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hantering av synpunkter och 2012/1175.788
klagomal inom socialtjansten

Synpunkter och klagomal

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 halso- och sjukvard, socialtjanst och stod 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 dvrigt som framfors som berér
verksamhetens kvalitet, till exempel forslag pa forbattringar.

Rutin

> Vem kan lamna synpunkter och klagomal
Synpunkter och klagomal kan tas emot fran:
e vard- och omsorgstagare och deras narstaende
personal
vardgivare
de som bedriver socialtjanst
de som bedriver verksamhet enligt LSS
myndigheter
foreningar, andra organisationer och intressenter

» Muntligt eller skriftligt
Synpunkter och klagomal kan inkomma muntligt eller skriftligt till nagon av
verksamhetens personal och skall snarast vidarebefordras till enhetens arbetsledning.
Muntlig synpunkt fors in pa sarskilt avsedd blankett (bil 1.)

> Diarieforing
Alla synpunkter och klagomal ska diarieforas. Inkommer klagomal till férvaltningen
centralt diariefor registrator arendet och 6verlamnar det till ansvarig chef.
Kommer klagomalet/synpunkten till ndgon enhet tillser ansvarig chef att drendet snarast
overldamnas till registrator for diarieforing.
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Vid tveksamhet om en inkommen skrivelse skall hanteras som klagomal/synpunkt ar det
ansvarig chef som skall avgora detta. Synpunkter och klagomal som avser enskild
vardtagare/patient ska hanteras som en avvikelse.

Synpunkter och klagomal som lamnas i 6verklagande av drende hanteras inte enligt denna
rutin.

Bekraftelse

Den som lamnat synpunkt/klagomal skall fa bekraftelse inom fem dagar om att
klagomalet/synpunkten inkommit samt vem som handl&gger arendet. Bekraftelse utsands
oavsett det ar berom eller kritik, men innehallet anpassas efter klagomalets/synpunktens
art. Registrator ombesorjer att bekraftelsen utsdnds samt lagger kopia i diarieakten.

Utredning

Utredning ska goras av ansvarig chef pa den enhet synpunkt/klagomal avser och skall
pabdrjas inom en vecka fran att berérd enhet delgetts synpunkten. Utredningen ska
slutforas inom en manad.(Bil 2). Chefen for den berdrda enheten ansvarar for att lampliga
atgarder vidtas omgaende om klagomalets/synpunktens art sa kraver. | normalfall bor
man avvakta resultatet av utredningen innan atgarder vidtas. Det &r ytterst viktigt att den
person/personalgrupp som ar berord &r delaktig i utredningen och &ven kan ge forslag till
atgarder.

Information till berérda

Ansvarig chef ansvarar for att den som lamnat synpunkt/klagomal delges utredningen
samt de atgarder som vidtagits. Avslutad utredningen och eventuella andra handlingar
overlamnas till registrator for diarieforing. Arendet avslutas.

Arlig sammanstéalining

Alla enheter ska fore februari manads utgang rapportera en sammanstéllning av
foregaende ars inkomna synpunkter och klagomal och redovisa vilka atgarder dessa
foranlett.

Sammanstéllning av enheternas rapporter ska redovisas till Omsorgs- och
utbildningsutskottet.

Oversyn och revidering

Revidering av detta dokument ska goras arligen och/eller vid behov.

Bilagor:
1. Blankett for klagomal och synpunkter
2. Utredningsmall
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