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Socialtjansten

Riktlinjer om klagomalshantering och hur synpunkter
ska tas tillvara

Stod vid klagomal mot hélso- och sjukvarden (2017:372)
Lag som tradde i kraft 2018-01-01.

| foérsta hand ska det vara vardgivarna som tar emot och bemoter klagomal fran patienter och
anhoriga och snabbt ge aterkoppling. Senast inom 4 veckor ska ett svar ha getts.

Syftet ar att effektivisera hanteringen av klagomal sa att vardskador kan atgardas vid ett sa tidigt
skede som majligt och att patienter far aterkoppling snabbare.

- Patienten/narstaende vander sig i forsta hand med synpunkter/klagomal till verksamheten.
Mottagna klagomal ska utredas. Utredningen ska leda till att den som bedriver verksamheten
ska kunna ta stallning till om det férekommit avvikelser i verksamheten.

- Vid klagomal som beror halso- och sjukvarden kan dven Patientndmnden — PaN hjalpa
patienter eller narstaende att féra fram sina klagomal och synpunkter och se till att de blir
besvarade. PaN kan ocksa informera om vilka rattigheter patienten har i varden och kan aven
ge rad och stéd om man vill s6ka ersattning for skada som uppstatt i samband med varden.
Avvikelsen ska dnda utredas av verksamheten, allvarlighetsgrad bedémas och yttrande gar
fran verksamheten via PaN till patienten.

- Kan man av nagon anledning inte fa svar av verksamheten eller om man inte fatt ett
tillfredsstallande svar, kan man lamna sitt klagomal till Inspektionen fér vard och omsorg-
IVO. BOr vara inlamnat inom tva ar fran det att handelsen intraffat.

- Om flera vardgivare ar inblandade bor patienten fa ett gemensamt svar. Klagomal far
overldmnas till annan vardgivare.

- IVO utreder allvarligare handelser och har tillsynsansvar éver all halso- och sjukvard.

Synpunkter och klagomal enligt SoL/LSS

Den som bedriver socialtjanst enligt SoL eller verksamhet enligt LSS ska ta emot och utreda klagomal
och synpunkter pa verksamhetens kvalitet (SOFSF 2011:9 3§)

Med klagomal avses att nagon klagar pa att verksamheten inte uppnar kvalitet. Med synpunkter
avses ovrigt som framférs som berér, kvalitet, till exempel forslag pa forbattringsatgarder.

Inkomna rapporter, klagomal och synpunkter ska sammanstallas och analyseras for att den som
bedriver socialtjanst eller verksamhet enligt LSS ska kunna se monster eller trender som indikerar
brister i verksamhetens kvalitet (SOFSF 2011:9 6§)
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Socialtjansten

Hur man kan lamna synpunkter och klagomal till
socialtjansten och hur de tas tillvara

Blanketten ”Sag vad du tycker” galler for all verksamhet inom socialtjansten i Jokkmokks kommun.
Har kan man lamna bade positiva och negativa synpunkter samt klagomal. Viktigt att uppge vad man
vill uppna med synpunkten/klagomalet.

Denna blankett kan anvandas lika val for klagomalshantering pa kommunens hélso- och sjukvard och
rehabiliteringsinsatser som for att lamna synpunkter/klagomal pa socialtjanstens insatser,
bemdtande eller annat.

Ifylld blankett skickas in via kommunens E-tjanst eller skrivs ut och skickas via posten portofritt, om
man inte vill eller har tillfalle att Iamna den direkt till verksamheten som avses.

Vill man inte lamna skriftliga synpunkter ska den som tar emot muntliga synpunkter fraga om det gar
bra om de fyller i blanketten och sedan skickar in, fragar ocksa om den som lamnar synpunkter vill bli
kontaktad efter att utredning skett.

Skriftliga synpunkter kan dven tas emot pa annat papper, bara det framkommer att det ar en
synpunkt/klagomal och vad som avses. Mail med klagomal hanteras som inlamnat klagomal.

e Den som lamnar synpunkter kan vélja om den vill vara anonym, men man maste uppge vilken
verksamhet som avses. Man kan man vélja om man vill bli kontaktad och fa information om
hur klagomalen/synpunkterna foljts upp.

e Brukare eller narstaende som uppger sitt namn och kontaktuppgifter ska fa bekraftelse inom
5 dagar att klagomalet/synpunkten kommit in till kommunen och fa ett svar inom 4 veckor.

e MAS, som vanligen dr mottagare av alla synpunkter/klagomal, gér en bedémning om det
framkommer nagot som kan leda till en lex Sarah rapport eller anmalan om vardskada/risk
for allvarlig vardskada (lex Maria). MAS ldmnar darefter inkomna synpunkter/klagomal till
den verksamhetschef/enhetschef som har ansvar for avsedd verksamhet.

o Verksamhetschef/enhetschef ar ansvarig for att bedéma inkomna synpunkter och vid behov
ta fram forslag pa forbattringar/atgarder samt skriva ett svar.

o Verksamhetschef/enhetschef delger MAS bedémning och svar som diarieférs av MAS.

e Ansvarig chef ser till att svar pa synpunkter och forslag pa forbattringar/atgarder som
framtagits lamnas till den som lamnat synpunkter om den vill bli kontaktad.

o Aterkoppling av ankomna synpunkter, forslag pa forbattringar/atgarder eller klagomal sker
regelbundet till berérd verksamhet av ansvarig verksamhetschef/ enhetschef.

e Synpunkter och klagomal samt vidtagna atgarder redovisas varje halvar av MAS till
socialndmnden.
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