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Helsingborgs stads styrdokument

Aktiverande
syftar till forandring och utveckling

PROGRAM - anger langsiktiga ambitioner och viljeinriktningar
PLAN - anger konkreta atgarder, tidsramar och ansvar

Normerande
reglerar befintlig verksamhet och vart forhallningssatt till en given situation

POLICY - anger principer och vagledning
RIKTLINJE - anger absoluta granser och ska-krav

Beslutat av: Vard och omsorgsnamnden
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Dokumentansvarig: Kvalitetsavdelningen
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1 Riktlinje for synpunkter och klagomal

2 Inledning

Synpunktshanteringen fungerar som ett kvalitetsverktyg for vard och
omsorgsforvaltningens samtliga verksamheter. Genom att ge kunder, nirstaende,
kommuninvanare och besokare mojlighet att lamna synpunkter pa var service och
vara tjanster sa kan vi identifiera och ritta till vara svaga sidor, samt stirka vara goda.
Att vara 6ppna for synpunkter, klagomal och berém skapar ocksa transparens och
bidrar till en 6kad kvalité i vara verksamheter. Utgangspunkten ar att alla synpunkter
ska hanteras inom berord verksamhet. For att sdkerstalla kraven pa sammanstallning,
redovisning och uppféljning ska samtliga synpunkter, klagomél och berém som
inkommer registreras i vart synpunktshanteringssystem. I
Synpunktshanteringssystem hanteras inga interna synpunkter fran organisationens
medarbetare. Dessa ska antingen registreras som en avvikelse om
verksamheten/medarbetaren uppmarksammat en brist eller som en Stella om
verksamheten/medarbetaren uppmarksammat ett arbetsmiljéoproblem. Inkommer
det en synpunkt som inte ska vara registrerad i synpunktshanteringssystemet
ansvarar registratorn for att flytta synpunkten till ratt system och avsluta den i
synpunktshanteringssystem.

3 Definition av synpunkt

En synpunkt definieras som en asikt, ett férslag, en klagan, ett berom eller en
observation som uttrycks av en kund, patient, kommuninvanare eller en besokare i
syfte att forbattra, paverka eller ge feedback pa nagot. Synpunkter kan handla om allt
fran att lyfta fram négot positivt till att papeka forbattringsomraden eller problem,
och anvands som en del av kvalitetsarbetet for att forbéttra och utveckla
verksamheten. En synpunkt ska alltid bemoétas. For vard och omsorgsforvaltningens
verksamheter ar en synpunkt en bra informationskalla till forbattrings- och
utvecklingsmojligheter pa forvaltningens verksamhet, service och tjanster. Allmdnna
synpunkter och klagomal ska sarskiljas fran avvikelsehantering enligt lag. Den som
bedriver verksamhet ska enligt SOSFS 2011:9 ta emot och utreda klagomal och
synpunkter pd verksamhetens kvalitet. Med kvalitet avses att en verksamhet uppfyller
de krav och mal som géller for verksamheten enligt lagar och andra foreskrifter om
hélso- och sjukvard, socialtjanst och stdd och service till vissa funktionshindrade.

4 Olika tillvidgagangssatt att lamna synpunkter
For att underlatta for synpunktslamnaren att framfora sina synpunkter sa erbjuder vi
olika tillvigagangssatt:

e Pa kommunens hemsida:

e  Skriftligt via mail, brev eller pa en sarskild synpunktsblankett som vard och

omsorgsforvaltningen utformat.
e  Muntligt via besok eller telefon.
e Viasociala medier eller via kontaktcenter.
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Nar synpunkter inkommer pa ett annat sétt dn via lanken till
synpunktshanteringssystemet i Lifecare ska dessa hanteras och registreras manuellt
av ansvarig chef i synpunktshanteringssystemet. Detta da synpunktssystemet ar det
verktyg vi anvander for att sammanstalla, redovisa och systematiskt félja upp
synpunkterna och klagomal inom vard och omsorgsforvaltningen i Helsingborgs
kommun.

Synpunktslamnaren ska kunna vilja att vara anonym om sa dnskas. For aterkoppling
pa en synpunkt kravs dock kontaktuppgifter.

5 Aterkoppling till medborgaren

Alla medarbetare inom vard och omsorgsforvaltningen ansvarar for att synpunkter,
klagomal och berém som berdr verksamheten ska fangas upp och hanteras. Den som
tar emot en synpunkt ansvarar for att lagga in synpunkten i
synpunktshanteringssystemet, eller skicka den vidare till ansvarig chef.

Om synpunktsldamnaren 6nskar att fa hjalp med att registrera sin synpunkt ska den
som mottar synpunkten vara behjalplig med detta.

Om synpunkten inte beror den egna verksamheten ska mottagaren eller enhetschefen
hjalpa synpunktslamnaren genom att hanvisa till ratt forvaltning eller verksamhet.
Synpunkten ska besvaras sa snart som mojligt utifran dess omfattning och karaktar,
dock senast inom 10 arbetsdagar. Det ar alltid ansvarig chef (huvudutredare) som
ansvara for att svara och avsluta aktuell utredning i systemet. Det ar battre att ge ett
fullstdndigt svar pa synpunkten, dn att ge ett snabbt men ofullstandigt svar. Vid
handldggningstider langre dn 10 arbetsdagar ska synpunktslamnaren fa meddelande
fran ansvarig chef att handlaggning pagar, samt orsak till forsenat svar. Om
synpunktsldmnaren inte r n6jd med svaret eller handlédggningen, ska ndrmaste chef
ta Over arendet.

6 Allméan handling och sekretess

En synpunkt ar generellt sett att betrakta som allmédn handling som alla har ratt att ta
del av. Om uppgifterna i en synpunkt ska sekretessbelaggas kravs stdd enligt
offentlighet- och sekretesslagen. Ansvaret for utlimning och sekretessbeldggning av
handlingar aligger registratorn.

7 Rollerisynpunkshanteringen

8 Enhetschef

Enhetschefen ansvarar for att registrera inkomna synpunkter och klagomal i
synpunktshanteringssystemet, samt att lagga till eventuella medutredare i det
aktuella drendet. Enhetschefen har ocksa ansvar for att kontinuerligt och minst en
gang per ar utbilda medarbetarna i verksamheten hur hantering av synpunkter ska
hanteras utifran gillande riktlinje for att kunna vara behjalpliga att fanga upp
synpunkter i berord verksamhet. Enhetschefen ska dven kdnna till vem som ar
forvaltningsovergripande registrator da denna kan bista i olika fragor gillande
synpunktshanteringen.
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Verksamhetschef/avdelningschef

Verksamhetschef/avdelningschef ska se till att det alltid finns en utredningsansvarig
chef kopplat till varje verksamhet som skyndsamt tar emot och hanterar inkomna
synpunkter och klagomal, samt f6lja upp att de planerade atgiarderna genomfors.
Verksamhetschef/avdelningschef ska systematiskt folja upp och analysera resultatet
av inkomna synpunkter och klagomal pa omradesniva.

9 Registratorer och handlaggare

Pa vard och omsorgsforvaltningen finns registrator som handlagger i
synpunktshanteringssystemet. Registratorn féordelar inkommande adrenden till ratt
handldggare (ansvarig chef), noterar vidtagna atgarder. Handlaggare hanterar
drenden som beror den egna verksamheten. Registratorn har ett
forvaltningsovergripande ansvar. Dar ingdr bland annat att fordela synpunkterna till
ratt verksamhet och ta fram statistik pd nimndens begéran.

10 Sammanstillning, redovisning och uppféljning

Synpunkter och klagomal registreras och dokumenteras sa att de kan sammanstallas
for analys och uppfoljning. Synpunkter-och klagomal delas upp pa respektive
verksamhet och kategoriseras utifran olika val som medborgaren kan gora;
exempelvis bemoétande, delaktighet och tillgdnglighet. For att sdkerstélla att vi tar
lardom av synpunkterna och klagomalen sa ansvarar samtliga chefer for att
regelbundet ta upp och ga igenom inkomna synpunkter pa arbetsplatstréffar.
Kvalitetsavdelningen ska tillgodose att en sammanstéllning, analys och uppféljning av
synpunkter redovisas till nAmnden en gang per ar. Redovisningen ska ses som ett
kvalitetsinstrument som ger svar pa omfattningen av synpunkter, hur de atgardats
och hur de fdljts upp. Innan synpunktshanteringen redovisas for namnden ska den
behandlas och analyseras bdde av berérd verksamhet och forvaltningsovergripande.
analysen ska en dterkoppling goras av de synpunkter som lamnats och vilka atgarder
som vidtagits. Foljande uppgifter ska redovisas till nimnden:

Antal synpunkter som inkommit

Synpunkter som inkommit fordelat pa enhet/verksamhetsomrade
Synpunktstyper

Vilka atgirder som vidtagits med anledning av synpunkterna
Samt en analys utifran resultatet

11 Arkivering
Arkivering och gallring f6ljer vard och omsorgsférvaltningen
informationshanteringsplan.
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