VELLINGE Rutin for synpunkter och klagomal inom
mm'mu" Forskola och Skola samt Vard och Omsorg
&

Ansvarig: Rutin: FoOr hantering av synpunkter och
Vard och omsorg: Catharina Bystrom klagomal inom Forskola och Skola samt
Utbildning: Bengt Grahn och Eva Térnblom Vard och Omsorg
Utfardare: Jessica Persson Utfardad den: 2011-09-20

Reviderad den: -

1 INTRODUKTION

1.1 Bakgrund

Inom all verksamhet finns det alltid mdéjligheter till forbattringar. Ett systematiskt arbete med
synpunkter och klagomal ger goda méjligheter att bade uppmarksamma brister i verksamheten
och att kunna arbeta forebyggande. Tydliga rutiner ger ocksd kommuninvanarna god information
om hur deras synpunkter/klagomal kommer att hanteras.

1.2 Syfte

Syftet med rutinen for synpunkts- och klagomalshantering &r att kunna identifiera och férebygga
brister inom verksamheten samt identifiera nya eller icke tillgodosedda behov hos
kommuninvanarna.

1.3 RIiktlinje

All personal som arbetar inom kommunen ar skyldig att ta emot synpunkter och klagomal samt
bidra till dess handlaggning. Det &r viktigt att tanka pa att en handelse som framfors som en
synpunkt eller ett klagomal har upplevts, aven om handelsen inte stammer 6verens med
verksamhetens uppfattning.

Endast negativa synpunkter/klagomal behover handlaggas medan positiva synpunkter bor tas
tillvara som goda exempel.

1.4 Definition av synpunkt/klagomal

En synpunkt &r ett uttalande fran person utanfor organisationen gallande forvantningar som inte
har uppfyllts (negativt) alternativt har 6vertraffats (positivt). Ett klagomal ar alltid en synpunkt av
negativ karaktar.

Synpunkter och klagomal kan vara av rent allman art eller rikta sig mot en eller flera konkreta
handelser/situationer.

Notera att handelse som avser avvikelse fran beslut eller rutin alternativt en icke férvantad
handelse i verksamheten som har medfort eller kunnat medféra skada pa person eller egendom
ska detta hanteras i enlighet med géallande rutiner fér den aktuella verksamheten.

Till exempel sa anses tillbud, olycksfall, skadegorelse och prévning av beslut inte vara klagomal
utan hanteras i enlighet med rutiner for respektive typ av arende.
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2 ARBETSFLODE

Nar synpunkt/klagomal inkommer sa ska det hanteras enligt nedanstadende arbetsflode.
Beroende pa var i flodet arendet befinner sig sa "ags” det av den roll som finns angiven i
anslutning till respektive steg.

& Vs is & &

Uppgiftslimnare Mottagare Registrator Handldggare Registrator

RAPPORTERING MOTTAGNING REGISTRERING HANDLAGGNING AVSLUT

2.1 Rapportering

Kommuninvanare eller dess representant (fortsattningsvis kallad Uppgiftslamnare) kan framfora
synpunkt/klagomal till kommunen skriftligen pa blanketten "Rapportering av synpunkt/klagomal
inom Fdrskola och Skola samt Vard och Omsorg”. Om uppgiftslamnaren ar i behov av hjalp med
att fylla i blanketten sa ska kommunens personal bista med detta.

Blankett for rapportering av synpunkt/klagomal aterfinns pa Vellinge kommuns hemsida
www.vellinge.se. Ifylld blankett kan lamnas till verksamhetschef for berdrd verksambhet, till
Vellinge Direkt eller skickas till med e-post till vellinge.kommun@vellinge.se.

Uppgiftslamnaren ska vid rapportering av synpunkt/klagomal ange foljande uppgifter:

Uppgift Beskrivning
Dagens datum Datum d& klagomalet inlamnas av uppgiftslamnaren (obligatoriskt).
Férnamn och efternamn Uppgiftslamnarens férnamn och efternamn.

Uppgiften kravs vid 6nskad aterrapportering via telefon eller brev.
Uppgiften ska ej anges om uppgiftslamnaren énskar vara anonym.

Gatuadress Uppgiftslamnarens gatuadress.

Uppgiften kréavs vid 6nskad aterrapportering via brev.
Uppgiften ska ej anges om uppgiftslamnaren énskar vara anonym.

Postnummer och postort Uppgiftslamnarens postnummer och postort.

Uppgiften kréavs vid 6nskad aterrapportering via brev.
Uppgiften ska ej anges om uppgiftslamnaren énskar vara anonym.

Telefon dagtid / kvallstid Uppgiftslamnarens telefonnummer under dagtid respektive kvallstid.

Uppgiften kréavs vid 6nskad aterrapportering via telefon.
Uppgiften ska ej anges om uppgiftslamnaren dnskar vara anonym.

E-postadress Uppgiftslamnarens e-postadress.

Uppgiften kravs vid 6nskad aterrapportering via e-post.
Uppgiften ska ej anges om uppgiftslamnaren dnskar vara anonym.

Berdrd person om annan an Fornamn och efternamn pa berdrd person om synpunkten/klagomalet rapporteras av
uppgiftslamnare uppgiftslamnaren pa uppdrag av annan person.

Uppgiften ska ej anges om uppgiftslamnaren 6nskar vara anonym.
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Onskar svar via Definition av hur uppgiftslamnaren énskar f& svar i rendet (obligatoriskt).

Uppgiftslamnare som ar anonym eller som inte har angivit kontaktuppgifter kan ej f& svar.
Anges "Inget svar” s& kommer arendet inte att besvaras.

Berdrd verksamhet/enhet/avdelning Verksamhet/Enhet/Avdelning som synpunkten/klagomalet berér (obligatoriskt).

Synpunkten/Klagomalet avser Definition av vad synpunkten/klagomalet avser.

Om synpunkten/klagomélet inte stdmmer in pa ndgot annat av de befintliga alternativen sé&
kan "Ovrigt” anges. Vid angivelse av "Ovrigt” bor avsikten specificeras i fritext.

Beskrivning Uppgiftslamnarens beskrivning av synpunkten/klagomalet (obligatoriskt).
Uppgiftslamnarens forslag till Uppgiftslamnarens forslag till forbattring om sadant finns.
forbattring

2.2 Mottagning

Mottagare av synpunkt/klagomal ansvarar for att 6verlamna &rendet till Registrator inom den
verksamhet som ber6rs av arendet (se punkt 3 "Ansvarsfordelning”).

2.3 Registrering

En "Registrator” ansvarar for att registrera arendet i kommunens arendehanteringssystem dar
det tilldelas ett arendenummer som &r arendets unika identitet. Vidare beslutar Registrator om
arendet ska handlaggas och i forekommande fall utser en person som ar ansvarig for arendets
handlaggning.

Registratorn ska ange foljande uppgifter:

Uppgift Beskrivning

Handlaggning kréavs Registratorns beslut om arendet ska handlaggas eller ej (obligatoriskt).
Vid beslut att handlaggning ej kravs sa ska beslutet motiveras.

Eventuella kommentarer Registratorns kan har ange eventuella kommentarer till &rendet.

Kravs inte handlaggning, som exempelvis vid positiv synpunkt, sd ansvarar Registratorn for att
besvara arendet om uppgiftslamnaren sa énskat och darefter avsluta detsamma (se punkt 2.5
Avslut).
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2.4 Handlaggning

Person som &r ansvarig for handlaggning av arendet ska utreda orsaken till att
handelsen/situationen har uppstatt och initiera eventuella atgarder for att forebygga att
handelsen/situationen intraffar pa nytt.

Handlaggning av synpunkt/klagomal ska ske pa blanketten "Handlaggning av synpunkt/klagomal
inom Forskola och Skola samt Vard och Omsorg” dar handlaggaren anger foljande uppgifter:

Uppgift

Beskrivning

Orsak

Definition av orsaken till att synpunkten/klagomalet har uppstéatt (obligatoriskt).

Om det inte finns nagon dverensstdmmande orsak sa kan "Ovrigt” anges. Vid angivelse av
"Ovrigt” ska orsaken specificeras i fritext.

Beskrivning av orsak/er

Handlaggarens fria beskrivning av orsaken till att synpunkten/klagomalet har uppstatt
(obligatoriskt).

Beskrivning av férebyggande
atgard/er

Handlaggarens fria beskrivning av initierade atgarder i syfte att forhindra att
synpunkten/klagomalet upprepas (obligatoriskt).

Om uppgiftslamnaren onskar svar i arendet sa ansvarar handlaggaren for att detta i mojligaste
man sker i enlighet med uppgiftslamnarens 6nskemal.

Foljande uppgifter ska anges av den person som har lamnat svar till uppgiftslamnaren:

Besvarat datum

Datum d& svar har lamnats till uppgiftslamnaren (obligatoriskt).

Besvarat av

Specifikation av vem (handlaggare eller arendesamordnare) som har besvarat arendet
(obligatoriskt).

Efter slutford handlaggning, och i forekommande fall svar, ska handlaggaren tillse att arendet
Overlamnas till arendets registrator for avslut.

2.5 Avslut

Registratorn ska sékerstalla att synpunkten/klagomalet har hanterats i enlighet med géallande
rutin och darefter avsluta arendet i arendehanteringssystemet.

2.6 Arkivering och gallring

Avslutad synpunkts-/klagomalsblankett arkiveras och gallras i enlighet med gallande
dokumenthanteringsplan for berérd verksamhet.
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3 ANSVARSFORDELNING

Synpunkter och klagomal ska primart styras till den del av verksamheten som berors. Beroende
pa klagomalets karaktar sa ska hantering ske i enlighet med funktion nedan.

OMRADE ROLL FUNKTION
Samtliga Uppgiftslamnare Kommuninvanare eller dess representant
Mottagare 1) Verksamhetschef vid berdrd verksamhet

2) Vellinge Direkt

Utbildning och barnomsorg

Registrator

1) Platschefsassistent
2) Postadministrator

Handlaggare

1) Platschef
2) Utbildningsansvariga
3) Utbildningsnamnden

Vérd och omsorg

Registrator

1) Postadministrator

Handlaggare

1) Verksamhetschef

2) Socialt Ansvarig Samordnare (SAS) eller
Medicinskt Ansvarig Sjukskoterska (MAS)

3) Omsorgsndmnden
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