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Rutin for hantering av synpunkter och klagomal inom socialtjansten

Bakgrund och syfte

Den som bedriver verksamhet ska enligt 5 kap. 3 8 SOSFS 2011:9 ta emot och utreda
synpunkter och klagomal pa verksamhetens kvalitet.

Inkomna rapporter, klagomal och synpunkter ska sammanstallas och analyseras for att
vardgivaren eller den som bedriver socialtjanst eller verksamhet enligt LSS ska kunna se
monster eller trender som indikerar brister i verksamhetens kvalitet.

Med kvalitet avses att en verksamhet uppfyller de krav och mal som géller for verksamheten
enligt lagar och andra foreskrifter om hélso- och sjukvard, socialtjanst och stéd och service
till vissa funktionshindrade och beslut som har meddelats med stod av sadana foreskrifter.
Med klagomal avses att nagon klagar pa att verksamheten inte uppfyller dessa krav och mal.
Med synpunkter pa verksamhetens kvalitet avses évrigt som framfors som beror
verksamhetens kvalitet, till exempel forslag pa forbattringar.

Beskrivning

Ostra Goinge kommun har en gemensam 6vergripande rutin for hantering av synpunkter,
klagomal och forslag, ”Synpunkter/forslag, dvergripande rutin”, (KS 2015/00304).

Den gemensamma évergripande rutinen ska tillampas inom Stéd och omsorg from
2015-03-02.

Handlaggningsrutiner inom Stod & Omsorg

Vem kan ldmna synpunkter, klagomal och férslag
Synpunkter/klagomal/forslag kan tas emot fran:

o vard- och omsorgstagare och deras narstaende
personal
vardgivare
de som bedriver socialtjanst
de som bedriver verksamhet enligt LSS
myndigheter
foreningar, andra organisationer och intressenter
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Muntligt eller skriftligt

Synpunkter/klagomal/forslag kan inkomma muntligt eller skriftligt till nagon av
verksamhetens personal och skall snarast vidarebefordras till enhetens arbetsledning. Vid
muntlig synpunkt ska mottagaren anvénda foldern Vi vill veta vad du tycker”, som finns pé
kommunens hemsida: http://www.ostragoinge.se/kommun/synpunkten/
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Diariefdring

Alla synpunkter/klagomal/forslag ska diarieforas i diarieprogrammet Public 360. Inkommer
synpunkt/klagomal/forslag till forvaltningen centralt diariefér registrator drendet och
overlamnar den till av verksamheten utsedda mottagaren. Utsedd mottagare fordelar arendet
till ansvarig enhetschef.

Kommer synpunkter/klagomal/forslag direkt till nagon enhet, ska ansvarig chef snarast
diariefora arendet i Public 360 och underratta den av verksamheten utsedda mottagaren.

Bekréftelse

Den som lamnat synpunkter/klagomal/forslag skall fa bekréaftelse inom tre arbetsdagar efter
att den inkommit om vem som handlagger &rendet. Av verksamheten utsedd mottagare
meddelar avsandaren vem som &r ansvarig handléggare. | Public 360 skapas ett
”drendedokument” varav framgar att meddelande har skickats om vem som ar ansvarig
handlaggare.

Utredning
Utredning ska goras av ansvarig chef pa den enhet synpunkten/klagomalet/forslaget avser

och skall paborjas inom en vecka. Utredningen ska slutféras inom en manad efter det att
synpunkten/ klagomalet/forslaget inkom.

Ansvarig chef for den berdrda enheten ansvarar for att lampliga atgarder vidtas omgaende om
synpunkten/klagomalet/forslaget sa kraver. | normalfall bor man avvakta resultatet av
utredningen innan atgarder vidtas. Det ar ytterst viktigt att den person/personalgrupp som ar
berord &r delaktig i utredningen och aven kan ge forslag till tgarder.

Avslutad utredning

Ansvarig chef ansvarar for att den som lamnat synpunkt/klagomal/forslag delges utredningen
samt de atgarder som vidtagits eller kommer att vidtas.

Avslutad utredning och eventuella andra handlingar ska diarieforas av ansvarig handlaggare.
Eventuellt svar via telefonsamtal registreras i Public 360 genom att skapa ett nytt
”drendedokument”, med anteckningar om vilken/vilka atgérder som gjorts.

Arendet “avslutas frin handliggare” i Public 360 av ansvarig handliggare.

Arlig sammanstélining
Alla enheter ska i januari géra en sammanstallning av foregaende ars inkomna synpunkter
och redovisa vilka atgarder dessa foranlett i enhetens kvalitetsberdttelse.

Oversyn och revidering

Denna rutin ska ses 6ver senast maj 2018.
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