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Rutin for hantering av inkomna synpunkter och klagomal
inom vard och omsorg

Bakgrund

Denna rutin dr framtagen for att sékerstélla en enhetlig hantering av synpunkter och
klagomél som inkommit fran invénare i kommunen. Synpunkter och klagomal kan avse
insatser enligt SoL/LSS, HSL eller en kombination av dessa. Rutinen giller for all
personal som pé nédgot sétt tar emot eller hanterar dessa drenden.

Syftet dr att skapa ett systematiskt arbetssitt ddr inkomna synpunkter och klagomal
behandlas likvardigt och anvénds som underlag for forbéttringsarbete. Hanteringen ska
bidra till att identifiera bakomliggande orsaker och monster, sdsom brister i rutiner,
arbetsmiljo, bemanning, kommunikation eller organisation. P4 sé sitt frédmjas ett
systemtiankande som stirker kvaliteten i verksamheten.

Klagomal och synpunkter kan inkomma fran enskilda vardtagare/brukare, anhoriga,
personal eller myndigheter.

Lamna synpunkter och klagomal

Utgéngspunkten é&r att den enskilde sjélv registrerar klagomaélet eller synpunkten i
kommunens e-tjdnst eftersom informationen da kommer direkt frén den som &r berdrd.
Vid behov ska du informera om och végleda den enskilde till e-tjansten.

Om den enskilde 4ndé véljer att 1&dmna klagomal eller synpunkt muntligen till dig ska
du registrera detta i e-tjadnsten.

Niér du tar emot synpunkter eller klagoméal behover du nedanstaende information:
e Namn pa uppgiftslamnaren.
e Om uppgiftslamnaren onskar aterkoppling, pa vilket sétt ska aterkoppling ske,
kontaktuppgifter lamnas.
e  Uppgift om berdrd verksamhet (till exempel vilken hemtjénstgrupp eller vilket
LSS-boende)
e Beskrivning av hdndelsen.
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Om klagomaél och synpunkter inkommer via mejl ska du ocksa registrera informationen
i e-tjdnsten. Om det finns behov av kompletterande information frdn den enskilde, for
att kunna registrera drendet i e-tjdnsten, behover du inhdmta detta.

Om den enskilde har fragor om hanteringen av synpunkter och klagomal ger du
foljande information:

e Det ar utforare av vard- och omsorg som utreder drenden pa individniva och
aterkopplar till den enskilde.

o Kovalitetsansvarigas ansvar nir det giller klagomal och synpunkter ar av
overgripande karaktér. Kvalitetsansvariga foljer verksamhetens kvalitet genom
kvalitetsuppfoljningar, observationer i verksamheten, riktade granskningar vid
behov samt avtalsuppfoljningar.

Hantera inkomna synpunkter eller klagomal

Den som registrerar en synpunkt eller ett klagomal i e-tjdnsten fir en bekréftelse med
ett rapportnummer.

Nér synpunkt eller klagomal ar registrerat skickas en avisering via mejl till
kvalitetsansvariga pa omsorgsavdelningen. Kvalitetsansvariga ska utan drojsmal ta
emot och placera drendet i rétt organisation och verksamhet.

Synpunkten eller klagomaélet ska tas emot utan dr6éjsmal av ansvarig utredare i
verksamheten och utredning pabdrjas skyndsamt. Ansvarig utredare i verksamheten ska
inom 48 timmar (undantag vid helg) aterkoppla till den enskilde att &rendet 4r mottaget
och utredning pabdrjad, savida inte klagomalet eller synpunkten lamnats anonymt eller
den enskilde meddelat att ingen aterkoppling dnskas.

Se vidare 1 Rutin for hantering av synpunkter och klagomdl, avvikelser SoL/LSS samt
lex Sarah, for tillvagagéngssitt vid utredning.



