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Bilaga 9 Rapportering av synpunktshantering

Sammanfattning till drsredovisningen 2023

Med utgangspunkt i Riktlinjen for hantering av synpunkter, fel, avvikelser och
servicematningar stalldes fragorna som anges nedan till namnder och bolag i den
arliga uppféljningen. Fragorna har reviderats utifran utvecklingsforslag fran
foregaende ars rapportering av synpunktshantering.

e Harverksamheten gattini eller har for avsikt att ga in i det
kommungemensamma verktyget Digitalt stod for medborgararenden
(synpunktshantering)? Om inte, finns annan digital [6sning och i sa fall vilken?
Om det finns en digital [6sning, hur stor grad tacker/anvands det digitala
verktyget av hela er verksamhet?

e Foljer ni upp totalt antal inkomna synpunkter och hur manga som leder
forandring/forbattring av verksamheten?

e Hur har verksamheten forbattrats genom att ta emot synpunkter fran invanare
och intressenter? Beskriv 1-2 omraden dar inkomna synpunkter lett till
forandring/forbattring,

Sammanfattande om svaren pa ovannamnda fragor

Fragal - Systemstod

Halften av ndmnderna och bolagen amnar ga in i det koncerngemensamma verktyget
DF Respons (Digitalt stod for medborgararenden) med stark 6vervikt for namnderna.
Flertalet av de namnder och bolag som i dagslaget inte fattat beslut att ga in i DF
respons onskar undersoka behovet och systemet vidare for att se om det ar en bra
[6sning for just dem. Enbart ett fatal ser inget behov av verktyget. Anledningar till detta
beskrivs exempelvis som att det inte bedrivs nagon operativ verksamhet, att
verksamheten inte far sarskilt manga synpunkter eller att verksamheten redan har
valfungerande arbetssatt och processer for att hantera synpunkter.

Fraga 2 - Overgripande uppféljning

Ett fatal forvaltningar och bolag har arbetssatt for att bade folja upp det totala antalet
inkomna synpunkter och antalet synpunkter som lett till forbattring av verksamheten.
En del forvaltningar och bolag féljer upp antalet inkomna synpunkter pa en
overgripande niva medan antalet synpunkter som lett till forbattring inte foljs upp. For
en del forvaltningar och bolag ar det tvartom; det vill saga att det totala antalet
synpunkter inte foljs upp utan endast de synpunkter som lett till nagon form av atgéard.

Fraga 3 - Forbattringar

Majoriteten av namnder och bolag genomfér forbattringar utifran inkomna synpunkter
men enbart enstaka namnder och bolag arbetar med att forbattra pa en évergripande



processniva eller har synpunkter som en naturlig del i det arliga arbetet med utveckling
och malsattning for hela verksamheten.

En del namnder och bolag beskriver vissa hinder kopplat till att arbeta med
verksamhetsutveckling utifran synpunkter, framst namns avsaknaden av systemstdd
som anledning. En mindre mangd namnder och bolag har fatt in valdigt fa elleringa
synpunkter under dret och anger det som anledning till att de inte kunnat arbeta i sa
stor utstrackning med ett synpunktsdrivet forbattringsarbete.

Ett visst mOnster kan ses géllande vanliga forbattringsomraden for bade néamnder och
bolag. Dels forbattringar som fokuserar pa information och administration sa som
tydligare och forbattrad kommunikation, forbattrad information pa webbplatser,
tydligare mallar, andrade formuleringar, forkortade handlaggningstider, utveckling av
digitala system. Dels fysiska forbattringar som exempelvis belysning i elljusspar,
sensorer i trapphus och hojda racken.

Det framkommer inga stora skillnader mellan néamnder och bolag om verksamheterna
forbattrats genom att ta emot synpunkter eller formdgan att kunna ge exempel pa
genomforda forbattringar utifran inkomna synpunkter.

Insikter och analys

Heldrsuppfoljningen av arbetet med synpunktshantering visar inte pa ndgra stora
forandringar i namnder och bolags arbetet med synpunktshantering.
Forutsattningarna for arbetet har varit desamma som tidigare ar och darmed har de
utmaningar som tidigare beskrivits kvarstatt. Inkomna synpunkter hanteras fortsatt
framst som ett enskilt drende. Det finns dock ett fatal verksamheter som anvander
synpunkter som en deli arbetet med mer genomgripande verksamhetsférbattringar pa
strukturell niva och i verksamhetsplaneringen. Det systematiska arbetet med
synpunktshantering upplevs genomgaende forsvaras av att det saknas metod- och
systemstod for arbetet med synpunkter. En svag forbattring gallande det aggregerade
arbetet med synpunkter kan dock ses for 2023 jamfort med tidigare ar.

Da flertalet namnder och bolag lange efterfragat systemstod for att kunna forbattra sitt
systematiska arbete med synpunkter sa forvantas inférandet av den digitala
plattformen DF Respons (Digitalt stod for medborgararenden) skapa forutsattningar
for ett mer systematiskt forbattringsarbete for de namnder och bolag som ansluter till
systemet.

Halften av namnderna och bolagen redan har fattat beslut att ga in i DF Respons, och
flera namnder och bolag utreder fragan vidare. Att flera ndmnder och bolag anvander
sig av DF Respons i arbetet med synpunktshantering mojliggor en mer ratts- och
informationssaker, enhetlig och effektiv hantering av synpunkter i kommunkoncernen
som helhet. DF Respons skapar dven méjlighet att sammanstalla statisk fran inkomna
synpunkter som kan anvandas som underlag for aggregerade analyser, beslut,
verksamhetsplanering och verksamhetsutveckling.
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Slutsatser och rekommendationer

Sammanstallningen av heldrsuppfoljningen visar att det fortfarande finns relativt stor
variation nar det galler namnder och bolags formaga att anvanda synpunkter for
verksamhetsplanering, verksamhetsutveckling och forbattringsarbete.

Da erbjudande om att ga in i det efterfragade koncerndvergripande systemstodet nu
finns tillgéngligt for namner och bolag rekommenderas att framat f6lja om DF Respons
uppfyller det upplevda behovet. Det blir da viktigt att félja om DF Respons ger
tillrackligt stod for synpunkthantering pa drendeniva men dven om det 6kar
verksamhetens formaga att anvanda synpunkter till mer 6vergripande
verksamhetsutveckling.

Utover att fortsatta erbjuda namnder och bolag att ansluta till DF Respons
rekommenderas ett fordjupat arbete som fokuserar pa att, dels, underséka om den
riktlinje som idag omfattar synpunkter behover revideras for att supportera ett mer
synpunktsdrivet forbattringsarbete. Dels om metodstod eller annan vagledning behovs
for att stotta namnder och bolag i att arbeta systematiskt med synpunkter i
verksamhetsutvecklande syfte.
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