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	Socialnämnden


Uppföljning av inkomna synpunkter till socialtjänstens klagomålshantering 2004-01-01 - 2004-06-30
Beslut

Socialnämnden beslutar att lägga uppföljningen till handlingarna

Bakgrund

2003 -01-01 införde Socialtjänsten ett system för klagomålshantering. 

Arbetsrutin
Synpunkter och klagomål som kommer in till Socialtjänsten registreras och kategoriseras av tjänsteman på socialtjänstens planerings-och utvecklingsenheten (PLUS). Därefter skickas de ut till berörd enhetschef eller gruppchef som har i uppdrag att ta kontakt med den klagande och att vidta den åtgärd som behövs för att nya klagomål inte skall uppstå. Enhetschefen/gruppchefen informerar därefter tjänstemannen på PLUS om vad som gjorts.

Den som klagat ska få kunskap om hur socialtjänsten kommer att behandla klagomålet inom 10 dagar. Detta sker genom brev eller telefonsamtal.

Alla medarbetare har skyldighet att se till att synpunkter/klagomål som framförs muntligt skrivs ner och skickas vidare till PLUS men först sedan kunden/klienten gett sitt medgivande till det. Kunden/klienten kan vara anonym men kan då inte få veta vad synpunkten /klagomålet resulterar i. 

Information till allmänheten.

Blanketter för att anmäla synpunkter/klagomål ”Hjälp oss bli bättre” finns i särskilt  blankettställ i socialtjänstens reception. 

Alla medarbetare har ansvar för att informera om möjligheten att lämna in skriftliga klagomål. 

Blanketten finns också tillgänglig på Nacka Dialogen och inom Verksamheten social service(VSS)  

Resultat 

Under första halvåret 2004 har endast 10 synpunkter och klagomål kommit in.   
Dessa har i 4 fall rört vårdens utförande inom äldreomsorgen och har överlämnats till verksamhetschef och i något fall till medicinskt ansvarig sjuksköterska (MAS) Övriga ärenden har handlat om:

· tillgänglighet till receptionen i Ektorp från synskadad person

· trist väntrum i Ektorp

· klagomål beträffande utebliven ersättning till bekant som hjälp klient

· brister i biståndsbedömares uppföljning i enskilt ärende
· felaktigt utförd vårdnadsutredning

och har lämnats över till respektive gruppchef eller chef för bedömning av åtgärd.

I ett fall har klient beskrivit sin uppskattning av den service hon fått av Enheten för arbete- och försörjning.
Med tanke på de förändringar och omflyttningar som har skett under året är det tänkbart att rutinen för hur socialtjänsten skall hantera klagomål delvis har kommit i skymundan. 
Rutinen har uppdaterats och nya blanketter har distribuerats ut till reception, handläggare och väntrum.
För att rutinen ska hållas levande krävs att den ständigt ges uppmärksamhet. Under hösten kommer därför en ny informationssatsning, om vikten av att ta till vara synpunkter och klagomål, att genomföras.
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