FALKOPING

KOMMUNEN

Synpunkts- och klagomalshantering

Alla anstéllda i Socialférvaltningen vill naturligtvis alltid erbjuda en god
service pa ratt niva. De som vander sig till oss har ratt att krava att fa ratt
service vid ratt tidpunkt och bli bemotta pa ratt ett riktigt satt. Men ibland
gar nagot snett. Brukaren/klienten ar ibland inte n6jd med den kommunala
verksamheten eller servicen. Detta maste vi fa reda pa.

I samband med att kvalitetsgarantier infordes inom socialforvaltningen
2002-09-01 infordes dven rutiner for synpunkts-och klagomalshantering.

Syfte

Forvaltningen ska uppmuntra och underlatta for brukarna/klienterna att
lamna synpunkter, klagomal och forbéttringsforslag pa Social-forvaltningens
verksamhet.

Utmaningen ligger i att hantera synpunkter och klagomal pa ett konstruktivt
satt. Ett klagomal ratt hanterat, kan forandra en negativ installning hos
brukaren/klienten till en positiv. En professionell hantering av synpunkter
och klagomal har tva syften, dels att snabbt ratta till problem som uppstatt,
dels att vara ett verktyg for larande och forbattring av kvaliteten i verk-
samheten.

Vart forhallningsatt till synpunkter och klagomal

- Vi tar alla synpunkter och klagomal fran vara brukare/klienter pa allvar

- Vianser att alla synpunkter och klagomal ger oss méjlighet att forbéattra
verksamheten

- Vart mal ar i forsta hand l6sa problemen dar de uppstar

- Vi hanterar klagomal utan drgjsmal

- Vi bemoter alla klagomal pa ett positivt sétt

- Vi har tydliga rutiner

- Vi atgardar, forbattrar och staller tillratta

- Alla synpunkter, klagomal och forbattringsforslag skall registreras
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Rutiner for hantering av synpunkter, klagomal och forbattringsforslag

1. Synpunktsblankett och information om hur man lamnar synpunkter och
klagomal lamnas till brukaren/klienten vid besok. Synpunktsblankett ska
dessutom finnas tillganglig vid samtliga enheter och via kommunens
hemsida.

2. Synpunkter, klagomal och forbattringsforslag kan komma till
Socialforvaltningen via synpunktsblankett, brev, E-post, telefonkontakt,
muntligt eller via hemsidan.

3. De synpunkter som kommer via telefon eller muntligt noteras pa
mottagande/atgardsblanketten. Blanketten skickas darefter till
Socialforvaltningens sociala administration.

4. Samtliga synpunkter, klagomal och forbattringsforslag datumstamplas
och diariefors av ndmndsekreteraren.

5. Alla inkomna synpunkter, klagomal och forbéttringsférslag registreras
av en tjansteman pa sociala administrationen i ett sarskilt dataprogram
for synpunkts/klagomalshantering. Det ska framga vad saken galler
(kriterier) och vilken enhet det géller.

6. Efter registreringen skickas synpunktsblankett alternativt
mottagande/atgardsblankett till ansvarig chef.

7. Om den som klagat angett namn och telefonnummer skall ansvarig chef
kontakta den enskilde snarast eller senast inom 14 dagar.

8. Ansvarig chef ansvarar for att uppratta en atgardsplan. Atgardsplanen
skall dokumenteras pa mottagande/atgardsblanketten. Observera att detta
géller &ven i de fall den enskilde valjer att vara anonym.

9. Inkomna synpunkter , klagomal och forbattringsforslag ska diskuteras pa
arbetsplatstraffar och pa sa sétt vara underlag for forbattringsarbete inom
enheten/forvaltningen.

10. Ansvarig chef aterkopplar till den som har lamnat klagomalet.

11. Ar den enskilde fortfarande missnojd ska rapportering ske till narmaste
chef.

12. Datum nér synpunkt/klagomal inkommit och diarienummer ska noteras
pa arendeblad/journal med hanvisning till diarieakt ( I vilket
arendeblad/journal beror pa synpunkten/klagomalets art). Handlaggare
inom bistandsenheten och individ-och familjeomsorgen, sjukskéterska,



underskoterska, arbetsterapeut och sjukgymnast ar efter information fran
chef , ansvarig for att noteringen gors.

13. Mottagande/atgardsblanketten och synpunktsblanketten skickas da
drendet dr atgardat till centrala administrationen for registrering av
atgard och darefter arkivering i diarieakt.

14. Ar avsandaren anonym skickas mottagande/atgardsblankett och
synpunktsblankett till centrala administrationen da arendet ar atgardat.
Ingen notering gors pa drendeblad eller journal.

15. Tjansteman pa centrala administrationen ansvarar for att kontrollera att
mottagande/atgardsblanketten kommer in i rimlig tid.

16. 1 ggr/ar ska Socialnamnden, forvaltningsledning och samtliga
enheter/avdelningar fa rapport om inkomna synpunkter, klagomal och
forbattringsforslag. I rapporten ska framga antal, vad saken har gallt (
kriterier ), atgard eller atgardsforslag och vilken enhet/avdelning som
berdrs. Uppgifterna hamtas fran det sarskilda dataprogrammet.

Ovrigt

- Alla ska kénna till Socialférvaltningen rutiner och kunna informera om
synpunkts- och klagomalshanteringen.

- Alla klagomal ska handhas med respekt och ska fa ett positivt
bemdotande

- | varje personallokal ska finnas information och blanketter som rér
synpunkter, klagomal och forbattringsforslag.

- OBS! Denna rutin ersatter inte dverklagande i myndighetsbeslut,
anmalan enligt Lex Maria, Lex Sara eller till patientnd@mnden.
Kriterier ( kriterier vid registrering av inkomna synpunkter, klagomal och

forbattringsforslag )

Bemétande
Ej lyhord for den enskildes dnskemal och vanor. Respektldst upptradande.

Tillgénglighet/tider
Svart att fa kontakt med handlaggare, vardpersonal, sjukskoterska, chef etc.

Information
Brist i informationen om rattigheter, aktiviteter, beslut och avgifter.
Avvikelser fran kvalitetsgarantin

Ansokan, handldggning
Bistand har uteblivit, ej utforts. Lang handlaggningstid.
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Personlig omvardnad
Brister i utférande av personlig omvardnad t ex hygien, pakladning eller
utférande av

Serviceinsatser
Praktisk hjalp t ex stddning, inkop, tvatt och andra sevriceinsatser. Insatserna
har inte varit till belatenhet.

Kontaktperson
Kontaktpersonen har uteblivit fran utlovade moten eller besék. Har ej

kontaktperson. Avvikelser fran kvalitetsgarantin

Personalkontinuitet
Personalen &r sdllan densamma, personalen har olika synsétt/arbetssatt,
personalen kommer ej pa utlovad tid. Avvikelser fran kvalitetsgarantin

Inflytande/delaktighet
Saknar individuell vardplan/behandlingsplan, personalen tar ej hansyn till
individuella 6nskemal och behov.

Aktiviteter
Ingen eller otillracklig mojlighet till social samvaro eller meningsfull
sysselsattning. Avvikelser fran kvalitetsgarantin.

Kost/maltider
Brister i variation, varmhallning, tider, miljon vid maltider och
matdistribution. Avvikelser fran kvalitetsgarantin.

Forsorjningstod
Utbetalning, storlek pa beloppet och tidpunkt. Avvikelser fran
kvalitetsgarantierna.

Vistelse utomhus
Ej fatt komma ut i friska luften enligt kvalitetsgarantin.

Dusch
Ej fatt duscha enligt kvalitetsgarantin.

Ovrigt
Annat som e] inryms i ovanstaende kriterier



