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Bilaga 9 Rapportering av synpunktshantering

Sammanfattning fran arsredovisningen 2022

Med utgangspunkt i Riktlinjen for hantering av synpunkter, fel, avvikelser och
servicematningar stalldes fragorna som anges nedan till namnder och bolag i
arsredovisningen.

1. lvilken utstrackning har ni systematiska arbetssatt for att hantera synpunkter i
enlighet med riktlinjen for synpunktshantering? 1. | hela verksamheten,
forklara kort hur ni arbetar med detta. 2. | delar av verksamheten, forklara kort
hur ni arbetar

2. Finns nagra hinder for att arbeta i linje med riktlinjen for synpunktshantering?
Beskriv kort vad de bestar i.

3. Vilka ar de 3-5 viktigaste forbattringsomradena ni har identifierat utifran
inkomna synpunkter? Har ni planerat for eller vidtagit nagra storre atgarder
utifran dessa forbattringsomraden?

Sammanfattande om svaren pa ovannamnda fragor

Manga verksamheter har tagit fram egna rutiner och anvéander olika systemlésningar
men saknar en systematik i synpunktshanteringsarbetet. Nar synpunktshantering
beskrivs ar det dvervagande pa en administrativ hanteringsniva snarare &n en
beskrivning av hur systematiska arbetssatt har utvecklats och implementerats for att
stimulera en synpunktsnara utveckling av verksamheten. Férbattringsomraden
beskrivs inte som grund for mer genomgripande verksamhetsforbattringar pa
strukturell niva. Det &r istallet specifika atgarder relaterade till specifika synpunkter
som beskrivs.

Det systematiska arbetet upplevs genomgaende forsvaras av att det saknas
koncerngemensamma principer samt ett digitalt system som stodjer hantering av
inkomna synpunkter. Inga hinder kopplat till att folja riktlinjen anges.

Fraga 1 - Systematiska arbetssatt

Majoriteten av namnder och bolag anger att det finns framtagna rutiner for
synpunktshantering men att arbetssatt och processer ar analoga, tidskravande och
ineffektiva. Namnder och bolag anvander i dagslaget ett flertal olika IT-system (DHS,
Kundo, ByggR men dven funktionsbrevlador) for att administrera, dokumentera och
hantera inkomna synpunkter. Det framkommer att systematik och dverordnade
principer saknas och det finns en pataglig 6nskan om att effektivisera processer och
forbattra systematik for hantering och dokumentation av synpunkter.
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Enstaka namnder och bolag beskriver hur de proaktivt inhamtar synpunkter genom
kundundersokningar, servicematningar, samtal i referensgrupper och olika dialoger
samt att de 6nskar utveckla innovativa satt for att fa in synpunkter kontinuerligt fran
anvandare.

Det systematiska arbetet upplevs generellt forsvaras av att det saknas
koncerngemensamma principer, verksamhetsstod och processer samt ett
andamalsenligt digitalt system for synpunkshantering. Av vissa namnder och bolag
lyfts aven problematiken kring att aggregerade sammanstallningar, som kan vara
viktiga stod for datadrivna beslut, inte kan goras. Ytterligare en konsekvens av ovan ar
att sarbarheten 6kar nar processer blir personberoende och nér ett organisatoriskt
larande och en mojlig best practice gar forlorad.

Fraga 2 - Hinder

Inga konkreta hinder for att folja beslutad riktlinje anges annat @n de beskrivna ovan.

Fraga 3 - Forbattringsomraden

Flera namnder och bolag beskriver hur specifika synpunkterna lett till olika justeringar
och forbattringar av processer och tjanster. Men storre och aggregerade
forbattringsomraden utifran inkomna synpunkter beskrivs inte som grund for mer
genomgripande verksamhetsférbattringar pa strukturell niva. Aven har framkommer
det att avsaknad av systematik och systemstod gor det svart at sammanstalla,
analysera och folja upp pa mer 6vergripande niva. Detta resulterar i att redovisningar
av hur koncernen hanterat och omvandlat inkomna synpunkter férsvaras pa
koncerndvergripande niva.

Insikter och analys

Det &r svart att sdga om det finns en genomgaende uppfattning om att synpunkter &r
betydelsefulla och behdvs for att stimulera anvandardriven och innovationsorienterad
utveckling som i sin tur forbattrar kommunens formaga att ge god service,
tillhandahalla och anpassa kvalitativa l6sningar och tjdnster. Delvis kan detta bero pa
hur fragornai arsredovisningen ar stallda. Fragorna driver formodligen ett fokus pa
mer administrativa aspekter snarare an ett fokus pa hur den systematiska
synpunktshanteringen blir en grund och forutsattning for att starka férmagan till
synpunktsnara verksamhetsutveckling.

Det &r positivt att manga namnder och bolag har, eller &r i begrepp att ta fram, egna
rutiner. Dock ar det anmarkningsvart att majoriteten, trots detta, anger att de saknar
systematik, effektiva arbetssatt och enhetliga processer i verksamheten. Nar
systematik beskrivs av enstaka namnder och bolag &r det oftast pa en administrativ
hanteringsniva snarare dn en beskrivning av hur systematik eller systematiska
arbetssatt har utvecklats och implementerats for att stimulera en synpunktsnara
utveckling av verksamheten.
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Aterkommande dr dnskan om ett koncerngemensamt dndamalsenligt digitalt stod for
synpunktshantering. Ett sddant system uppfattas kunna harmonisera och forbéattra
processer, mojliggora datadrivna uppfoljningar och beslutsunderlag och pa sa satt
stimulera en effektiv synpunktshantering.

Intressant i det sammanhanget ar att varken namnder eller bolag lyfter utmaningar
kopplade till vikten av att ha en informations- och rattssaker synpunktshantering.
Detta mot bakgrund av att det i projektet "Stdd for systematisk hantering av synpunkter
och idéer fér kommunkoncernen” har gjorts ett flertal kartlaggningar som samstammigt
pekar pa att det i dagslaget anvands, i vissa fall, undermaliga stod for
synpunktshantering i den meningen att dessa inte fullt méter forvaltningsspecifika
krav gallande exempelvis informationssakerhet och personuppgiftshantering.

Utvecklingsforslag for systematisk synpunktshantering

Inom ramen for projektet ”Stod for systematisk hantering av synpunkter och idéer for
kommunkoncernen”har en mangd olika analyser och undersokningar genomforts.
Dessa ger sammantaget en nagot mindre positiv bild av hur namnder och bolag idag
arbetar med synpunktshantering. Analyser och undersokningar visar pa behovet av en
koncerndvergripande strukturell forandring respektive en arbetssatts- och
attitydmassig forflyttning om kommunkoncernen ska kunna mota den politiska viljan
om okad formaga till anvdandarnara verksamhetsutveckling samt géllande lagkrav om
en informations- och rattssaker synpunktshantering. Med bakgrund i detta ges nedan
rekommendationer:

e Reviderariktlinje for synpunktshantering. Riktlinjen borde ha ett forstarkt
fokus pa att synpunkter ar en betydelsefull komponent for att stimulera
anvandardriven och innovationsorienterad utveckling som i sin tur forbattrar
kommunens formaga att ge god service, tillhandahalla och anpassa kvalitativa
[6sningar och tjanster. Riktlinjen bor ocksa fortydliga vikten av att ett proaktivt
och systematiskt inhamtande av synpunkter aven ar en mycket viktig delien
god synpunktshantering. Riktlinjen bor dven omfatta bolagen.

e Utveckla koncerndvergripande och organisatoriska processer som stodjer
efterlevnad av reviderad riktlinje och en informations-och rattssaker, likvardig
och effektiv synpunktshantering och som stdds av ett digitalt stod.

e Tafram adekvat koncerndvergripande metodstéd och vagledning som stodjer
och stimulerar medarbetar-, invanar- och intressentdriven innovation samt
kontinuerlig utveckling och larande i verksamheterna.

e Infor ett koncernovergripande andamalsenligt digitalt stod for
synpunktshantering som kan anvandas av samtliga forvaltningar och bolag.
Det digitala stodet ska 6ka forutsattningarna att harmonisera hanteringen av
inkomna synpunkter samt sakerstalla en informations- och rattssaker,
likvardig och effektiv synpunktshantering. Ett sddant system bedéms vidare
stimulera utfasning av de, i vissa fall, ur informations- och
rattssakerhetsperspektiv, undermaliga stoden for synpunktshantering som
idag anvands pa flera hall.

e Formulera arsredovisningsfragorna pa ett satt som i hogre grad tacker in ett
synpunksnara verksamhetsutvecklingsperspektiv.
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