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1. Syfte

Syftet med anvisningen &r att ge stod och végledning fér hur verksamheterna inom
socialnamndens ansvarsomrade ska arbeta med inkomna synpunkter och klagomal bade via den
kommungemensamma synpunktshanteringen och i den interna hanteringen.

2. Koppling till lagstiftning och andra styrdokument

| socialtjanstlagen, SoL, Lag om stod till vissa funktionshindrade, LSS och Hélso- och
sjukvardslagen HSL samt Socialstyrelsens foreskrift, SOSFS 2011:9, om ledningssystem for
kvalitetsarbete stélls krav pa att kommunens kvalitetsarbete inkluderar synpunkt- och
klagomalshantering.

Synpunkter och klagomal ska sammanstallas och analyseras av den som bedriver socialtjanst,
verksamhet enligt SoL, LSS eller HSL for att kunna se monster eller trender som indikerar
brister i verksamhetens kvalitet. Utifran analysen ska atgarder vidtas for att utveckla och sékra
verksamhetens kvalitet. Vidtagna atgarder ska foljas upp.

3. Anvisningen

3.1 Vem kan lamna synpunkter och klagomal?

Det ar en stor krets av personer som kan ldmna forslag till forbattringar, synpunkter och
klagomal. Synpunkterna kan omfatta verksamhetens innehall och lokaler, vard- och
omsorgstagare och deras narstaende.

Synpunkter och klagomal kan exempelvis lamnas av;
e Dbrukare/klienter eller deras legala stéllforetradare
narstaende
personal
vardgivare inom halso-och sjukvard
de som bedriver socialtjanst
myndigheter
foreningar, andra organisationer och intressenter

Nar det inte blir som brukaren eller narstaende hade tankt sig ar det viktigt att vara lyhord for
vad de har att sdga. Brukare och narstaende ar ofta i beroendestallning till verksamheten och
dess personal. Det ar darfor sérskilt viktigt att ha en respektfull och 6ppen attityd till dem vi
ar till for.

Alla anstéllda ska vid behov bista brukare och narstaende vid inlamnande av synpunkter och
klagomal genom att ex. hjalpa till att fylla i foldern och lagga den pa brevladan eller fylla i
synpunkterna pa Falkenberg kommuns hemsida.
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Anstallda kan foresla atgarder och ska medverka vid atgarder med anledning av synpunkten
eller klagomalet.

3.2 Hur lamnas synpunkter och klagomalen in?

Folder for synpunkter

En folder, ”Tyck om Falkenberg” ar framtagen for att uppmuntra och underlatta for brukare
och narstaende m.fl. att komma med synpunkter, forbattringsforslag och klagomal. Foldern,
med plats att skriva pa och dar adressen till socialforvaltningens kansli &r angiven, ar
forfrankerad. Foldern ska hallas latt tillganglig i alla verksamheter. Foldern for
synpunktshantering kan bestallas fran socialforvaltningens.

Foldern lamnas ut av handlaggaren tillsammans med myndighetsbeslut, dven vid omprévning
av beslut.

Enhetschef i egenregin ar ansvarig for att foldrar finns tillgangliga for samtliga brukare,
stéllforetradare och personal. Samma ansvar har motsvarande roll i entreprenader och LOV-
foretag.

Foldern ska finnas tillganglig inom halso- och sjukvardsorganisationen inklusive hélso- och
sjukvardsentreprenaden.

Synpunkter via hemsidan

Det finns en webbaserad synpunktsinlamning pa kommunens hemsida. Synpunkter pa
socialforvaltningens verksamhet som lamnas via webben kommer till socialférvaltningens
kansli for vidare handl&ggning.

Annan handling

Kommer annan handling in med synpunkter eller klagomal ska &ven den beaktas.
Socialforvaltningens kansli forser handlingen med ankomststampel med uppgift om att
handlingen ar en synpunkt. Handlaggare vid socialférvaltningens kansli lagger in synpunkten
I synpunktshanteringssystemet.

3.3 Genomforandet och arbetsgang
3.3.1.Registrering och handlaggning vid socialférvaltningens kansli

1. Kanslienheten pa Socialforvaltningen ansvarar for att registrera synpunkten i sarskilt
system for synpunktshantering. En bekréftelse pa mottagen synpunkt eller klagomal
skickas per brev fran socialforvaltningens kansli inom fem arbetsdagar fran
mottagandet med uppgift om vem som handlagger fragan. Om synpunkten lamnas via
hemsidan bekraftas mottagandet omgaende med lofte om besked om handlaggare
inom fem arbetsdagar.

2. Handlaggaren pa kansliet lamnar arendet till ansvarig chef (géller bade entreprenad
och kommun) for utredning och handl&ggning av synpunkten.
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3. Handlaggare vid kansliet foljer upp att drenden handlaggs inom rétt tid, vilken ar tva
veckor efter att synpunkten skickats till ansvarig chef for utredning. Handlaggaren
ansvarar for att skicka paminnelse till ansvarig utredare av synpunkten nar tva veckor
passerat.

4. Handlaggare vid kansliet informerar kvalitetsstrateg/MAS/MAR nér utredning av
klagomalet inkommit.

5. Synpunktsérendet avslutas av kansliet nar kvalitetsstrateg/ MAS/MAR beddmt att de
atgarder som vidtagits medger det.

6. Handlaggare vid kansliet tillhandahaller statistikunderlag i samband med rapportering
till socialndmnden och uppréttande av kvalitets- och patientsakerhetsberattelsen.

3.3.2.Utredning av inkomna synpunkter och klagomal

Utredande verksamhet

Ledningen inom respektive verksamhet ansvarar for att informera personal om synpunkt- och
klagomalshanteringsrutin. Respektive verksamhet ansvarar vidare for att brukare/klienter,
stallforetradare och narstaende far information om mojligheten att lamna synpunkter och
klagomal.

Utsedd utredare (enhetschef/verksamhetschef) ar ansvarig att utreda orsaker, analysera
klagomalet och dess allvarlighetsgrad samt att atgarda eventuella brister. Handlaggning av
klagomals- och synpunktsarenden gors inom tva veckor fran den dag synpunkten skickats till
utsedd utredare.

Utredaren aterkopplar de atgarder som vidtagits till synpunktslamnaren. Kopia pa
svaret/aterkoppling som skickas till synpunktslamnaren ska skickas till kommunens
kanslienhet for registrering.

Om synpunkten eller klagomalet ar relaterat till viss brukare/klient och det papekade ar en
héndelse av vikt for den enskilde ska héndelsen och konsekvensen av handelsen och de
atgarder som vidtagits dokumenteras av chefen i den enskildes personakt.

Framkommer det direkt eller efter utredning att synpunkten eller klagomalet innebér ett
missforhallande eller vardskada eller risk for sadan skriver chef en lex Sarah/lex Maria
rapport. Rapporten skickas sedan till socialforvaltningens kansli alternativt tar kontakt med
MAS/MAR/kvalitetsstrateg.
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Ar den som klagat inte néjd med de atgarder som vidtagits kontaktar utredande chef nasta
linjens chef och for en diskussion om mojligt ytterligare I6sningar. Vid behov tas kontakt med
MAS/MAR/kvalitetsstrateg for radgivning.

Kvalitetsstrateg/ MAS/MAR

Kvalitetsstrateg/ MAS/MAR ansvarar for att gora en bedomning av om de atgarder som
vidtagits, med anledning av klagomalet och som verksamheten redovisat till
socialforvaltningens kansli, ar tillrackliga. Om atgarderna inte bedoéms tillrackliga ansvarar
kvalitetsstrateg/MAS/MAR for att pakalla behov av ytterligare atgarder. Vid behov paborjas
en uppféljning av arendet fran kvalitets- och utredningsavdelningen.

Tillvagagangssatt for Egen regi och myndighet Lex Sarah/Lex Maria

Da chef bedomt att synpunkten eller klagomalet kan utgora ett missforhallande alternativt
allvarlig vardskada eller en risk for sadan Gvergar handldggningen av en eventuell lex
Sarah/lex Maria utredning till kvalitetsstrateg alternativt MAS/MAR.
Kvalitetsstrateg/MAS/MAR gor en risk- och handelseanalys av rapporterade handelser
tillsammans med enhetschef for bedomning av allvarlighetsgrad vid tveksamhet om
allvarlighetsgrad innan utredning av lex Sarah eller lex Maria pabdrjas. Se anvisning for
avvikelsehantering, Lex Sarah och Lex Maria fér mer information.

Tillvagagangssatt for entreprenader och LOV foretag Lex Sarah/Lex Maria

Da chef bedomt att synpunkten eller klagomalet kan utgora ett missforhallande alternativt
vardskada eller en risk for sadan Gvergar handlaggning av arendet till en eventuell lex
Sarah/lex Maria utredning. Handl&ggning av Lex Sarah gors av foretaget medan handlaggning
av Lex Maria-utredning goérs av kommunens MAS/MAR enligt ovan. Aktuella utforare ar
ansvarig att skicka kopia pa en lex Sarah rapport till kvalitets- och utredningsavdelningen sa
skyndsamt som mdjligt. Inom en period av tva manader ska kopia pa lex Sarah utredning
inkommit till kvalitets- och utredningsavdelningen for k&nnedom. Inkomna handlingar ska
diarieféras. Se anvisning for avvikelsehantering, Lex Sarah och Lex Maria for mer
information.

3.3.3.Sammanstallning och analys

Inkomna synpunkter och klagomal pa socialnamndens verksamheter (entreprenader, LOV
foretag och Falkenberg egenregi, halso- och- sjukvarden samt myndighetsavdelningen) ska
sammanstallas och analyseras. Verksamheterna ska kontinuerligt arbeta med synpunkter och
klagomal for att forbattra sina verksamheter. Den arliga sammanstéllningen och analysen ska
rapporteras till kvalitets- och utredningsavdelningen i samband med redovisningen av
kvalitets- och patientsékerhetsberéattelsen.

4. Definitioner och avgransningar

Aktuell anvisning omfattar samtliga verksamheter inom socialnamndens ansvarsomrade dvs.
egenregi, myndighetsavdelning, ansvarig i entreprenad och LOV foretag.
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Klagomal och synpunkter som registreras blir en allman handling som omfattas av
offentlighetsprincipen. Begér nagon att fa se en allman handling ar vi som myndighet skyldiga
att efter sekretessprovning skyndsamt och i lasbar form tillhandahalla den.

5. Ansvar och uppfoljning
Chefen ansvarar for att gora anvisningen kénd i verksamheterna bland medarbetarna och att
den efterfdljs.

Kvalitetsstrateg ansvarar for uppféljning och revidering av anvisningen.
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