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HEDEMORA KOMMUN
Kommunfullméktige 2003-04-24, § 66

VARD- OCH OMSORGSFORVALTNINGEN 2003-02-12

Riktlinjer for synpunkts- och klagomalshantering inom Hedemora kom-
muns vard och omsorg

Bakgrund och syfte

Inom vard- och omsorgsverksamhet skall det enligt lag, foreskrifter och allmanna rad finnas
ett kvalitetssystem som bl a innehaller rutiner och metoder for hur synpunkter, klagomal och
forbattringsforslag frn den enskilde® och dess narstéende tas om hand, utreds och atgardas.
Synpunkter fran den enskilde och/eller dennes narstaende ar en viktig informationskélla for
att utveckla verksamheten. Erfarenheter fran synpunkts- och klagomalshantering &r ett bra
underlag for att atgarda brister och identifiera omraden som behéver forbattras i verksamhe-
ten.

Omsorgsnamnden har i ”Kvalitetspolicy for vard och omsorg inom Hedemora kommun” fast-
stallt att det fundamentala malet, som skall genomsyra all verksamhet inom Vard- och om-
sorgsforvaltningen, &r att tillhandahalla vard och omsorg av god kvalitet. | kvalitets-policyn
faststélls vidare att den enskilde skall garanteras ett professionellt bemd&tande och att verk-
samheten skall préaglas av respekt, lyhordhet och inlevelseformaga for den enskildes integritet,
onskemal och synpunkter. Den enskilde och dess narstaende skall aven ges mojlighet till del-
aktighet, inflytande och medbestdmmande.

En forutsattning for att tillnandahalla vard och omsorg av god kvalitet och leva upp till kvali-
tetspolicyn, ar att man foljer upp och lar sig av de synpunkter som brukare och/eller narstaen-
de har pa verksamheten. En forutsattning for detta ar givetvis att man har metoder och rutiner
for hantering av synpunkter och klagomal. Strukturerade metoder och rutiner for att fanga upp
och tillgodogora sig brukares och/eller narstaendes asikter utgor aven en strategisk del i en
systematisk uppfoljning av verksamheten.

Syftet med riktlinjer och rutiner for synpunkts- och klagomalshantering ar att utveckla och
forbattra kvaliteten inom vard och omsorg. Riktlinjerna/rutinerna skall sékerstalla att brukare
och narstaende far ett respektfullt och rattssakert bemotande nar man har synpunkter, klago-
mal eller forbattringsforslag pa den vard och omsorg som ges. Riktlinjerna/rutinerna skall
vara enkla och begripliga for den enskilde och dess narstaende. Personalen skall kdanna trygg-
het i att det finns system for synpunkts- och klagomalshantering. Riktlinjerna/rutinerna skall
ge politiker och personal kunskap om brukares och narstaendes synpunkter pa, och upplevel-
ser av, kommunens vard och omsorgsverksamhet.

1) Eller eventuell legal foretradare, sdsom formyndare eller god man, for den enskilde/brukaren. Detta géller
genomgaende i dokumentet nar det star den enskilde.
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Definition av synpunkter och klagomal

Medan synpunkter kan vara bade av positiv och negativ karaktar, sa ar klagomal alltid ett ut-
tryck for missndje av nagot slag. Med "synpunkter” avses darfor alla asikter som inte &r att
betrakta som klagomal, men som kan leda till en forbattring och utveckling av kvaliteten
och/eller verksamheten. Det kan vara positiv kritik, berom, uppfattningar, iakttagelser, tankar
och idéer. Med "klagomal’” avses all negativ kritik av (eller dnskemal om férbéattringar av)
vard- och omsorgsverksamheten. Synpunkter och klagomal kan framforas bade muntligt eller
skriftligt av brukare/narstaende.

Exempel pa klagomal/synpunkter som kan férekomma inom vard och omsorgsverksamhet:

e Bemo0tande; t ex om man blir trevligt och respektfullt bemdtt, om man &r lyhord for den
enskildes 6nskemal och vanor

e Trygghet; t ex om man kanner sig trygg med hjalpen/boendet, om man har fortroende for
personalen

e Kontinuitet; t ex om personalen kommer pa utlovad tid, om personalen har samma syn-
sétt/arbetssatt

e Inflytande; t ex om man kan paverka sin situation, om hansyn tas till individuella 6nske-
mal och behov

e Omvardnad; t ex bra eller brister i utférande av personlig omvardnad sdsom hygien, pa-
kladning eller maltidssituation

e Boende; t ex bra eller brister vad géller bostad, mat eller service

¢ Information; t ex bra eller bristande information om beslut, avgifter, kommunala insatser,
hur man overklagar etc

e Aktiviteter; t ex om man far maojlighet till social samvaro, forstroelse, meningsfull syssel-
séttning

e Anhorigstod; t ex om man far mojlighet till tillfallig eller regelbunden avl6sning, stod-
kontakt eller ekonomisk ersattning

e Bistand; t ex om man far hjalp i den omfattning som anges i beslutet

e Tillganglighet; t ex om man kan fa kontakt med vardpersonal, sjukské&terska, enhetschef,
bistandsbedomare, central forvaltning, politiker etc

Observera att om en synpunkt eller ett klagomal avser en allvarligare handelse som &r att
betrakta som en avvikelse eller ett dvergrepp, skall detta utredas enligt ’Riktlinjer for avvi-
kelsehantering inom Hedemora kommuns vard och omsorg™ med tillhérande rutiner.
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Forvaltningens synsétt vad galler synpunkts- och klagomalshantering

Manniskor som har beviljats vard- och omsorgsinsatser har, liksom alla kommuninvanare, ratt
att framfora synpunkter pa den verksamhet som bedrivs i kommunen. For att utveckla och
forbattra den vard och omsorg som bedrivs i Hedemora kommun &r det viktigt vi tar

till oss de synpunkter som brukare och deras narstaende har pa vard- och omsorgsverksamhe-
ten. Brukares/narstaendes uppfattning om verksamhetens kvalitet styrs ofta av personalens
kompetens, motivation och engagemang samt hur man beméter och hanterar kritiska handel-
ser och klagomal. Framférda synpunkter ger ett gyllene tillfalle till utveckling och forbattring
av verksamheten och ar dessutom en utmarkt méjlighet for att skapa fortroende. Synpunkter-
na skall ses som ett satt att forbattra var service och var verksamhet!

En viktig utgangspunkt &r att synpunkter och klagomal hanteras sa nara den enskilde som
mojligt, dvs inom berdrd enhet. Den enskilde maste pa ett snabbt, enkelt och smidigt sétt kun-
na fa sina synpunkter utredda och, vid behov, atgardade. Den enskilde skall vara forvissad om
att asikter och upplevelser tas pa allvar och att inga "efterrakningar” kommer att uppsta om
klagomal framfors. Synpunkter och klagomal skall ges samma prioritet oavsett om de fram-
fors muntligt eller skriftligt.

Exempel pa atgarder for att hantera klagomal/synpunkter kan vara

— att ge en omedelbar ursékt och rétta till fel

att forklara och informera om det foreligger missférstand

att diskutera olika losningar med berdrd brukare, narstaende eller personal.

att ta upp och diskutera allméanna synpunkter och forbattringsforslag pa arbetsplats-
traffar

— att vid behov koppla in enhetschef, behovsbeddmare, sjukskoterska, lakare eller medi-
cinskt ansvarig sjukskoterska (MAS).

Alla synpunkter, asikter, berom och kritik bor dokumenteras och foljas upp. Det &r lika vik-
tigt att tillvarata positiv kritik och berém som negativ kritik och klagomal. Dokumentationen
av synpunkter utgor en kunskapsbas for forbattringar och kvalitetsutveckling. Nagon sortering
i mindre viktiga synpunkter eller omformulering av den enskildes synpunkter bor ej goras.
Fragor som av en utomstaende kan betraktas som triviala, kan fér den enskilde vara av ytters-
ta vikt.

En forutsattning for att fa en fungerande synpunkts- och klagomalshantering ar att all personal
ar informerad om, och kanner till, vilka riktlinjer/rutiner som géller. Det ar aven viktigt att
skapa forstaelse for dessa riktlinjer/rutiner i hela organisationen och att alla som arbetar inom
vard och omsorg forstar att de har ett ansvar for hur synpunkter och klagomal hanteras. Det ar
aven viktigt att riktlinjer/rutiner for synpunkts- och klagomalshantering ar enkla och begripli-
ga for den enskilde och dess narstaende.

Ansvar

Alla som arbetar inom vard och omsorg har ett ansvar for att synpunkter och klagomal fran
brukare och/eller anhdriga uppmarksammas, dokumenteras och hanteras pa ett bra sétt.
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Omsorgsnamnden ansvarar for att det finns riktlinjer och rutiner for synpunkts- och klago-
malshantering inom vard och omsorg. Forvaltningschefen har ett dvergripande ansvar for att
faststéllda riktlinjer och rutiner &r kdnda och efterlevs i organisationen.

Respektive enhetschef ansvarar for att enhetens personal inklusive vikarier utbildas i, trdnas
pa och efterlever riktlinjer och rutiner for synpunkts- och klagomalshantering. | samband
harmed ar det viktigt att uppmarksamma fragor om réattssakerhet och sekretess. Enhetschefen
ansvarar aven for att, utifran forvaltningens 6vergripande rutiner, utforma lokala rutiner for att
fanga upp synpunkter/klagomal inom respektive enhet. Enhetschefen ar dven ansvarig for att
information om riktlinjerna/rutinerna ges till brukare och deras narstaende samt for att folja
upp att den enskilde/narstaende ar ndjd med hur deras synpunkter hanterats av kontaktperso-
nal och/eller annan berérd personal.

All personal som arbetar inom vard och omsorg ansvarar for att fanga upp och hantera syn-
punkter och klagomal enligt lokalt utformade rutiner. Utsedd kontaktpersonal har ett sarskilt
ansvar for att informera om riktlinjerna/rutinerna till, samt att fanga upp och hantera synpunk-
ter och klagomal fran, de brukare de ar utsedda att vara kontaktpersonal at.

Lagrum

| 3 kap. 3 § Socialtjanstlagen faststalls att insatser inom vard och omsorg skall vara av god
kvalitet och att kvaliteten i verksamheten systematiskt skall utvecklas och sakras. Av Social-
styrelsens allmanna rad framgar att det skall finnas ett kvalitetssystemet som bl a omfattar
metoder och rutiner for hur forslag och klagomal fran den enskilde och narstaende tas om
hand, utreds och vid behov atgardas:

e SOSFS 1998:8 (S) Kvalitetssystem inom omsorgerna om aldre och funktionshindrade

Rutinerna vad géller synpunkts- och klagomalshantering &r i vissa delar samordnade med ru-
tinerna for avvikelsehantering. Se ”Rutiner for avvikelsehantering..” (kvalitetsparmen flik
8.8). | Socialstyrelsens allmanna rad "SOSFS 2000:5 (S) Anmélan av missforhallanden i om-
sorger om aldre och funktionshindrade enligt 71 a 8 Socialtjanstlagen”, ”SOSFS 1996:17 (S)
Anmadlan av personskada i verksamhet enligt Lagen om stdd och service till vissa funktions-
hindrade” och ”SOSFS 2002:4 (M) Anmalningsskyldighet enligt Lex Maria samt lokal avvi-
kelsehantering” beskrivs hur man bor arbeta med avvikelsehantering.

Blanketter

Vid synpunkts- och klagomalshantering inom Vard och omsorgsférvaltningen skall foljande
blanketter/mallar anvandas.

e ”’Synpunkter pad Hedemora kommuns vard och omsorg” (bla blankett)
e ”Beddmning av anmalan géllande avvikelser, synpunkter/klagomal” (gron blankett)

e “Utredning av anmalan géllande avvikelser, synpunkter/klagomal” (mall i dator)

Se "Rutiner for synpunkts- och klagomalshantering inom Hedemora kommuns vard och
omsorg” (kvalitetsparmen flik 8.9) for information om ifyllande och anvandande av blan-
ketterna.
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Overgripande rutinbeskrivning

N,

AVVIKELSER KLAGOMAL
Riktlinjer ety
R - for synpunkts-
for avvikelse- o
h - & klagomals-
antering -
hantering
Styrdokument for Styrdokument for
avvikelsehantering v v synpunkter/klagomal
Rutiner i Rutiner
R - for synpunkts-
for avvikelse- o
. & klagomals-
hantering .
hantering
. 2 2
Ifylls av den enskilde eller
Ifylls av berérd personal och " narstaende. Personal kan vara
skickas till berord enhetschef A?Irlnalg\n Syngpu?later behjalplig. L&mnas till kontakt-
samma dag som avvikelsen fﬁviir;lsee ocﬁao\r/ra:;or personal el. annan berérd
sker eller upptéacks. Kontakt (qul blankett) (bl blanketgt) personal som fyller i vidtagna
tas ev med sjukskoterska for g atgarder. Skickas snarast till
riskanalys. berdrd enhetschef.

Gors av sjukskdterslfa Bedomning
Riskanalys \JdeZ?lgllzsi?rb\éfaxglrd gallande Ifylls snarast av berord en_hetschef.
frén sjuk- At TaloNveksTal »| avvikelser, Kommunicering skall alltid ske med den
= [Iolye klagomal/syn- enskilde alt. legal foretradare. Vid risk for
skoterska som kravgr halso- & punkter skada skall dtgarder vidtagas omedelbart.
sjukv. Skickas snarast (gron blankett)
till berdrd enhetschef.

. . . . A
L{tr_ednmgol (som skallovara awderltlfl?rad och ¢j Utredning Original av anmalan och bedémning, utskriven
far innehalla namn pa brukare, narstaende eller A . .
N .. géllande och undertecknad utredning samt ev.bilagor
personal) gdrs av berdrd enhetschef, enhetchef ; - e e .
. . avvikelser, skickas till namndsekr. For diarieforing. Kopior
rehab (hjalpmedel/medicinteknik), MAS (HSL/- i L N
N . . . synpunkter/- forvaras inlast med sekretess. Berord enhetschef
lakemedel)eller forvaltn.chef (brottslig handling). g N - - .
.. - e . klagomal delger berdrd personal info om avvikelser i det
Personalérende vid allvarlig forseelse el misstanke (mall i dator) enskilda fallet
om brottslig handling hanteras enligt AB-01. '
h 4 Forvaltningschef och MAS gar
manadsvis igenom och bedémer
Original- vilka utredningar som skall del- Utredning
Original av anmalan, bedémning, utredning handlingar ges ndmnden for politiskt beslut. som delges
och ev. bilagor forvaras i diariet med sekretess. diariefors av Namnden beslutar vilka utred- Omsorgs-
| namndsekr. ningar som skall skickas till namnden
y Léansstyrelsen. MAS beslutar om
S utredningen skall rapporteras till
b v Socialstyrelsen enl Lex Maria. v
Uppfoljningsgrupp (forv.chef, MAS, utr.sekr ]
& enhetschef Myndighet) gor dvergripande Register Registreras av assistent. MAS/- Utredni
analys av alla avvikelser & synpunkter/klagomal over statistik | Forv.chef delger ndmnd, stab & re rlllrlllg
2 ggr/ar (delars- och arsbokslut). Delges enhets- avvikelser & | enhetschefer statistik 2 ggr/ar SI’(O.T(S Z:."
chefer/stab. Enhetschefer delger personal. Analysen | synpunkter/- | (delars- och arshokslut). Enhets- L“.cf Ic tas II
kan utgdra underlag for verksamhetsplan, riktlinjer, klagomal chefer delger personal. ansstyrelsen
rutiner, handlingsplaner, fortbildningsplan.
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