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ANVISNING

Regler inriktade p& metod och tillvagagangssatt. Fokuserar pa utférande av en viss atgard, satter granser
och forbjuder vissa beteenden.

HANDLINGSPLAN
Visar konkret hur ett visst uppdrag ska genomforas och féljas upp genom att specificera atgarder,
tidplan och ansvar.

PLAN

Utgar fran politisk styrning och beskriver vad kommunen vill uppna inom ett visst omrade. En plan &r planerande
och framatsyftande, har beskrivs 6nskad férandring och utveckling i form av insatser, men utan att specificera
utférande eller metod. Kan innehalla mal.

POLICY
Uttrycker ett dvergripande forhaliningssatt i form av principer och inriktningar. Kortfattad styrning fér bedémning
och agerande i olika fragor. Nara kopplad till normer och varderingar.

RIKTLINJE
Véagledning som anger ramarna for handlingsutrymme i en viss fraga. Syftar till att skapa en gemensam norm
for ett 6nskat beteende: som en slags handbok.

VERKSAMHETSPLAN
Visar konkret hur verksamheten ska fullgéra sitt uppdrag och uppfylla malen under ett visst ar utifran givna
budgetramar. Kan innehalla mal.
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RIKTLINJE FOR HANTERING AV
SYNPUNKTER OCH KLAGOMAL

BAKGRUND

| Socialstyrelsens foreskrift om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS
2011:9) finns bestammelser som anger att vardgivaren eller den som bedriver socialtjanst
eller verksamhet enligt LSS ska ta emot och utreda klagomal och synpunkter pa
verksamhetens kvalitet. Det finns aven reglerat i patientlagen (2014:821) hur klagomal och
synpunkter ska hanteras och besvaras.

Vard- och omsorgsforvaltningens synpunktshantering ingar i forvaltningens
ledningssystem. I enlighet med ovan namnda foreskrift ska vard- och
omsorgsforvaltningen ta emot och utreda synpunkter pa verksamhetens kvalitet som en del
i det standiga forbéattringsarbetet. Inkomna synpunkter ska sammanstallas och analyseras
for att eventuella ménster och trender avseende kvalitetsbrister ska synliggdras. Atgérder
for att sakra verksamhetens kvalitet och atgarder for att forbattra verksamhetens processer
och rutiner ska vidtas. | begreppet synpunkter ingar bade klagomal och berém.

SYFTE
Syftet ar att sakerstalla att det finns ett system for hur synpunkter uppmarksammas och
hanteras inom vard- och omsorgsforvaltningen.

MAL
Malet ar att genom systematiskt arbete med synpunkter utveckla och sakerstalla att de
tjanster som levereras ar av god kvalitet.

METOD

Synpunkter som inkommer till forvaltningen utgér en del av de avvikelser som
verksamheten mottar. Dessa avvikelser sammanstélls, analyseras och anvands som
underlag i forvaltningens egenkontroll.

Inom vard- och omsorgsforvaltningen kan synpunkter lamnas pa flera sétt, till exempel via
e-tjanst pa www karlstad.se, pa blanketten ”Synpunkter och klagomal”, via e-post, telefon
eller vid en personlig kontakt. Oavsett hur synpunkten kommer till forvaltningen ska den
hanteras. | de fall nagon muntligen framfor en synpunkt ska denne tillfragas om hen vill att
synpunkten antecknas och hanteras som en skriftlig synpunkt. Det ar da viktigt att
informera om att synpunkten diariefors. Om den som framfor synpunkten inte vill att
synpunkten hanteras som en skriftlig synpunkt maste det som framkommer i samtalet &nda
hanteras i verksamheten. Likasa ska en synpunkt som framforts anonymt hanteras i
verksamheten.

Nar synpunkten galler en omsorgstagare med insatser fran vard- och omsorgsforvaltningen
ska det alltid dokumenteras i dennes journal hur synpunkten hanterats och vilka eventuella
atgarder som vidtagits med anledning av synpunkten.
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http://www.karlstad.se/

Ansvarsfordelning vid hantering av synpunkter

Den som tar emot en skriftlig synpunkt ansvarar for att den kommer till diariet.
Originalhandlingen lamnas till registrator eller motsvarande som diariefor
synpunkten.

Nér handlingen diariefors gor registrator eller motsvarande en sekretessbedémning.
Diariet skickar inom tva dagar en bekréaftelse till den som lamnat synpunkten om att
synpunkten mottagits samt information om vem som kommer att handlagga
synpunkten (vanligtvis ansvarig chef).

Avser synpunkten egen regi skickar diariet synpunkten till ansvarig handlaggare
samt en kopia till verksamhetsansvarig chef och tillsynsenheten.

Avser synpunkten extern utforare skickas synpunkten fran diariet till
tillsynsenheten. Galler synpunkten fler verksamhetsomraden skickar
tillsynsenheten synpunkten till samtliga handlaggare och ett gemensamt svar skall
ges.

Avser synpunkten fler an ett verksamhetsomrade inom egen regi utser diariet en
huvudhandlaggare pa det verksamhetsomradet som representerar den stérsta delen
av synpunkten. Diariet skriver instruktion att svar/tjansteanteckning pa synpunkten
skall skrivas ihop med annat, aktuellt verksamhetsomrade. Synpunkten skickas till
huvudhandlaggare. Det ar huvudhandlaggaren som ar ansvarig att lamna ett
svar/tjansteanteckning till diariet for diarieforing.

Ansvarig handlaggare ska besvara synpunkten inom tva veckor, i svaret ska det
framga en forklaring till det intraffade och vilka eventuella atgarder som kommer
att vidtas. Om det visar sig att verksamheten har brustit i sina ataganden ska svaret
aven innefatta en ursakt. Ladmnas svaret skriftligen ska den som l&mnat synpunkten
fa originalet, en kopia ska diarieforas. Har svaret lamnats muntligen ska ansvarig
handléggare gora en tjansteanteckning som diariefors.

Synpunkten ska besvaras pa lampligt satt med hansyn till synpunktens art och
omsorgstagarens/patientens férmaga att tillgodogoéra sig information.
Omsorgstagaren/patienten ska fa aterkoppling pa synpunkten dven om den av
ansvarig chef uppfattas som obefogad.

Originalhandling skickas till registrator eller motsvarande for diarieféring och
expediering till den som l&mnat synpunkten. Mottagarens namn och adress ska
framga av handlingen.

Ansvarig handlaggare ansvarar for sekretessbedémning men det ar oftast registrator
eller motsvarande som gor sjalva sekretessmarkeringen i handlingen.

Kopia pa svaret skickas fran diariet till tillsynsenheten. Avser synpunkten egen regi
skickas &ven en kopia till verksamhetsansvarig chef.

Ansvarig handlaggare informerar fortlépande verksamhetsansvarig chef (galler
egen regi).

Respektive verksamhet ansvarar for att systematiskt arbeta med de brister i kvalitet
som uppmarksammas genom synpunktshanteringen.

Tillsynsenheten bevakar att synpunkter besvaras enligt riktlinjen samt ansvarar for
forvaltningsovergripande statistik och analys avseende synpunkter.
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KARLSTADS KOMMUN

Karlstads kommun, véard- och omsorgsférvaltningen, 651 84 Karlstad.
Tel: 054-540 00 00. E-post: karlstadskommun@Kkarlstad.se. Webbplats: karlstad.se.
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