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Rutin for synpunktshantering

Syftet med denna rutin

Det ar viktigt att brukare, hyresgaster, patienter, narstaende, invanare och andra kommer
till tals i fragor som berér dem. Synpunkter bidrar till att forbattra verksamheten och hojer
kvaliteten i vara tjanster.

Syftet med rutinen ar att fa en systematisk likvardig hantering av synpunkter i
forvaltningen, som uppfyller kraven i SOSFS 2011:9.

| Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rad (SOSFS 2011:9) ska vardgivaren eller
den som bedriver socialtjanst eller verksamhet enligt LSS ta emot och utreda klagomal
och synpunkter pa verksamhetens kvalitet fran exempelvis vard- och omsorgstagare och
deras narstaende.

Vem omfattas av rutinen

Denna rutin géller tillsvidare fér samtliga chefer och medarbetare i Aldre samt vard- och
omsorgsférvaltningen.

Koppling till andra styrande dokument

Lank till Avvikelseprocessen

Bilden nedan ger en déverblick av de olika delar som ingar i synpunktsprocessen. Rutinen
ger stdd i hur processen ska féljas.

Kategorisera R Sammanstalla
. ach . Bekrafta . och svara . och . Forbittra .

registrera " analysera
Synpunkt & Fordelad Synpunkt Synpunkt / Analys Klar Forbattringsatgarder
kommer in synpunkt bekraftad till besvarad och omhandertagna
synpunktslamnaren avslutad

Stodjande dokument

e Synpunktsblankett
e S& har hanterar vi synpunkter - en viktig del av forvaltningens systematiska
kvalitetsarbete, Aldre samt vard- och omsorgsférvaltningen (powerpoint)
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Vad ar en synpunkt?
En synpunkt pa verksamheten kan vara:

e Berém

e Klagomal

e Forslag till férandring
e Fragor

Avsandare av synpunkter ar de vi ar till for, det vill sdga brukare, hyresgaster, patienter,
narstaende, invanare och andra. Synpunkter kan aven framféras av eller vidarebefordras
fran andra intressenter, sdsom andra myndigheter, tillsynsmyndigheter, féreningar eller
organisationer.

Synpunkter kan lamnas pa olika satt, skriftligt eller muntligt:

e Anonymt

e Genom att fylla i en synpunktsblankett som Iamnas/skickas till férvaltningen

e Via e-post till forvaltningsbreviadan

e Via e-post till enskild medarbetare/chef/politiker (synpunkten skickas vidare till
férvaltningsbrevladan)

e Via webbformularet for synpunkter Lamna synpunkt pa goteborg.se

e Via brev (synpunkten skickas vidare till registrator)

e  Muntligt. En muntlig synpunkt &r en synpunkt som tas emot vid direktkontakt med
brukare, hyresgaster, patienter, narstaende, invanare och andra.

Lamnade synpunkter ar allmanna handlingar och blir offentliga. | muntlig kontakt med
synpunktsl@mnaren ar det viktigt att papeka detta, sarskilt om denna person inte valjer att
vara anonym.

Synpunkter/arenden som inte rér nagon av Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningens
verksamheter vidarebefordras till IAmplig mottagare sdsom annan forvaltning, myndighet
eller foretag. Aterkoppling om detta lamnas till synpunktslamnaren.

Vad ar inte en synpunkt?

¢ Missndje med myndighetsbeslut och 6verklagande av beslut ar inte att betraktas
som en synpunkt. For éverklagande géaller andra regler och rutiner.

e Medborgarférslag.

e Medarbetares forslag pa forbattring av verksamhet och arbetsmiljo omhandertas
pa andra satt.

e En del problem och missuppfattningar kan redas ut direkt och behdver inte
registreras som en synpunkt.

e En synpunkt, som efter utredning, visar sig vara en avvikelse* hanteras enligt

Avvikelseprocessen *En avvikelse &r en negativ handelse eller en risk som medfért, eller som
skulle kunna medféra, skada eller tyder pa att verksamheten inte &r av god kvalitet. Bristande
dokumentation, brister i informationséverféring, medicinteknik, rehabilitering, fall, omvéardnad,
serviceinsatser, inte utford insats, dr andra exempel pa avvikelser.

Varfor vill vi ta del av synpunkter?

Genom att ta emot och systematisera synpunkter far vi information om var vi brister och
kan darmed réatta till fel for den enskilde och verksamheten i stort. Vinsterna med en bra
och effektiv synpunktshantering ar:
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e Genom att vi bemoter brukare, hyresgaster, patienter, narstaende, invanare och
andra som kontaktar forvaltningen med respekt, engagemang och att vi har en
vilja att forklara och forbattra, kan vi lattare reda ut problem.

e De vi ar till for kommer till tals och paverkar fragor som berér dem.

e Vifar méjlighet att Iara av misstag. Synpunktshanteringen visar pa att vi standigt
vill bli battre och lara av misstag.

e Vifar veta nar det vi gor uppfattas positivt sa att vi vet nar vi ar pa ratt vag.

e Synpunkter som tas om hand pa ett bra satt bidrar till att férbattra verksamheten
och hdja kvaliteten.

e Fortroendet for var verksamhet och forvaltning kar. Genom att vi ser till att
forvaltningens rutin for synpunktshantering ar kand bland alla medarbetare kan vi
arbeta med synpunkter pa ratt satt och darmed se till att fértroendet for
forvaltningen okar.

Hur bjuder vi in till att lamna synpunkter?

e Viuppmuntrar alla att IAmna synpunkter.

e Vibemoter alla som kontaktar forvaltningen med respekt, engagemang och vi har
en vilja att forklara och forbattra.

e Vitackar for synpunkter och forklarar att vi standigt vill bli battre.

e Viinformerar alltid den som kommer i kontakt med oss vart man kan vanda sig
om man vill framfora foérslag, synpunkter eller klagomal.

e Vid behov hjélper vi den enskilde att framféra och formulera sina forslag,
synpunkter eller klagomal. Vi sprider férvaltningens synpunktsblankett sa att den
ar synlig och atkomlig. | vart informationsmaterial till nya brukare finns
synpunktsblanketten med.

Hur arbetar vi med synpunkter?
Synpunkter ska sammanstallas och analyseras for att vi ska kunna se trender och
monster som pekar pa brister i verksamhetens kvalitet.

For att sakerstalla att rutinen ar kand, ska rutinen presenteras pa APT en gang per ar
samt finnas med i introduktion for nyanstallda.

Synpunkter registreras och kategoriseras enligt tabell nedan:

Typ av synpunkt Forklaring

Bemotande Brukare, hyresgast, narstaende eller annan har synpunkter pa
bemoétande.

Inflytande Brukare, hyresgast eller narstaende upplever att man inte fatt
paverka tjansten i tillracklig utstrackning.
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Lokaler Fysisk miljé inne och ute, sékerhet, brandskydd.

Mat Fragor som galler maten, inte bemdétande i samband med mailtid.

Riéttssdkerhet Om gallande lagstiftning inte har tillampats, till exempel om en
brukare inte far information om beslut och om sin ratt att
Overklaga ett dverklagningsbart beslut, om sekretess inte har
beaktats eller liknande.

Utbud Finns den efterfragade tjansten? Exempelvis om brukaren
efterfragar service pa andra tider an de som erbjuds, aktiviteter
for aldre, snodskottning i hemtjanst, fotvard pa aldreboende med
mera.

Tillgénglighet Om det ar svart att fa tag i personal per telefon eller besok, om

personal inte ringer tillbaka eller ger aterkoppling. Kategorin avser
aven tillganglighet for personer med funktionsnedsattning.

Utférande av tjanst

Handlar om kvaliteten pa tjansten, till Exempelvis att brukaren
upplever att personalen inte hinner med att géra det man
forvantat sig eller att innehallet i tjansten inte motsvara
forvantningarna.

Vérdighetsgaranti

Synpunkten bedéms beréra en Vardighetsgaranti.

Utebliven insats/fordrojd
eller utebliven vard och
behandling

Insatser utifran SoL eller halso- och sjukvard som har givits for
sent eller inte alls.

Framforande av fordon

Synpunkt som avser framférande av fordon utférd av
forvaltningen.

Ovrigt

Ovriga synpunkter som inte har en tydlig kategorisering.

Roller och ansvar:

Forvaltningscontroller har det 6vergripande ansvaret for rutinen och att det finns en
systematik for att ta vara pa resultatet samt ansvarar fér sammanstalining, analys och
redovisning till nAmnden en gang per ar.

Avdelningschefer, verksamhetschefer och enhetschefer ansvarar for att samtliga
medarbetare kanner till rutinen och sakerstaller att den foljs. Chefer ansvarar pa sin niva
for arlig sammanstalining, analys och férbattring utifran inkomna synpunkter.

Utsedd chef ansvarar for att synpunkten handlaggs omgaende enligt rutinen. En
bekraftelse skickas till synpunktslamnaren om att synpunkten ar mottagen och
registrerad, savida synpunktslamnaren inte ar anonym. | denna bekraftelse ska inga:
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Information om handlaggningstid och att det &r du som utsedd chef som
kommer att handlagga synpunkten. Du bér ha handlagt arendet inom fyra veckor
raknat fran registreringsdatum.

Foljande standardtext bér anvandas i bekraftelsen till synpunktslamnaren: "Vi har
tagit emot och registrerat din synpunkt. Det &r jag, [chefens namn], som kommer
ta hand om din synpunkt. Du kommer fa svar inom fyra veckor, fran och med
idag. Tack!”

Du som utsedd chef beslutar om eventuell atgard, hanterar synpunkten och
l[dmnar svar till synpunktslamnaren pa det satt som onskas.

Svaret ska dokumenteras i sin helhet i drendet i diariet.

Nar arendet ar klart avslutas det i handlaggardatabasen.

Medarbetare ska kénna till rutinen. Medarbetarna ansvarar for att synpunkter tas om
hand och vidarebefordrar dessa till ndrmaste chef.

Registrator registrerar inkommen synpunkt i diariet. Registrator ansvarar for att i samrad
med respektive avdelnings verksamhetsutvecklare, kategorisera och férdela arendet till
utsedd chef.

Verksamhetsutvecklare stottar registrator med information i kategorisering och férdelning
av arende till utsedd chef, samt for stod vid avdelningsspecifik analys av inkomna
synpunkter.
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