Attendo

Roshagens servicebostad

Lokal rutin vid synpunkter och klagomal.

Synpunkter och klagomal kan framforas bdde muntligt och skriftligt.

Muntliga synpunkter dr lika viktiga som skriftliga men ldttare att tappa bort.
Skriv dérfor ALLTID ner synpunkter och klagomal.

Blanketter:

Synpunkter/klagomdl:

Det finns en sérskild blankett for synpunkter/klagomal.

Den fyller den som mottagit synpunkten/klagomalet och den som framfort
synpunkten/klagomaélet i tillsammans.

Vivill bli bdittre

Diér finns dven blanketten Vi vill bli béittre, dar brukare eller personer i ndtverket kan
skicka synpunkter, i forsta hand till verksamhetschef, men &dven till kvalitetschefen
inom foretaget.

Blanketterna delas ut till brukare och god man/forvaltare vid inflyttning pa
servicebostaden. Blanketten sitter dven pa anslagstavlan i vardagsrummet.

Nir jag tar emot synpunkter/klagomal.
e Tadig tid att lyssna pa synpunkter fran boende, deras nétverk och dvriga som
kommer 1 kontakt med var verksamhet, det &r ett bra sétt att forbattra var
verksamhet. Alla har skyldighet att ta emot synpunkter och klagomal.

e Lyssna utan att avbryta eller gé i forsvar. Svara pa det du kan och erkdnn
eventuella fel som har begatts.
Stall fragor for att fa en sé bra bild som mgjligt av situationen.

e Om du kénner att du inte har tillricklig information:
be att f4 aterkomma nér du tagit reda pa mer fakta eller hinvisa till
arbetsledare eller verksamhetschef.

e Om det dr fragor utanfor ditt kompetensomrade, eller ansvarsomrade:
hinvisa till ritt person. Exempelvis bistdindsbedémare eller sjukvardsansvarig.

e Ta alltid synpunkter pa allvar: notera synpunkten i boendes
journalanteckningar under rubriken Synpunkter/klagomal.
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Om det inte direkt rér en boende- notera i de allminna anteckningarna.

Ar klagomdlet av allvarlig eller av principiellt viktig natur dir det en séirskild
héindelse och ska rapporteras till in till regionledningen. For detta ansvarar
verksamhetschefen. (se Lokal rutin for allvarlig hindelse).

Be den som framfor synpunkten/klagomalet att fylla 1 blanketten Vi vill bli
bittre eller att ni gemensamt kan fylla i blanketten Synpunkter/klagomal.
Vill/kan de inte skriva fyller mottagaren av klagomalet i blanketten och
lamnar till verksamhetschefen.

Dokumentera AVEN i Safedoc.

Skriv handelserapport 1 ADD

Blanketten sitts in i boendes parm eller om det &r ett allmént klagomal 1
parmen for Lokalt kvalitetsledningssystem.

Aterkoppla till synpunktslimnaren inom 48 timmar.

Synpunkter & klagomél diskuteras pa arbetsplatstriaffarna och tas upp som en
hindelse med forbattringsatgirder, ansvarig och uppfoljning. (se Lokal rutin
hiandelsehantering).

Vid behov upprittas atgirdsprogram.

Om det ar synpunkter om mindre saker som gar att atgdrda direkt- gor det.

Uppfoljning av klagomal:

1.

Atgirda eventuella brister.

Kom fram till atgarder.

Mote med synpunktsldmnaren, APT, Konferenser, Kvalitetsgruppsmote.
Protokollfors.

Folj upp resultat av atgérder.

Arbetsmiljohjulet, APT var 3:e manad, Konferenser, Kvalitetsgruppsmoten,
Moéte med synpunktsldmnaren.

Dokumentera béade atgirder och uppfoljningar, giller det en boende sker det 1
Parasol, annars sker det pa 6verenskommet sitt.

Atgirdsplaner skrivs vid behov, Kan ske med signeringslistor, utvirderingar
osv

Aterkoppla till den som limnat klagomaélet.

Boka tid for mote.
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En aterkoppling, antingen muntligt eller skriftligt, ska alltid ske inom 48 timmar av
ansvarig verksamhetschef till den person som har ldmnat in klagomal/synpunkter.
Senast efter ytterligare 5 dagar ska en aterkoppling ske till berdrd person om vilka
atgdrder som vidtagits eller planerats.

Om uppfoljningen beddms ta ldngre tid kontaktar ansvarig chef kunden och eventuellt
hens nérstaende och informerar om vad som hénder i drendet och nér utredningen
berdknas vara fardig.

Verksamhetschefen ser till att det sker aterkoppling till kund och hens néirstaende nir
uppfoljningen avslutas.

Om kund eller dennes anhorig inte dr ndjd med aterkoppling man fatt fran
verksamhetschef, ska verksamhetschef informera att man kan ta klagomal/synpunkter
vidare till IVO (inspektionen for vard och omsorg).

Aterkoppling av ankomna synpunkter eller klagomal, forslag pa forbittringar sker
regelbundet till personal i verksamheten av verksamhetschef. Det gors pa konferenser,
arbetsplatstraffar och kvalitetsgruppsmote.

Upprittade handlingsplaner, som ror en brukare forvaras i brukares sociala journal.

I parmen for lokalt kvalitetsledningssystem forvaras arliga sammanstillningen av
synpunkter och klagoméal med handlingsplan och uppfoljningar, samt utvardering av
dessa.

Synpunkter och klagomal sammanstélls arligen i den lokala verifieringen, pé
Solbacken innan egenkontrollen. Det foljs d&ven upp enligt det systematiska
arbetsmiljoarbetet 1 arbetsmiljohjulet, samt enligt de 6verenskommelser som tréffats
mellan den som ldmnat och den som tagit emot synpunkten/klagomaélet.

Ansvarsfordelningen ér:

- Kvalitetsutvecklarna i regionen ansvarar for att det finns riktlinjer

- Regionledningen ansvarar for uppfoljning av verksamhetens hantering av
synpunkter och klagomal.

- Verksamhetschef ansvarar for att synpunkter och klagomal tas emot pé rétt sétt i
verksamheten. En lokal rutin ska beskriva hur verksamheten tar emot och
dokumenterar synpunkter och klagomal och den ska vara kénd av alla medarbetarna.
- Medarbetarna ansvarar for att ta emot och hantera inkomna synpunkter och
klagomal enligt lokal rutin.
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