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Socialforvaltningen
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Godkanda av socialforvaltningens
ledningsgrupp

Riktlinjer till socialforvaltningens medarbetare om
hantering av synpunkter och klagomal

Brukare, klienter, patienter, anhoriga eller andra medborgare har rétt att lamna synpunkter och
klagomal. Det &r viktigt att informera om var man kan framfora synpunkter och klagomal pa
namndens handlaggning, genomfdrande av insatser, dokumentation eller annat.

Hantering av synpunkter och klagomal &r en del i socialnamndens ledningssystem for kvalitet
och ska ses som en mojlighet till forbattringar och fangas upp i sa stor utstrackning som moj-
ligt.

Alla fortroendevalda och anstallda inom socialnamndens ansvarsomrade ska kunna ta emot
synpunkter och klagomal. Ambitionen ar att de, sa langt det ar mojligt ska besvaras/atgardas,
dar de uppstar.

Manga tycker det ar obehagligt att framfora synpunkter och klagomal. Det &r darfor mycket
viktigt hur vi tar emot dessa. Vi maste vara éppna for och lyssna pa det som framfors och se
det som gyllene tillfallen for oss att forbattra verksamheten. Det &r viktigt att halla diskuss-
ionen om arbetssatt och bemotande levande i alla arbetsgrupper.

Handlaggning av synpunkter/klagomal

Mottagare
All personal inom socialférvaltningen samt de fortroendevalda i socialndmnden &r
skyldiga att ta emot och vidarebefordra synpunkter och klagomal.

Den personal/fortroendevald som tar emot en synpunkt/ett klagomal ska skriva ner
det, om inte den klagande sjalv gor det. Nedskriven synpunkt/klagomal lamnas sedan
till ansvarig chef for vidare handlaggning. Ansvarig chef fyller i blankett syn-
punkter/klagomal med utredningsdel och skickar originalet till kvalitetssamordnare.
Utredningen ska vara slutférd inom 3 veckor fran det att klagomalet/synpunkterna
inkom.

Den som klagar kan vara anonym, nackdelen ar att han/hon da inte kan fa svar pa
vilka atgarder som vidtagits utifran synpunkten/klagomalet.
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Rad till dig som tar emot synpunkter/klagomal

Lyssna, avbryt inte

stall foljdfragor

Undvik forsvar och bortforklaringar

Hjalp till att skriva ner synpunkten/klagomalet eller ta emot det
muntligt och skriv sjalv ner det

Beratta hur synpunkten/klagomalet kommer att hanteras

Hantering av synpunkter/klagomal

Ansvarig chef skickar en kopia pa synpunkten/klagomalet till kvalitets-
samordnaren for information och diarieféring.

Ansvarig chef utreder bakgrunden till handelsen samt atgardar bristerna.
Utredning och atgarder dokumenteras.

Chefen aterfor resultatet till berérd personal/personalgrupp.
Dokumentationen skickas till kvalitetssamordnare.

Berord chef informerar den klagande muntligt och/eller skriftligt om
vidtagna atgarder.

Vid klagomal som ror halso- och sjukvard kontaktar kvalitetssamordnare
aven MAS.

Kvalitetssamordnaren sammanstéller inkomna synpunkter och klagomal.
En sammanstallning av inkomna synpunkter och klagomal redovisas och
analyseras i ledningsgruppen for att darefter

aterforas till verksamheterna.

Sammanstéllningen och analysen redovisas tre ganger/ar till socialnamn-
den.

Anna Kindstrom
Kvalitetssamordnare



