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Forhallningssatt och hantering av synpunkter och klagomal
Den har informationen vander sig till personal inom Socialférvaltningen samt alla utférare som har
avtal med socialndamnden.

Soderkopings kommun har ett positivt forhallningssatt till synpunkter och klagomal och ser
dem som en hjalp att forbattra och utveckla verksamheten. Den som vill lamna ett klagomal
eller en synpunkt kan goéra det skriftligt eller muntligt. Socialférvaltningens utgangspunkt ar
atti dialog 16sa problem direkt i vardagen, nar och dar problemet uppstatt och pa ett likartat
satt. Samtliga anstallda som far ett klagomal eller synpunkt har ansvar att hantera det direkt.

Hur vi definierar synpunkter och klagomal

Med klagomal avses att nagon klagar pa att verksamheten som inte uppfyller krav och mal
enligt lagar och andra foreskrifter. Med synpunkter pa verksamhetens kvalitet avses vrigt
som framférs som berdr verksamhetens kvalitet, till exempel forslag pa forbattringar att
informera intressenter om mojligheten att lamna klagomal och synpunkter.

| lagarna som reglerar socialtjansten stalls krav pa ett systematiskt kvalitetsarbete och att
det finns ett ledningssystem som sakerstaller kvalitet i verksamheten. Ledningssystemet ska
ocksa sakerstalla att det finns rutiner for att samla in och anvénda synpunkter och klagomal.
Detta for att forebygga fel och brister, utveckla verksamheten och for att identifiera nya eller
ej tillgodosedda behov.

Hur synpunkter och klagomal kan framforas

En person pratar direkt med dig om synpunkter och klagomal.

En person framfor synpunkter och klagomal via mail eller sms.

Synpunkter och klagomal kommer in via brev.

Synpunkter och klagomal kommer in via Soderkdpings kommuns hemsida och anvander e-
blankett ” Lamna synpunkt/klagomal pa kommunens verksamheter”

Rutin for synpunkter och klagomal

e Alla synpunkter och klagomal ska dokumenteras av den enskilde alternativt av
mottagaren efter godkdannande fran den enskilde.

e Skicka den inkomna synpunkten/klagomalet till registratorn for diarieforing.

e Registrator skickar det inkomna synpunkten/klagomalet till berord chef for
handldggning av drendet. Sektorchef informeras.

e Mottagningsbeuvis skickas till den som inkommit med synpunkt/klagomal av
registrator.
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Registrator skickar de synpunkter/klagomal som ar riktade till privata utforare till
ansvarig chef for verksamheten och sektorchef informeras.

Chefen ansvarar for att den som framfort synpunkter och klagomal far aterkoppling
inom 30 dagar forutsatt att personen lamnat namn, telefonnummer och/eller e-
postadress om vidtagna atgarder (beakta sekretessbestammelser). Chefen
aterkopplar till kunden via registrator.

Ansvarig chef utreder klagomalet/synpunkten, gor en analys, fattar beslut om atgard
och vidtar atgarder, dokumenterar. Sektorchef informeras.

Aterkoppling till synpunktslamnaren.
Samtlig dokumentationen dverlamnas till registrator.

Utférare som har avtal med socialndamnden ska sammanstalla alla inkomna
synpunkter/klagomal och vidtagna atgarder. Sammanstallningen skickas en gang per
ar till registratorn for diarieforing.

Ansvarig inom socialférvaltningen sammanstaller och analyserar en gang per ar alla
inkomna synpunkter och klagomal. Resultatet delges forvaltningsledningsgruppen
och anvands som underlag i uppfoljnings- planerings och utvecklingsarbete.

Nar ska inte rutinen for klagomal och synpunkter anvidndas

Vid missforhallanden, tillbud, avvikelser och forsummelser

Rutinen anvands inte nar det galler 6verklagan av beslut. Om ett beslut kan 6verklagas ska den

enskilde alltid delges information om denna mdjlighet och vid behov erbjudas hjalp att 6verklaga.

Nar det géller fragor som inte ar kommunens verksamhetsomrade sa hjalper vi sjalvklart till med att

lotsa till ratt instans t .ex. priméarvard, forsakringskassan, bussbolag eller andra instanser.

Hur bemoter vi personer som inte dr néjda med svar och vidtagna atgarder
Ansvarig chef ansvarar for fortsatta kontakter med personen som lamnat

synpunkter/klagomal.

Om den som klagat inte ar n6jd med chefens svar eller atgarder ska chefen vara behjalplig i

kontakt med ndarmast overordnad chef.

Om du har fragor kan du alltid vdnda dig till din chef.
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Hur ska vi bemota personer som vill lamna synpunkter/klagomal
Nedan en liten lathund for vad man kan tdnka pa i samtalet.

Ge bekraftelse, méta med vardagsprat
Stalla 6ppna fragor: vad, hur, nar
Genom aktivt lyssnande

PR

Sammanfatta det du hort, tacka for synpunkten

Var overgripande vardegrund
*  HELHETSSYN
«  NYTANKANDE
* ENGAGEMANG
*  TYDLIGHET
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