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Dokumentnamn: Ingéri
5% VARD & BILDNING Synpunktshante‘ring Division Vard & omsorgs
Uph = e ledningssystem — generell

rutin
Dokumentnr (version) Faststalld . Erstitter
RU142 (02) 2012-02-24 (0D
Utarbetad av Faststdlld av Sidal (3)
Gunilla Rosqvist Johan Férnstrand :

Forandring sedan féregaende version
Se punkt Muntliga synpunkter

Syfte

En véigledning for medarbetare for att sikerstélla att inkomna synpunkter hanteras si att
verksamheten stindigt utvecklas

Systemet ska underlitta for verksamheterna och mojliggora en helhetssyn, statistils,
resultatuppfoljning och analys fSr hela férvaltningen.

Omfattning

Verksamheter inom Vérd & omsorg

I synpunktshanteringen handliigger vi synpunkier fién véra kunder och deras
anhériga/nirstiende i frigor som berdr vara tjinster riktade till dem.

Vard & omsorg ska utveckla tjinsterna utifrin nuvarande och framtida kunders forvintningat.
Till rutinen hér Vard & bildnings synpunktsblankett och Blankett Inkomna
synpunkter(anvinds vid muntligt framfSrda synpunkter)

Foérhallningssitt for synpunktshantering inom Vard &
bildning
e Vi ser synpunktshanteringen som ett viktigt instrument for att dka -
kundens/anhérigas/nistiendes mojligheter till inflytande.
e Synpunkter ger oss mdjlighet att forbittra vér verksamhet och fortydliga vara
dtaganden.
e Vi uppmuntrar kunden och anhérig/nérstdende att [dmna synpunkter och var
mélséttning &r att [8sa problemen s fort som mdjligt dér de uppstar.
e Vi har en systematisk uppfoljning och dokumentation av sgvil positiv som negativ
kritik.

Bemétande

Vi har en generds attityd gentemot den klagande. Han/hon ska k#nna sig tillfreds med att
limna sina synpunkter till oss. Vi lyssnar och tar till oss synpunkten och respekterar kundens
gsikt. S& fort som mojligt 16ser vi problemet, eller limnar besked om planerad &tgird.
Alternativt berditta varfor vi inte kan tillmétesgd kunden. Det #r viktigt att vi inte lovar mer &n
vi kan halla och att vi #r sékra pd att problemet och &tgérdsbeslutet dr vért.




VARD

Synpunktshantering Sidan 2 av 3

Synpunkter som utvecklingsinstrument

Enhetsniva

Synpunkter bearbetas i personalgrupp/team pa arbetsplatsen déir problemet uppstatt.

Vid varje atbetsplatstiéiff redovisas synpunkter som inkommit under perioden och vilka
atgérder de medfort.

Viktiga forbitiringsatgérder som vidtagits med synpunkten som utgéngspunkt sammanstills,
Resultatet analyseras, forbattringsomrdden definieras, planering och prioritering av atgiirder
och verksamhetsutveckling sammanfattas i en utvecklingsplan. Utvecklingsplanen och
synpunktsstatistiken redovisas den 30/6 och 31/12 till nirmast &verordnad chef.,

Divisionens uppféljning
Inkomna synpunkter, dtgirder och forbittingar ligger till underlag for Ledningens
genomgang,

Koncernledning
Sammanstiller och analyserar fSrvaltningens total och redovisar resultat och shutsatser pé
helhetsniva i verksamhetsuppf6ljningen till styrelsen i augusti och vid bokshat.

Tillvdgagangssitt vid synpunkter

* Synpunkter kan limnas muntligt, skriftligt, via telefon, fax och e-post. Avsindaren
viiljer sjilv om han/hon vill vara anonym. Fér att underlitta for kunden finns en
frankerad blankett framtagen.

* Denklagande ska kunna limna en synpunkt till vem som helst i organisationen och
det dr var sak att se till att det hamnar ritt.

* Detér viktigt att vi hanterar synpunkter pa ett sétt som #r forenligt med géllande
delegationsordning och att personal inte fattar beslut eller annars agerar pé ett otillatet
sitt,

* Kanman inte 18sa problemet pé den lokala nivan skickas synpunkten till nérmaste
chef,

° Synpunkter som inte berdr vér verksamhet eller ligger utanfor vra ataganden ska vi ta
emot och vidareférmedla i den kommunala organisationen. Dessa #renden ska skickas
vidare till affirsomradeschefen, som tar stillning till om bedémningen #r riktig och
ansvarar for att dessa #renden hamnar ritt och registreras.

* Denklagande fir da ett svarsmeddelande med namn och telefonnummer till den chef
som &vertagit handléggningen,

Muntliga synpunkter

Ibland vill inte kunden att vi dokumenterar deras synpunkter i deras Sociala journal. For att
sikerstélla ett ldrande kring inkomna synpunkter finns blankett Inkomna synpunkter dir -
medarbetare kan anteckna synpunkien och ta upp den vid t.ex. teamtriff eller APT.
Synpunkten noteras men det 4r ovésentligt vem som framfoit den, Enhetschef ansvarar for att
bevara sammanstillningarna pé enheten
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Enkdter, fokusgrupper, brukarrad
Utdver synpunkishanteringen da kunden/anhérig/néstiende pd eget initiativ ldmnar

synpunkter anviinder vi oss dven av andra verktyg for att fonga upp
kundens/anhérigs/nérstiendes synpunkter. Resultat frin dessa redovisas separat.

Bevarande och gallring
Inkomna synpunkter samt sammanstillningar ska registreras och arkiveras diir registrering
skett, pA enheten eller pa forvaltningen.
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Brlaga 3.
VS Uppsala

VARD & BILDNING

Vi vill veta vad du tycker!

Har du synpunkter p4 vat verksamhet vill vi att du talar om det £6r oss. Du kan anvinda den hit
blanketten och limna den till verksamheten det giller, men du kan ocksa posta blanketten, pottot
ir betalt.

Dina synpunkter kommer att limnas vidate till ansvarig chef for behandling,

Du behéver inte limna ditt namn men om du vill ha petsonligt svar maste du uppge namn och
adress eller telefonnummer dagtid.

Vilken verksamhet giller dina synpunlcter?

Sktiv dina synpunkter hir:

Namn:

Adress:

Telefon:

Blanketten inlimnad den: /

Handlgges av: ....miiimsimesissssssmmnssinsimssssissmmssin

VARD & BILDNING




Har du synpunkter pa var verksamhet?

Enklast dr att kontakta den aktuella verksamheten.

Om du av ndgon anledning inte vill eller kan det,
sktiv, ring, skicka fax ellet e-post till:

Uppsala Vard & bildning

Adress: Fyrisborgsgatan 1, 753 75 Uppsala
Beséksadress: Fyrisborgsgatan 1
Telefon: 018 —727 6800
Fax ne: 018 —727 6790
E-postadress: vard-bildning@uppsala.se

¥ Frankeras €]
Upp(oanqlug o
VARD & BILDNING portot
UPPSALA KOMNMUN

Uppsala Vérd & bildning

SVARSPOST
750 335 500
753 75 UPPSALA




