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1. Allmdant

For att utveckla kvaliteten av de insatser vi erbjuder enskilda och fa kinnedom
om hur kommuninvanare upplever det arbete som socialkontoret bedriver ar det
viktigt att fa veta vad som ar bra men framfor allt, vad som kan bli battre.

SocialnAimnden i Ekero kommun har darfor antagit riktlinjer for hur
hanteringen av synpunkter och klagomal ska omhéandertas och atgardas.
Synpunkts- och klagomalshanteringen giller alla verksamheter inom
socialnamndens ansvarsomrade, saval bestillare som utforare. Ansvaret att
omhinderta, registrera, dokumentera och atgarda de synpunkter och klagomal
som inkommer till nimnden fordelas inom det omréde (i detta fall enhet) som
arendet beror.

De rutiner som foljer detta dokument avser all personal som arbetar inom
socialkontorets ansvarsomrade — Staben, Administrativa enheten, Barn- och
ungdomsenheten, Vuxenenheten, Integrationsenheten, Aldreenheten samt
Enheten for personer med funktionsnedsattning. Rutinerna ska foljas pa samma
satt och dokumenteras — dokumentationen/registreringen av synpunkter och
klagomal galler alla drenden som inkommer till socialkontoret.

Respektive enhetschef ansvarar for att informationen till all personal om
antagna riktlinjer for synpunkt- och klagomalshantering beaktas.

Inkomna synpunkter/klagomal
Socialkontoret ansvarar for att uppratta rutiner for hur synpunkter och klagomal

ska omhéndertas utifran socialndimndens riktlinjer.

Varje enhet ska registrera och dokumentera synpunkten/klagomalet. Ansvarig
chef diariefor arendet i den Excelfil som finns for respektive enhet under fliken

1(4)



™~

EKERO

KOMMUN

“arbetsdokument” i drende SN19/28 ”Synpunkter och klagomal 2019” i Platina.
Handlingar (bade fysiska och digitala) som inkommer i samband med
synpunkten/klagomalet skickas av enhetschefen till Socialnimndens
sekreterare for diarieforing. Handlingen ska innan den skickas till
Socialnamndens sekreterare miarkas med samma nummer som har registrerats
for sjalva synpunkten/klagomalet i Excelfilen.

A B C D E F G
‘l ' EKER@ Synpunkts- och klagomalshantering
» KOMMUN inom Eker6 kommuns socialtjanst
Registrering Handliggning
Typ av arende
(valj i lista som finns i
"Rutiner for synpunkts
och
Nummer: QDatum Enhet klagomalshantering”) |Beskrivning av klagomalet Atgard Aterkoppling
Barn- och 2018-08-15- Haznnd}:-ﬂaa-r?f}:'uar
1 2018-08-15 Fragor Mottog fraga gallande }}X Vidarebefordrat till . 99 .
ungdomsenheten . aterkopplat till
handlaggare i3 -
agestallaren

Socialnamnden ska for kidnnedom delges de synpunkter/klagomédl som
inkommer till respektive enhet i januari varje ar - en sammanstéllning av
samtliga synpunkter/klagomal inom socialkontoret ska ske och lamnas till
namndkontoret for information till naimnden utifran specifika omraden;

1) antal inkomna synpunkter och klagomaél och

2) vad synpunkterna/klagomalen avser;
- tillganglighet

- bemotande

- delaktighet

- fragor

- information

- utférande

- personalbemanning

-berom

- Ovrigt

Det ar darfor viktigt att det framgar i registreringen/diarieforingen vad
synpunkten/klagomalet avser utifrdn ovan namnda punkter.
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2. Information om mojlighet att laimna synpunkter och klagomal

Socialkontorets personal ska informera enskilda om mdgjligheten att lamna
synpunkter och/eller klagomal. Informationen finns tillganglig pA kommunens
hemsida (fliken "Omsorg och hjalp” - "Lamna synpunkter”), genom sarskild
broschyr och det ska dartill ges muntlig information om synpunkter och
klagomal till de kommuninvanare som kommer i kontakt med socialkontoret.
Broschyren ar distribuerad till samtliga verksamheter inom socialkontoret.

3. Personalinformation

Rutinbeskrivning for synpunkt- och klagomalshantering och socialndimndens
antagna riktlinjer finns tillganglig for all personal via kommunens intranat
Ekot/Mina arbetsytor/Socialkontoret/Rutiner, Lathundar och Mallar.

4. Handlaggningsrutin for inkomna synpunkter eller klagomal

a) Klagomal eller synpunkter kan lamnas per telefon, via brev, e-post eller
besok.

b) Om synpunkt/klagomal beror den som tar emot drendet ska detta lamnas
over till narmaste ansvarig chef for vidare hantering.

c¢) Hantering av synpunkter och klagomal ska ske utan dréjsméal — den
enskilde ska inom fem arbetsdagar informeras om att
synpunkten/klagomaélet har inkommit till socialkontoret och vem som
ansvarar for att hantera och svara pa synpunkten/klagomalet.

d) De synpunkter/klagoméal som ldimnas muntligt ska dokumenteras av den
personal som tar emot informationen.

e) Alla synpunkter och klagomal ska diarieforas — drenden som ar aktuella
inom socialkontoret dokumenteras i verksamhetssystemet — kopia
lamnas till ansvarig enhetschef for diarieféring i Excelfil i Platina.
Tillhorande handlingar skickas av enhetschef till Socialnamndens
sekreterare for diarieforing.

f) Mottagande personal bedomer om grunderna for synpunkten/
klagomalet kan atgardas omgaende.
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g

h)

Om synpunkten/klagomalet inte kan atgdrdas omgdende ska den
enskilde informeras om detta och hallas underrittad under
handlaggningens gang. Den som hanterar synpunkten/klagomalet ska
I6pande dokumentera vilka atgarder som gors.

Den enskilde ska skriftligen delges vilka atgarder som vidtagits med
anledning av de synpunkter/klagomal som inkommit. Vid muntlig
information ska detta dokumenteras, dateras och signeras av den som
handlagt synpunkten/klagomalet.

For att underldtta sammanstillning av antalet synpunkter/klagomal

under aret ska ansvarig chef registrera i Excelfilen under framtagna
rubriker vad drendet giller.
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