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Inledning

Socialtjansten i Ekerd ska kdnnetecknas av god kvalitet. Inom verksamhetens olika delar pagar ett
standigt arbete med att utveckla och forbattra verksamheten och dess kvalitet. En viktig kadlla i det
systematiska forbattringsarbetet ar synpunkts- och klagomalshantering. Synpunkter och klagomal
som inkommer fran brukare, narstaende, allmdnhet, samarbetspartners med flera ger inte bara
mojlighet att hantera och atgarda problem eller missférstand som uppstatt i ett enskilt drende utan
erbjuder ocksa underlag for utveckling av verksamheten som helhet. For att det ska fungera kravs att
hela organisationen har ett gemensamt och positivt synsatt pa synpunkter och klagomal.

Foljande riktlinjer for synpunkts- och klagomalshantering har faststéllts av socialndmnden och
omfattar hela socialtjansten, d v s bade bestéllare och utforare som utfér verksamhet pa
socialnamndens uppdrag. Riktlinjerna ingar i socialndmndens ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete och utgar fran Socialstyrelsens anvisningar®

Externa utférare som utfor tjanster eller bedriver verksamhet pa uppdrag av socialndmnden ska se till
att det i verksamheten finns lokala rutiner utifran dessa riktlinjer for att sakerstalla att verksamheten
pa ett systematiskt satt arbetar med synpunkter och klagomal samt bedriver ett aktivt
forbattringsarbete kopplat till dessa. Socialférvaltningens interna hantering av synpunkter och
klagomal beskrivs i socialférvaltningens rutin fér synpunkter och klagomdl.

Syfte

For att utveckla kvaliteten pa de insatser socialférvaltningen erbjuder enskilda samt fa kannedom om
hur medborgarna upplever det arbete som socialférvaltningen bedriver ar det viktigt att fa kinnedom
om vad som &r bra men framforallt, vad som kan bli battre. Ett systematiskt arbete med synpunkter
och klagomal ger goda mdjligheter att uppmarksamma bade brister i verksamheten samt identifiera
nya eller icke tillgodosedda behov hos kommunmedborgarna.

Syftet med riktlinjen ar att ge stod och vagleda hur férvaltningen arbetar med inkomna synpunkter
och klagomal och hantering av dessa, och ddrigenom i stérre utstrackning ta tillvara
pa medborgarnas asikter.

Grundlaggande principer

Det ska vara enkelt att Iamna en synpunkt eller klagomal och synpunkter och klagomal ska vdlkomnas.
De ska tas emot pa ett professionellt och respektfullt sitt, dar den enskilde ska kdnna sig trygg med
att asikter och upplevelser tas pa allvar.

Den som framfort synpunkten eller klagomalet ska pa ett snabbt och enkelt satt fa sitt drende utrett
och atgardat. Den enskilde ska omgaende fa bekriftat att synpunkten/klagomalet tagits emot, fa
uppgifter om vem som ar ansvarig samt hur drendet omhandertas och hanteras.

Synpunkter och klagomal ska hanteras sa skyndsamt som mojligt och pa ett rattssakert satt av den
enhet som synpunkten eller klagomalet beroér.

1Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad (SOSFS2011:9) om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete.
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Riktlinjernas omfattning

Riktlinjerna omfattar hanteringen av synpunkter i form av positiva eller negativa uppfattningar,
iakttagelser, asikter, forslag samt klagomal. Tillbud och avvikelser omfattas inte av synpunkts- och
klagomalshanteringen, for dessa drenden finns sarskilda riktlinjer och rutiner.

Lex Sarah/lex Maria

En del klagomal/synpunkter som kommer till verksamhetens kdannedom kan innebéra ett
missforhallande eller en allvarlig vardskada. Handelsen behdver da hanteras bade som ett klagomal,
men ocksa utredas vidare som ett missforhallande eller vardskada. Det vill sdga att en lex Sarah eller
lex Maria utredning bor inledas vilket gors enligt respektive rutin och riktlinje for dessa.

Klagomalet hanteras genom att den enskilde far aterkoppling om att klagomalet avslutats och

att en lex Sarah eller lex Maria utredning har inletts. Tank pa att den enskilde inte alltid har ratt att
fa samtlig information av utredningen och atgarder pa grund av sekretess.

Rdétten att 6verklaga ett beslut

Hanteringen av synpunkter och klagomal ska inte blandas ihop med de méjligheter som finns att
overklaga ett beslut. Om ett beslut kan 6verklagas ska den enskilde alltid informeras om denna
mojlighet och vid behov erbjudas hjalp att 6verklaga.

Information om majlighet att lamna synpunkter och klagomal

Synpunkter och klagomal kan lamnas pa olika satt, genom samtal med personal, via brev, e-post,
telefon, e-tjanst etc. Lattillganglig och lattlast information om mdjlighet att lamna synpunkter och
klagomal ska finnas tillgdnglig pa kommunens hemsida, genom sérskild broschyr och det ska dartill
ges muntlig information om synpunkter och klagomal.

Registrering

Samtliga synpunkter och klagomal ska registreras och ges ett Idpnummer/diarienummer. Registrering
ska ske i den verksamhet som synpunkten/klagomalet ber6r bl. a for att drendet latt ska kunna
sparas. Om synpunkten/klagomalet avser annan utforare eller annan del av kommunens verksamhet
ansvarar den som mottagit drendet att vidarebefordra till ratt verksamhet. Den som tar emot
synpunkten/klagomalet ansvarar dven for att informera den enskilde om att drendet vidarebefordrats
till en annan del av organisationen

Atgirder

Synpunkter och klagomal hanteras av berord verksamhet/enhet vilket ger goda férutsattningar att
utreda handelsen, samt atgarda felaktigheter och brister. Den enskilde ska, om han/hon s& onskar,
kunna lamna sin synpunkt/klagomal till ansvarig chef eller till hgre beslutsniva

Den som framfort synpunkten/klagomalet ska fa snabb aterkoppling om vidtagna atgarder (férutsatt

att personen lamnat namn, telefonnummer och/eller e-postadress). Den som klagat ska vid langre
handlaggningsforfarande underhand hallas underrattad om vad som hander.
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Sammanstillning av inkomna synpunkter/klagomal

Genom analys av inkomna synpunkter och klagomal kan monster och trender som inte framkommer i
enskilda drenden upptackas. Framkommer monster och trender som indikerar pa brister i
verksamhetens kvalitet ska verksamheten se 6ver sa att den har &ndamalsenliga processer och rutiner
for att sdkra sin kvalitet.

Socialnamnden ska for kannedom delges de synpunkter/klagomal som inkommit varje ar—en
sammanstallning av samtliga synpunkter/klagomal ska ske for information till n&mnden utifran
specifika omraden;
1. Antal inkomna synpunkter och klagomal och
2. Vad synpunkterna/klagomalen avser;
o Tillganglighet
e Bemotande
e Delaktighet
e Fragor
e Information
e Utférande
e Personalbemanning
e Berdm
e Ovrigt
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