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Arbetsrutin
Hantering av synpunkter och klagomål inom socialtjänsten i Nacka

Inledning
I socialtjänstprojektet har alla verksamheter tagit fram ett antal kvalitetsindikatorer för vad ett bra möte skall karaktäriseras av. Socialtjänstens ambition är att erbjuda:

· ett bra bemötande

· hög tillgänglighet

· kort väntetid för besök

· snabb handläggning

· hög delaktighet
· rättsäkerhet

· beaktande av barnperspektivet

· insyn i det som dokumenteras

 Ett sätt att ta reda på om vi lever upp till dessa föresatser är att ha ett system för att ta emot både positiva och kritiska synpunkter på våra verksamheter. Vi får information om saker som inte fungerar och vi får chansen att rätta till det. Klagomålen blir ett sätt att lära och förbättra. 

Positiva reaktioner är ett kvitto på vad som fungerar bra.  
Avgränsning

Arbetsrutinen gäller enbart för verksamheter som finns inom socialtjänsten. Klagomål som berör andra verksamheter vidarebefordras till dem.
Definition.

Även synpunkter och förslag från  klienter och medborgare skall hanteras på samma sätt som klagomål.

Arbetsrutin

· All personal inom socialtjänsten skall kunna ta emot synpunkter, klagomål och beröm. En synpunkt behöver inte ha någon bestämd form. Den kan vara både muntlig och skriftlig. Den kan komma i form av samtal vid besök, via telefonsamtal, brev eller e-post.

· Alla väntrum skall vara utrustade med anslag om hur man kan lämna synpunkter. Blanketter skall finnas tillgängliga i väntrum, hos receptionerna och hos alla handläggare.
· Receptionen ser till att anslag och blanketter är i god ordning i väntrummen. Den som tar emot muntliga synpunkter erbjuder sig att skriva ner det man vill ha sagt (särskild blankett finns) alternativt hänvisar till att man själv kan gör detta på avsedd blankett. Förvissa dig om att den som framför synpunkter vill få dem formaliserade.
Förhållningssättet skall vara:

· utgå ifrån att alla har fog för sina synpunkter.
· undersök synpunkten.
·  be om ursäkt om vi gjort fel och korrigera så snart som möjligt.
·  var tillmötesgående och vänlig.
·  bli inte försvarsinställd 
·  skicka inte den klagande vidare i organisationen.
Anteckningarna skickas till klagomålshanteraren på planerings- och utvecklingsenheten, som ser till att de blir registrerade hos kommunens registrator.

· Om klagomålet klaras ut på en gång och den klagande är nöjd med åtgärden antecknas vad som gjorts på avsedd plats på blanketten med tillägget att den klagande är nöjd Blanketten skickas till klagomålshanteraren på centrala enheten för kategorisering
· Skriftliga klagomål och synpunkter ankomstregistreras och skickas till    klagomålshanteraren 
· Klagomålshanteraren meddelar den klagande, som lämnat namn och adress, att klagomålet tagits emot (blankett för detta finns)
· Klagomålshanteraren kategoriserar klagomålet.
· Klagomålshanteraren kontaktar berörd enhetschef/samordnare för att denna skall vidta ev. åtgärd med anledning av klagomålet.
· Enhetschefen/gruppchefen ansvarar för vad som skall göras och att svar lämnas till den klagande inom 10 dagar från registreringsdatum. (Blankett för detta finns)
Den chef som skall svara skall alltid
1. Kontakta och diskutera synpunkten med berörd handläggare på enheten  och i vissa fall kanske alla berörda handläggare 

 

2. Skriva ett  förslag till svar, som den eller de handläggare som berörs för synpunkter skall ges möjlighet att fundera över ett dygn (sova på saken) 

 

3. Lyssna in de nya synpunkterna 

 

4. Svara utifrån att synpunkter är inhämtade och att man själv känner sig säker på det svar man ger klienten 

· Senast dag 10 skickar enhetschefen/samordnaren också uppgift till klagomålshanteraren om hur klagomålet behandlats

· Klagomålshanteraren sammanställer och analyserar inkomna klagomål varje tertial och överlämnar till ledningsgruppen för beaktande/åtgärd

· Berörda enhetschefer tar upp ”sina” klagomål på arbetsplatsträffar/enhetsmöten och upprättar vid behov förbättringsplaner

· Sammanställningen delges Sn och Än minst en gång /år
Kerstin Strandskog

Klagomålshanterare

Ett klagomål är ett uttryckt missnöje över hur handläggningen av ett ärende har genomförts.











