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Forvaltningen for funktionsstods
rutin for synpunktshantering

Syftet med denna rutin

Den hir rutinen beskriver hur Forvaltningen for funktionsstod (FFS) ska ta emot, hantera,
registrera, folja upp och anvinda synpunkter. Rutinen tydliggoér ocksa vem som ansvarar
for vad.

Vem omfattas av rutinen

Denna rutin géller tills vidare for alla medarbetare och chefer i forvaltningen.

Bakgrund

Rutinen har tagits fram for att beskriva hur forvaltningen ska ta emot, hantera och f6lja
upp synpunkter och klagomal som en del av det systematiska kvalitetsarbetet.

Synpunkter kan komma fran personer som far stod eller omsorg, frn nérstaende,
organisationer, myndigheter eller andra. De hjélper oss att uppticka fel och brister och att
utveckla verksamheten for dem vi finns till for.

Koppling till andra styrande dokument

Styrande dokument Koppling till denna rutin

SOSFS 2011:9 Enligt Socialstyrelsens foreskrifter och
allménna radd om ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete 4 kap 2 § ska
vardgivaren eller den som bedriver
socialtjanst eller verksamhet enligt LSS

identifiera, beskriva och faststilla de
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https://www.socialstyrelsen.se/kunskapsstod-och-regler/regler-och-riktlinjer/foreskrifter-och-allmanna-rad/konsoliderade-foreskrifter/20119-om-ledningssystem-for-systematiskt-kvalitetsarbete/

processer i verksamheten som behdvs for
att sdkra verksamhetens kvalitet. Inom
FFS &r synpunktshanteringen en sddan
process.

Forvaltningen for funktionsstod anvisning | Anvisningen for systematiskt

for systematiskt kvalitetsarbete kvalitetsarbete innefattar
synpunktshanteringen. Har framgér hur
FFS ska arbeta systematiskt med de
processer som ingar i forvaltningens
systematiska kvalitetsarbete.

Stdodjande dokument

* Forvaltningens ledningsprocesser

» Synpunktsprocess
* Kvalitetsledning och systematiskt kvalitetsarbete i Goteborgs Stad
» Stddmaterial sdsom blanketter, APT-material och information

« Ritten att klaga pa socialtjansten
+ Stod for att registrera synpunkt i Ciceron DoA: Datorhjilpen
» Eventuella lokala arbetsbeskrivningar eller mallar

Rutin

Vad ar en synpunkt?

En synpunkt &r ndgot som ndgon tycker om forvaltningens verksamhet. Det kan vara ett
klagomal, berom eller ett forslag pa hur verksamheten kan bli battre.

En synpunkt kan ldmnas muntligt, skriftligt eller digitalt. Den kan till exempel ldmnas vid
ett mdte, via e-post, blankett, brev eller telefon.

Vem som helst kan ldmna en synpunkt. Det gar ocksa att lamna en synpunkt anonymt,

Synpunkter som kommer in till férvaltningen ar allménna handlingar och ska registreras.
En allmén handling &r inte alltid offentlig. Den kan vara offentlig eller omfattas av
sekretess. Uppgifter som omfattas av sekretess ska inte ldmnas ut.

Vad ar inte en synpunkt?

Om du &r osdker pd om nagot ska hanteras som en synpunkt ska du fraga personen om
hen vill att det ska registreras som en synpunkt.

Synpunkter pa enskilda beslut, alltsa beslut som géller en viss person, hanteras inte enligt
denna rutin. Overklaganden av beslut hanteras enligt sirskilda regler.

En avvikelse ér en héindelse dir ndgot har blivit fel eller inte fungerat som det ska. En
avvikelse &r inte en synpunkt, men en synpunkt kan visa att en avvikelse har intraffat. D&
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https://www4.goteborg.se/prod/Funktionsstod/LIS/Verksamhetshandbok/Verksamh.nsf/3B2D6981FB35BE3BC1258DBE00375C54/$File/C12585EC0031D710ABADDSAE83.pdf?OpenElement
https://www4.goteborg.se/prod/Funktionsstod/LIS/Verksamhetshandbok/Verksamh.nsf/3B2D6981FB35BE3BC1258DBE00375C54/$File/C12585EC0031D710ABADDSAE83.pdf?OpenElement
https://services.goteborg.se/processer/vp/FS/Start/#/019b3db9-aed1-4502-8c00-b20427ee07c1
https://services.goteborg.se/processer/vp/FS/Start/#/Synpunkter
https://goteborgonline.sharepoint.com/sites/digitalanavet-ledning-och-styrning/SitePages/Informationssidor/Hela%20staden/kvalitetsledning-och-systematiskt-kvalitetsarbete.aspx
https://goteborgonline.sharepoint.com/sites/cvx2?spStartSource=spappbar
https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https%3A%2F%2Fwww4.goteborg.se%2Fprod%2FFunktionsstod%2FLIS%2FVerksamhetshandbok%2FVerkGem.nsf%2F%2FDA3AE3E34D4CE9C1C1258642005C7C0C%2F%24File%2FC12585ED00444D11WEBVDQ537U.docx%3FOpenElement&wdOrigin=BROWSELINK
https://datorhjalpen.goteborg.se/15216.guide?pID=56

ska hindelsen ocksa registreras som en avvikelse enligt rutinen for avvikelsehantering.
Rutinen finner du i Férvaltningens ledningsprocesser, se stodjande dokument ovan.

Om IVO 6verlamnar en synpunkt till férvaltningen ska den hanteras enligt denna rutin.
Det giller inte om VO har begirt ett yttrande fran ndimndens individutskott.

Nir en synpunkt frin IVO registreras i Ciceron DoA ska rubriken vara: Klagomél via
Inspektionen for vard och omsorg.

Exempel: Inspektionen for vard och omsorg, IVO, 6verldmnar klagomaél pa verksamhet.
3.4.2-44148/2022 BmSS Centrum, Radhusvégen, kategori.

Hur vi tar emot synpunkter

De personer som forvaltningen finns till for ska kunna sdga vad de tycker och paverka
frigor som rér dem. Darfor ska vi uppmuntra synpunkter och gora det enkelt att lamna
dem.

Vi ska beméta den som ldmnar en synpunkt med respekt. Vi ska ocksé forklara tydligt
hur synpunkten tas om hand. Ett gott bemdtande gor det littare att 16sa problem tidigt och
stirker fortroendet for verksamheten.

Den som behdver hjélp att skriva eller lamna en synpunkt, ett forslag eller ett klagomal
ska f& stod med det.

Synpunktsblanketter och informationsmaterial pa l4tt svenska och med bildstod ska
finnas i lokaler dér brukare enkelt kan hitta dem, till exempel i entréer och vantrum.

Roller och ansvar

Forvaltningsdirektor

e ansvarar for att det finns en rutin f6r synpunkter.
e ansvarar for att en arlig uppf6ljning tas fram och redovisas till nimnden.

Chefer pa alla nivaer

e ansvarar fOr att medarbetarna kénner till rutinen och foljer den.

e ansvarar fOr att synpunkter som kommer in till den egna verksamheten hanteras,
utreds och aterkopplas enligt denna rutin.

e ansvarar for att synpunktsblanketter och informationsmaterial pa létt svenska och
med bildstdd finns i lokaler dir brukare vistas.

e ansvarar for att samla in och sammanstélla synpunkter, registrera handlingar och
avsluta drendet i Ciceron DoA.

e ansvarar for att kopia pa dterkopplingen till den som lamnat synpunkten och en
sammanstillning av eventuella atgarder finns i drendet.
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e utser vem som ska skicka synpunkten till registrator via
funktionsstod@funktionsstod.goteborg.se om synpunkten ldmnas direkt till en
medarbetare eller chef.

Avdelningschef

e beslutar vem som ska hantera en synpunkt om den inte kan kopplas till en viss
verksamhet.

Verksamhetschef

e ansvarar for att utse vilka medarbetare inom verksamhetsomradet som ska fordela
synpunkter i Ciceron DoA.

e ansvarar fOr att utsedda medarbetare har rétt behorighet och forutsittningar for
uppdraget.

Medarbetare

e ska ta emot synpunkter och ldmna dem vidare till ndrmaste chef, registrator eller
forvaltningens brevlada.

e ska hjilpa den enskilde att skriva eller lamna synpunkter, forslag eller klagomal om
hen behover stod.

Registrator

e kategoriserar och registrerar synpunkter som kommer in.
e fordelar synpunkterna till utsedda medarbetare i Ciceron DoA.

Verksamhetsutvecklare eller andra utsedda
medarbetare med fordelarbehorighet

e har fordelarbehérighet i Ciceron DoA.

e fordelar synpunkter till berord chef inom sitt verksamhetsomréde.

e kontrollerar att synpunkten har ritt kategori i rubriken i Ciceron DoA, s3 att
uppgifterna kan anvéndas for uppfoljning och statistik.

Utvecklingsledare kvalitet

e ansvarar fOr att processen for synpunkter och denna rutin &r uppdaterade.
e ansvarar fOr att varje ar ta fram en fordjupad analys och bedomning till forvaltningens
kvalitetsberéttelse.

Om synpunkten saknar kontaktuppgifter, eller om personen som ldmnat synpunkten vill
vara anonym, kan vi inte aterkoppla till personen. Synpunkten ska dnda hanteras enligt
denna rutin.
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Kategorisering av synpunkter

Inkomna synpunkter delas in i kategorier. Kategorierna utgér frén nimndens

vardighetsgarantier och anvinds for uppfoljning, analys och statistik.

Registrator gor den forsta kategoriseringen. Utsedda medarbetare stodjer vid behov och
kontrollerar att riitt kategori anviinds i Ciceron DoA.

Den som kategoriserar ska bedoma vad synpunkten huvudsakligen handlar om och vilja
den kategori, eller de kategorier, som passar bést.

Kategori

Forklaring

Bemotande

Vi respekterar dig, din integritet och dina
upplevelser. Vi visar omtanke och
bemoter dig med vardighet och
medmansklighet. Vi har forstaelse for att
din situation &r unik.

Kommunikation och kompetens

Du ska kunna forsta oss och vi ska forsta
dig. Vi har kunskap om dina
funktionsnedsattningar och
kommunikationssatt och ger stdd i att
anvanda de hjalpmedel du behdver.

Sjalvstandighet och delaktighet

Vi stottar och maojliggor for dig att vara
delaktig och paverka din situation. Vi
utgar fran dina férmagor och uppmuntrar
dig att vara sjalvstandig och
sjalvbestammande.

Trygghet och kontinuitet

Du ska trivas och kanna dig trygg. Alla
som ger dig stéd ska kanna till dina behov
och hur du vill att stddet ges. Stodet ska
praglas av kontinuitet och férutsagbarhet.

Synpunkter och kontakt

Du ska veta vem du kan vanda dig till
med énskemal och synpunkter kring ditt
stdd. Det ska kdnnas enkelt och tryggt att
kontakta forvaltningens medarbetare. Vi
lyssnar pa dina synpunkter och du ska fa
ett tydligt svar.

Fysisk miljé och tillganglighet

Valj denna kategori om synpunkten
handlar om fysisk miljo, till exempel
byggnader, verksamhetslokaler, boenden
eller utemiljéer, eller om fysisk
tillganglighet, till exempel bristande
tillganglighetsanpassning eller hinder i
den fysiska miljon.

Ej applicerbar pa vardighetsgarantier eller
fysisk milj6 och tillganglighet

Valj denna kategori om synpunkten inte
kan kopplas till nagon av
vardighetsgarantierna eller till fysisk miljo
och tillganglighet.

Synpunktslamnaren har kryssat i berém,
forslag eller klagomal

Om synpunkten har kommit in via
synpunktsblanketten eller goteborg.se och
synpunktsldamnaren har kryssat i nagon av
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de fasta kategorierna berém, forslag eller
klagomal, anges det har.

Vem har skickat in synpunkten?

Om det gar att utldsa av synpunkten
anges om den har skickats in av brukare,

anhorig, narstdende, annan eller anonym.

Hur kom synpunkten in?

Ange pa vilket satt synpunkten kom in till
forvaltningen, till exempel via
synpunktsblankett, goteborg.se, e-post,
brev, telefon, muntligt eller annat satt.

Synpunktslamnaren har sjalv aberopat
vardighetsgaranti

Ange ja eller nej. Ja anges om det
framgar av synpunkten att
synpunktsl@mnaren sjalv hanvisar till
nagon av vardighetsgarantierna eller
aberopar en icke infriad garanti.

Arbetsgang

Arbetet med synpunkter ska folja forvaltningens synpunktsprocess. Se lank under
rubriken Stddjande dokument ovan.

Steg

Vad ska goras?

Ansvar

1. Ta emot

Ta emot synpunkten oavsett

om den ldmnas muntligt,

skriftligt eller digitalt. Hjélp

personen att limna
synpunkten vid behov.

Alla medarbetare och chefer

Ciceron DoA och ange
kategori.

2. Lamna vidare Lamna synpunkten vidare Medarbetare/chef
till ndrmaste chef,
registrator eller
forvaltningens brevlada.

3. Registrera Registrera synpunkten i Registrator

utred

4. Fordela Fordela synpunkten till Registrator/utsedd medarbetare
berord chef eller
verksambhet.

5. Hantera och Beddm vad synpunkten Ansvarig chef

géller, utred vid behov och
ta stdllning till eventuella
atgarder. Registrera dven
avvikelse om synpunkten
visar att ndgot blivit fel.

6. Aterkoppla

Aterkoppla till den som
lamnat synpunkten om
kontaktuppgifter finns.

Ansvarig chef

7. Avsluta

Légg in aterkoppling och
eventuell
atgdrdssammanstéllning i
arendet och avsluta drendet i
Ciceron DoA.

Ansvarig chef
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8. Folj upp

Sammanstéll statistik och
analysera synpunkter som
en del av kvalitetsarbetet.

Verksamhetsutvecklare/utvecklingsledare
kvalitet

Uppfoljning

Uppf6ljning av synpunkter ar en del av forvaltningens systematiska kvalitetsarbete.
Synpunkter ska f6ljas upp och anvindas i kvalitetsarbetet pa olika nivéer i

organisationen.

Nér synpunkter kategoriseras utifrdén nimndens vérdighetsgarantier blir det léttare att

identifiera monster och gora samlade analyser.

Statistiken sammanstills tva ganger per ar infor uppfoljning till nimnden.

En fordjupad analys gors i kvalitetsberdttelsen, som é&r en bilaga till &rsrapporten till
ndmnden. Syftet med uppfoljningen ar att synpunkter ska leda till 1drande, atgirder och
utveckling i det systematiska kvalitetsarbetet. Det kan ske pé olika nivaer i organisationen
beroende pa vad synpunkterna visar.
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