dessa fall kan
synpunkten skickas direkt till handlaggaren.

Emottagandet av alla synpunktsidrenden ska dterkopplas till synpunktsldmnaren (om
kontaktuppgifter finns) inom 48 timmar. Denna forsta aterkoppling sker av Kontaktcenter.
Det ska dé framgd vilken organisation som drendet kommer att hanteras av, vilket
drendenummer som synpunkten har och hur vidare dterkoppling kommer ske.
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Arende registreras av
Kontaktcenter

Synpunkten skickas till Synpunkt skickas direkt till

chef for handlaggare (i de fall detta
vidaredistribution/atgard ar bestamt) for atgard

Synpunkten skickas till
handlaggare for atgard

Den som ansvarar for att atgarda synpunkten ska aterkoppla via e-post till
synpunktsbrevladan for registrering. Darifran skickar kontaktcenter svaret direkt till
synpunktsldimnaren. Om éterkoppling skett via , telefon eller mote ska Kontaktcenter
meddelas via synpunktsbrevladan for att detta ska noteras i drendet. Aven i de fall som
synpunktsldmnaren dr anonym (eller inte har ldmnat nagra kontaktuppgifter) ska ansvarig
handléggare meddela hur synpunkten atgérdats — for registrering/notering i drendet.

Handlaggare skickar svaret
till synpunktsbrevladan samt
atgardar synpunkten

Kontaktcenter registrerar
svar eller noterar atgard,
aterkopplar till
synpunktslamnaren och
avslutar drendet

Kontaktcenter har bevakning pa 6ppna synpunktsdrenden och kommer 16pande att bevaka
att dterkoppling till synpunktsldmnaren och/eller atgard genomfors. En forsta aterkoppling
frén ansvarig handldggare via kontaktcenter till synpunktsldmnaren ska ske inom 48 timmar.
Det ska dé framga vilken handldggare som ansvarar for drendet samt kontaktuppgifter till
denna. Det ska dven framg8 nér och hur vidare dterkoppling 1 drendet kommer ske. Vid
utebliven aterkoppling fran ansvarig handlidggare kommer drendet att eskalera till ansvarig
chef och sedan dennes chef.

24 Avsluta arende
Alla drenden ska avslutas s snart de ar fardigbehandlade, detta for att underlétta 6versikt
(drendebalans) Over aktiva drenden. I regel kan ett synpunktsirende avslutas nir synpunkten
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ar atgérdad och synpunktsldmnaren fatt aterkoppling. Skulle ett drende avslutas for tidigt ar
det mgjligt att 6ppna och fortsitta handldgga i drendet.

25 Gallring

Kommunstyrelsen dger informationen 1 det kommundvergripande synpunktsdiariet, det
innebdr att kommunstyrelsen &dr ansvarig nimnd for hanteringen av de allminna handlingar
som finns i diariet. Enligt kommunstyrelsens dokumenthanteringsplan ska synpunkter
gallras. Information om gallringsfrist (ndr handlingarna kan gallras) finns i rddande
dokumenthanteringsplan for kommunstyrelsen.

Nér synpunkterna vidaredistribueras fran Kontaktcenter till kommunens ndmnder for atgird
blir de inkomna allménna handlingar hos ndimnderna. Det innebér att det &r upp till
respektive ndmnd att uppritta beslut om gallring/bevaring av de synpunkter som inkommer
till dem.

3. Aterrapportera till namnd

Enligt kommunens policy for synpunktshantering ska synpunkter sammanstéllas och foljas
upp regelbundet i syfte att utveckla verksamheten.

Kontaktcenter ansvarar for att soka efter och sammanstélla underlaget for terrapporteringen
till ndmnd. Hur ofta informationen kommer att tas ut beror pa hur ofta respektive férvaltning
vill ta del av informationen. Det kan till exempel vara pa manadsbasis eller endast ett par
ganger per ar.

Underlag sdsom analys, redovisning, tjinsteskrivelse etcetera ansvarar respektive forvaltning
for att uppritta. Arenden for aterrapportering till nimnd och andra drenden som kan komma
att initieras utifrdn inkomna synpunkter ska hanteras i respektive nimnds diarium.
Synpunktsdiariet dr endast avsett for synpunktsiarenden.

Sammanstillningen av information kommer att goras 1 Excel-format och skickas till
respektive myndighetsbrevlada (e-post) enligt overenskommen aterrapporteringsfrekvens.



