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Bakgrund

Socialtjdnsten ska enligt 5 kap. 3 § SOSFS 2011:9 (Socialstyrelsens foreskrifter och allménna
rad om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete) ta emot och utreda klagomal och
synpunkter pa verksamhetens kvalitet. Bestimmelser om att vardgivaren ska ta emot
klagomal och synpunkter pa den egna verksamheten fran patienter och deras nérstdende finns
13 kap. 8 a § patientsékerhetslagen.

Enligt 5 kap. 6 § SOSFS 2011:9 ska inkomna rapporter, klagomal och synpunkter
sammanstéllas och analyseras for att vardgivaren eller den som bedriver socialtjdnst eller
verksamhet enligt LSS ska kunna se monster eller trender som indikerar brister i
verksamhetens kvalitet.

Syfte

Synpunktshanteringen dr en mdjlighet for kommuninvanare att paverka och bli lyssnad pé.
Synpunktshanteringen &r ett verktyg 1 kvalitetsarbetet och genom att utreda synpunkter kan
systematiska brister pavisas och skapa mojlighet till forbéttring.

Omfattning

Rutin omfattar synpunkter och klagomal rorande omsorgskontorets verksamheter.

Definition
Med synpunkter avses alla synpunkter, klagomaél, asikter, invindningar eller forslag kring vér
verksamhet. Synpunkt anvinds i1 det foljande som samlingsbegrepp.

Ansvar och genomfdérande

Synpunkt inkommer
- Synpunkter kan ldmnas frdn brukare, nirstdende, personal, myndigheter eller annan.
- Synpunkt kan limnas in via kommunens hemsida, Osthammar direkt, e-post, telefon
eller personligt moéte. Om brukaren ldmnar en muntlig synpunkt ska mottagaren
erbjuda sig att dokumentera synpunkten.
- Mottagen synpunkt ska ldmnas till registrator for diarieféring.




Diarieforing av synpunkt

Registrator tar emot och diariefor synpunkten enligt rutin registrering av synpunkter.
Registrator overldmnar synpunkten med diarienummer till ndrmast ansvarig chef.
Avser synpunkten privata utforare ska synpunkten diarieforas i eget drende och limnas
till utféraren. Hantering av synpunkter géllande privata utforare regleras i deras avtal.

Handlaggning av synpunkt

Ansvarig handldggare for synpunkten bedomer vilka dtgirder som behover vidtas samt
genomfor dessa. Bedoms synpunkten utgdra en avvikelse ska hidndelsen dokumenteras
1 avvikelsesystemet. Se rutin for avvikelsehantering.

Synpunktsldmnaren ska kontaktas inom 7 dagar (om kontaktuppgifter limnats).
Dokumentation ska goras pd ”Blankett utredning av synpunkter och klagomal”.
Atgirdsrapporten skickas till registrator for diarieforing.

Kopia samlas i lokal pdrm hos ansvarig chef infoér analysen.

Diarieforing av utredning och svar

Registrator tar emot och diariefor utredning och svar enligt rutin registrering av
synpunkter.

Analys av synpunkter

Enhetschef analyserar enhetens inkomna synpunkter halvirsvis. Dokumentationen ska
goras pd blankett ”Analys av synpunkter och klagomal”.

Sammanstilld analys l&dmnas till verksamhetschef.

Utredare sammanstiller halvarsvis kontorets synpunkter i en gemensam rapport i
Stratsys.

Verksamhetschef ansvarar for att analysera inkomna synpunkter pa verksamhetsniva.
Analysen dokumenteras i rapporten.

Rapportering till namnd

Rapporten redovisas till nimnden tva génger per ar av verksamhetschefer.

Utbildning i synpunktshantering

Enhetschefer och verksamhetschefer ansvarar for att arligen ta upp
synpunktshanteringen pa arbetsplatstraff.

Anstéllande chef ansvarar for att vid introduktionen utbilda nya medarbetare i
synpunkshanteringen.

Bevarande och gallring av handlingar

Se ndmndens dokumenthanteringsplan.



Referenser
Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rdd om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete, SOSFS 2011:9

Relaterade dokument
- Rutin registrering av synpunkter
- Synpunktsblankett
- Blankett utredning av synpunkter och klagomal
- Blankett analys av synpunkter och klagomal
- Presentation synpunktshantering
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