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Rutin for synpunkter och klagomal i
socialforvaltningens verksamhet

Inledning

De som berdrs av vara tjanster kan ha synpunkter och klagomal pa hur vi
fungerar. Det dr viktigt att vi blir medvetna om kundernas uppfattning och
upplevelse. Det hjalper oss att utveckla och forbattra var verksamhet.
Darfor ar vi angelagna om att de synpunkter/klagomal som finns ocksa fors
fram.

Kommunen har ett gemensamt internetbaserat system for synpunkter och
klagomal, Infracontrol. I systemet for Infracontrol finns centrala,
gemensamma rutiner for att ta emot, dokumentera, besvara, atgarda och
folja upp de fragor som inkommit.

Rutin

Lathund for Infracontrol

For Infracontrol finns en lathund. Denna lathund utgor basen fér hantering av
synpunkter och klagomal. Denna rutin ska ses som ett komplement i sadana
delar dar socialférvaltningen har sérskilda behov av precisering. Lathund-
Infracontrol-for-handlaggare-180116-1.pdf (motala.se)

Vart forhallningssatt till klagomal

Den som klagar ska mdétas med intresse och respekt. Det som fors fram ar
viktig information och den som klagar ska kanna att det &r sa det uppfattas.

En stor del av synpunkter som I&mnas formedlas i direkta samtal med personal
inom berdrd verksamhet. Alla anstéllda har ansvar for att ta emot synpunkter,
oberoende av om vi varit/ér direkt involverade i handelse/forhallanden som
berérs av det som framfors.

| fall da uttalanden inte direkt framfors i termer av att ”nu vill jag klaga pa ... ”
men det sagda anda kan tolkas som klagomal ska den enskilde tillfragas om det
ska uppfattas och behandlas sasom klagomal.

Genom att uttrycka tacksamhet for att fa ta del av det som fors fram ska
kunden kanna att informationen ar viktig och att vi &r angelagna att fa del av
den for att kunna atgarda problemet.

Klagomal tas emot i den situation och den plats dar de framfors.
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Allmangiltiga forhallningsregler for den som tar emot ett klagomal:
- Lyssna aktivt och med intresse

Tacka for den information som férmedlas och tala om hur viktigt det ar att
fa veta

Beklaga vad som hént

Informera om att klagomalet kommer att tas om hand

Att forsvara och forklara eller forneka problemet ar felaktigt beteende, savitt
det inte &r uppenbart att klagomalet har sin grund i missforstand.

Ratta till felet

Var och en har ansvar att ratta till det som &r orsak till klagomalet och som
ligger inom den anstélldes majligheter att paverka. Om majligt sker rattelsen
direkt i anslutning till papekandet. Klagomal om brist som kan rattas till
omgaende ska inte hanteras som klagomal enligt Infracontrol och denna rutin.

Inldmning och registrering
A. Egen registrering:

Alla kommunmedborgare har mojlighet att framfora sina synpunkter genom att
nyttja Infracontrol. Klagomal och synpunkter kan genom detta forum
framforas direkt och utan foregdende kontakt med foretradare for den
verksamhet som berdrs av synpunkten/klagomalet.

B. Muntligt framforda synpunkter/klagomal

Den enskilde ska alltid informeras om kommunens system for synpunkter och
klagomal om det i samband med muntlig kontakt med personal inom
forvaltningen uttalas synpunkter om forandring eller klagomal. Detta innebar
att den enskilde informeras om mdjligheten att sjélv direkt framfora sina
synpunkter genom att anvanda sig av kommunens system Infracontrol via
www.motala.se

Om den enskilde inte uttryckligen véljer att sjdlv anvdnda Infracontrol for att
nedteckna sina synpunkter galler att:

a) Den enskilde tillfragas om han/hon sjalv 6nskar nedteckna
synpunkt/klagomal.

b) Personal erbjuder sig att nedteckna det framférda och férmedla detta
vidare for hantering i system for synpunkter och klagomal.

¢) Kunden/klienten ska av den som mottar klagomalet tillfragas om och pa
vilket satt han/hon onskar en aterkoppling pa framforda synpunkter eller
klagomal.
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C. Skriftligt framforda synpunkter/klagomal:

Skriftlig inkommen handling ankomstregistreras och éverlamnas till
forvaltningens huvudmottagare av synpunkter och klagomal for 6verforing till
Infracontrol.

Undantag for registrering i Infracontrol

Inom delar av forvaltningens lI6pande verksamhet forekommer normalt att

hantera konflikter och motstridiga intressen som kan leda till uttryck for

missndje. Inom vissa omraden ska framforda synpunkter inte hanteras inom

Infracontrol. Detta galler avseende:

- Klagomal som galler enskilda bedémningar inom ramen for forvaltningens
myndighetsutdvning

Klagomal som av enskild skickats till tillsynsmyndighet och som leder till
kommunikation med sadan myndighet (redogdrelse, yttrande).

Kritik av myndighet vid tillsyn av ndmndens verksamheter.
Anmélning enligt Lex Sarah och Lex Maria.

Anmalan mot tjansteman som innehaller uppgift om eventuell brottslig
handling i tjansten. Sadan anmalan férmedlas omgaende till ansvarig chef
for hantering.

Sekretess

Det &r dnskvart att sa stor andel som majligt av innehallet i inkomna
synpunkter/klagomal &r atkomligt och oppet for alla licensinnehavare i
Infracontrol. Ofta dr det mdjligt att uppgifterna inte behover sédrskilt skydd om
de dokumenteras pa ett satt som innebar att integritetsskyddade uppgifter
utelamnas. Dock kan redan namnuppgifter pa den som inkommit med
synpunkten/klagomalet vara tillrackligt for att detta, tillsammans med 6vrigt
innehall, leder till att uppgift gallande enskild inom socialtjansten inte far réjas
for obehdrig.

Om fragan géller mer generella forhallanden (exempelvis tillganglighet,
bemotande, matens kvalitet m.m.) kan detta ofta dokumenteras utan att
kombineras med sekretesskyddad information om enskild.

Begransad tillgang till uppgifter i synpunkter/klagomal

Det gar inte att begransa ett arende till en anvandare av systemet. Men det gar
att sekretessbeldgga drendet genom att bocka i kryssrutan. Detta innebér att
endast anvandare med sekretessbehorighet for vald sékerhetsgrupp/arende-
ansvarig kan se drendets innehall i sin helhet, sasom beskrivning, plats,
uppgiftsldmnare, anteckningar, handelser och kommunikation i &rendet.

Uppfoljning

Klagomal/synpunkt som beror enskild arbetsplats/enhet redovisas av berord
chef vid arbetsplatstraffar for diskussion och reflektion om mgjliga
forbattringar vad géller metoder och rutiner etc. Detta bor ske i sa nara
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anslutning till det framforda klagomalet som majligt och inga som ett led i
atgard som redovisas som svar pa inkommen synpunkt eller klagomal.

Sammanstéllning

Klagomal/synpunkter sammanstalls tva ganger per ar for genomgang i
forvaltningens ledningsgrupp. Motsvarande redovisning sker i forvaltningens
ledningsgrupp géllande samtliga enheter.

Arlig sammanstalining over klagomal/synpunkter ingér i férvaltningens
verksamhetsberattelse.
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