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RUTIN FOR SYNPUNKTS- OCH KLAGOMALSHANTERING
Bakgrund

For att systematiskt och fortlopande utveckla och sikra verksamhetens kvalitet ska den som
bedriver verksamheten planera, leda, kontrollera, f6lja upp, utvirdera och férbittra
verksamheten, SOSFS 2011:9. Lagar, forordningar och andra féreskrifter innehaller bestimmelser
som anger de krav eller mal staten stiller pa olika verksamheter. Som exempel pa klagomal och
synpunkter frin myndigheter kan beslut fran ordinarie tillsynsmyndigheter och domslut anges.

Med klagomal avses att nigon klagar pa att verksamheten inte uppnar kvalitet enligt
lagstiftaren.

Med synpunkter avses 6vrigt som framférs som beror verksamhetens kvalitet, till exempel
forslag pa forbittringar.

Det ankommer pa verksamheten att informera den enskilde om hur och nir klagomal och
synpunkter kan limnas och varfor det ar viktigt for verksamheten att fa in dessa.

Syfte
Syftet dr att sikerstilla en kundfokuserad, evidensbaserad och rittssiker verksamhet och som har
en hog kvalitet pa utforda insatser.

Ansvar, genomférande, uppféljning

5 kap. 3 §
Virdgivaren eller den som bedriver socialtjinst eller verksamhet enligt LSS ska ta emot och
utreda klagomal och synpunkter pa verksamhetens kvalitet. Klagomal kan limnas anonymt.

Klagomal kan komma fran
e Vird- och omsorgstagare
e DPersonal
e Nairstdende
e Mpyndigheter
e Andra vardgivare/utférare
e Foreningar och andra organisationer

Detta for att den som bedriver verksamheten ska kunna fi en bred aterkoppling avseende hur

verksamheten bedrivs och kinnedom om eventuella avvikelser fran de krav och maél som giller
for verksamheten.

Sidalav3



Pa Ulricehamns kommuns hemsida, www.ulricehamn.se finns anvisning om hur detta gar till. Har
finns dven blankett for synpunkter/klagomal. Om anmalaren behover hjalp att skriva ner
anmilan bistar mottagaren, Ulricehamns kommun med detta.

Arendet hanteras enligt checklista nedan och kan leda till en rapport enligt Lex Sarah eller, i
forekommande fall, Lex Maria och hanteras enligt kommunens rutiner fér denna
rapporteringsskyldighet. Anmilningar enligt dessa foreskrifter rapporteras omgaende till KS och
kan da tas med i planering och styrning av verksamheterna.

Verksamhetens avvikelsehantering

Brister 1 kvalitet som r6r den egna verksamheten rapporteras av personal 1 Treserva
avvikelsesystem enligt géllande rutin. Detta galler bade externa och interna utférare av vard och
omsorg 1 Ulricehamns kommun som har behorighet till Treserva.

Arlig sammanstillning

Sammanstillning och analys av inkomna synpunkter/klagomal skall goras drligen av
verksamhetschef.

Med avvikelse avses att verksamheten inte nar upp till krav och mal enligt lagar och andra
foreskrifter. Exempel pa avvikelse kan vara att beslut om insats inte verkstallts eller att nigon
patalar brister i omsorgen av nagon brukare eller att inte fa sina behov tillgodosedda.

Genom att analysera inkomna rapporter, klagomal och synpunkter samlat en gang per ar kan
monster och trender som inte framkommit i utredningen av ett enskilt fall upptickas.

Utifran den arliga analysen ska dtgirder for forbittringar i verksamheten genomféras pa uppdrag
av KS.

Checklista for utredning, atgird och aterkoppling /uppfoljning
» Skriftligt klagomal/synpunkt ska limnas och diariefors

» Bekriftelse pa skrivelsen skickas frin mottagaren, registratorn, till anmilaren i de fall
kontaktuppgifter limnats.

» Forvaltningens registrator férdelar alla klagomal/synpunkter till ritt omrade och

ansvarig chef.

> Ansvarig chef aterkopplar till den som limnat klagomalet eller synpunkten inom en
vecka och informerar om hur arendet tas om hand.

» Utredning gors av ansvarig chef och arenden som kriver direkta atgiarder omhindertas.
Skriftligt svar diariefors och sinds till den klagande, anvind kommunens brevmall.

» Samtliga inkomna klagomal/synpunkter sammanstills och analyseras drligen. Ansvar
verksamhetschef/enhetschef.
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http://www.ulricehamn.se/ulh_templates/Information.aspx?id=1662

> Beslut om 6vergripande aktiviteter/atgirder omsitts i den arliga

kvalitetsberattelsen/verksamhetsberittelse, ansvar verksamhetschef.

Kvalitetsberittelsen ska vara tillginglig for alla som vill ta del av den. Placeras efter faststillande

pa kommunens hemsida

Uppfoljning

Uppfoljning av denna rutin sker en gang per ar av Valfiard ledningsgrupp

Sammanstillning, analys och dtgirder redovisas i uppfoljningsverktyget Stratsys, T1, EC/VC.

Lagar och foreskrifter

e SOSES 2011:9

o Hiiso- och sjukvardslagen (1982:763)
o Tandpardslagen (1985:125)

o Lagen om stid och service till vissa funktionshindrade, 1SS (1993:387)

o Socaltanstlagen (2001:453)

Dokumentation

Dokumentnamn Forvaringsplats Ansvar Arkiveringstid/ gallring
Synpunkts- och Intranit/organisation/Vara | VC/EC Gallring vid inaktualitet
klagomalshantering | arbetssitt

Avvikelse Treserva 10ar

Klagomal och Diariet Registrator

synpunkter
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