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Riktlinjer for synpunkts- och klagomalshantering inom Socialtjdnsten i
Ekert kommun.

Inledning

Socialtjansten 1 Ekerd ska kénnetecknas av god kvalitet. Inom verksamhetens olika delar
pégar stindigt arbete med att utveckla och férbitira verksamheten och dess kvalitet. En
viktig kélla i detta arbete &r synpunkts- och klagomaélshanteringen. Synpunkter och kla-
gomél som kommer in frédn brukare, nirstiende, allménhet, samarbetspartners m fl ger
inte bara méjlighet att ta itu och atgérda problem eller missforstdnd som uppstétt i det
enskilda fallet utan erbjuder ocksd underlag for utveckling av verksamheten som helhet.

Dessa riktlinjer for synpunkts- och klagomélshantering har faststillts av Socialnimnden
och omfattar hela socialtjinsten d v s bade bestillare (niimndkontor och socialkontor)
och utf6rare som utfor verksamhet pa socialnimndens uppdrag. Utifran dessa riktlinjer
ska varje kontor/utférare ha lJokala dokumenterade rutiner fér synpunkts- och klago-
mélshanteringen. Riktlinjerna ingr i Socialnimndens ledningssystem for kvalitet och
utgér fran Socialstyrelsens anvisningar:.

Riktlinjens omfattning

Riktlinjerna omfattar hanteringen av synpunkter i form av positiva eller negativa upp-
fattningar, iakttagelser, asikter, forslag etc samt klagomal i form av uttryckt missnéje av
nagot slag.

Tillbud och avvikelser enligt nedan omfattas inte av synpunkts- och klagoméalshanter-
ingen;

* Anmilan om missférhéllanden i omsorger om dldre och funktionshindrade enligt
§ 71 a Socialtjinstlagen.

¢ Anmailan av personskada i verksamhet enligt Lagen om stdd och service till vissa
funktionshindrade.

s Anmélningsskyldighet enligt Lex Maria.

' Socialstyrelsen “God kvalitet i Socialtjinsten — om ledningsystem for kvalitet i verksamhet enligt SoL, LVU, LVM
och LSS”



For tillbud och avvikelser finns sdrskilda riktlinjer och rutiner.

Hanteringen av synpunkter/klagomal inte heller blandas samman med de mojligheter
som finns att 6verklaga ett beslut. Om ett beslut kan 6verklagas ska den enskilde alltid
informeras om denna méijlighet och vid behov erbjudas hjilp att 6verklaga.

Riktlinjer
Grundiiggande principer

Det ska vara enkelt att lamna en synpunkt eller klagomal.

Synpunkter och klagomal ska vilkomnas. De ska tas emot pé ett professionellt och re-
spektfullt sétt med ett bra bemoétande dér den enskilde kan kinna férvissning om att
asikter och upplevelser tas pa allvar.

Den som framfort synpunkten eller klagomalet ska pé ett snabbt, enkelt och pa ett smi-
digt satt fa sitt drende utrett och &tgérdat. Han/hon ska omgaende f& bekriftat att syn-
punkten/klagomalet tagits emot samt uppgift om vem som &r ansvarig och hur drendet
kommer att omhéndertas och hanteras.

Synpunkter och klagomal ska hanteras s& snabbt som méjligt och pd ett rattssikert
satt.

Att limna synpunkter och klagomal

Synpunkter och klagomél kan ldmnas pé olika s#tt t ex genom samtal med personal eller
telefonsamtal, skiftligt pa svarskort, via brev eller e-post eller via kommunens hemsida
www.ekero.se. Skriftlig information om méjligheten att ldmna klagomal och synpunkter
finns i socialtjdnstens olika verksamheter, pd kommunens hemsida mm. I denna finns
lattillgangig information om bl a vart man kan vénda sig for att limna synpunkter och
klagomal, hur hanteringen gar till och om hur &terrapportering sker. Vidare finns svar-
kort/blankett som kan l&amnas till verksamheten eller skickas per post (kortet r franke-
rat).

Synpunkterna/klagomalen kan framforas muntligt eller skriftligt. Oavsett hur de in-
kommer har de samma prioritet. Framférs synpunkten/klagomélet muntligt ansvarar
den som tagit emot arendet for att det dokumenteras. Den enskilde kan ocks8 ldmna
synpunkten/klagomaélet anonymt. Den som tar emot synpunkten/klagomalet ansvarar
for att drendet kommer till ritt instans.

Registrering

Samtliga synpunkier och klagomal ska registreras och ges ett I6pnummer/diarie-
nummer (bl a for att drendet ska kunna spéras bakat vid uppféljning). Synpunkter och
och klagomal ska registreras dér drendet ska behandlas. Det innebér att de synpunk-
ter/klagomél som kommer in till utforare och rér dennes verksamhet ocks ska registre-
ras hos utforaren. Sekretesslagens bestimmelser ska foljas. Ror synpunkten/klago-
madlet en annan utforare eller annan del av kommunens verksamhet ansvarar den utfo-
rare som mottagit saken for att drendet vidarebefordras till rétt enhet. Synpunkter och
klagomail av 6vergripande karaktdr som ror Socialndmnden diariefors av naimndsekrete-
raren.



Atgiirder

Inrikiningen &r synpunkter och klagomal i forsta hand ska hanteras i den verksam-
het/enhet dar saken giller eller problemet uppstétt. Genom att synpunkterna och kla-
gomalet hanteras av berérd verksamhet/enhet ges bista forutsitiningar att klara ut vad
som hint, ritta till felaktigheter och brister, ge méjlighet till lirande, férandring och
med det utveckling. Den enskilde ska, om han/hon s 6nskar, kunna Iimna sin syn-
punkt/klagomal till ansvarig chef eller till nista hdgre beslutsniva.

Om den som tagit emot synpunkten/klagomalet vidarebefordrar #rendet till annan del
av organisationen ansvarar denne for att informera den som framfort saken om vart
drendet ldmnats.

P& varje enhet ska finnas lokala tillimpningsanvisningar eller rutiner for synpunkts- och
klagomélshanteringen som bl a tydliggor drendegéng och ansvar. Chefen pa kontoret/
enheten ansvarar for att lokala rutiner fér synpunkts- och klagomalshanteringen finns
uppréttade. All personal ska ha god kunskap om och f6lja riktlinjer och rutiner.

Den som framfort synpunkten/klagomalet ska f& snabb aterkoppling om vidtagna &t-
gérder (forutsatt att personen ldmnat namn, telefonnummer och/eller e-postadress).
Den som klagat ska vid langre handlaggningsforfarande underhand héllas underrittad
om vad som hénder.

Ar den enskilde vid klagomal trots atgérder fortfarande missndjd ska drendet rapporte-
ras till ndrmast hgre beslutsnivé for fortsatt hantering.

Redovisning

De synpunkter och klagomél dr ocks viktiga att anvéinda som underlag for socialnimn-
dens planering och utveckling av tjansterna. Som ett led i kvalitetsuppfoljning samman-
stalls varje ar de synpunkter och klagoma! som kommit in fér redovisning till social-
nédmnden.

Samtliga utfOrare redovisar efter érets slut till socialndmnden alla inkomna synpunk-
ter/klagomal och vidtagna atgirder. P4 samma sitt sammanstiller bestillaren (ndmnd-
kontoret och socialkontoret) de synpunkter och klagom4l som inkommit dit.

Redovisningen innehéller uppgift 6ver;
¢ Antal inkomna synpunkter och klagomal.

» Uppgift 6ver vad saken gillt (bemdtande, sjdlvbestaimmande/integritet, inflyta-
de/delaktighet, samordning eller samplane ring, tillgiinglighet, information, hand-
laggning, personlig omvérdnad, serviceinsatser, kontaktperson, personalkentinuitet,
trygghet/siikerhet, aktiviteter, kost/ maltider eller annat) och vilka &tgérder som vid-
tagits.

¢ Antal inkomna synpunkter och klagomal som éverlimnats till nésta beslutsniva for
&tgard.



