SOCIALENHETEN

Klagomalshantering
i lanets kommuner

Bakgrund

1998 infordes i socialtjanstlagen, Sol, 7af (numera 3 kap 3), bestammelser
om kvalitet i socialtjansten. Det anges att socialtjdnstens insatser skall vara av
god kvalitet och att kvaliteten i verksambeten systematiskt och fortlipande skall
utvecklas och sdkras.

1998 utkom Socialstyrelsens allmidnna rid om kvalitetssystem inom omsorgerna om
ildre och funktionshindrade, SOSFS 1998:8. Ar 2000 utkom Socialstyrelsens allmin-
na rad om kvalitetssystem inom socialtjinstens individ- och familjeomsorg, SOSFS
2000:15. I de allmidnna riden anges bland annat att ett kvalitetssystem bor innehdlla
rutiner och metoder for hur forslag och klagomal fran den enskilde och nirstiende tas
om hand, utreds och vid behov atgirdas.

Metod

Liansstyrelsen skickade under varen 2002 ut en forfragan till samtliga socialndimnder
om det finns rutiner eller riktlinjer f6r klagomalshantering. Svar begirdes senast den
1 mars 2002. Lansstyrelsen begirde att f4 ta del av nimndens riktlinjer och om inga
sidana fanns 6nskades meddelande om detta.

Alla kommuner férutom en, Herrljunga kommun, besvarade remissen.
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Resultat och kommentarer

Linsstyrelsen dr medveten om att samma rutin f6r
klagomalshantering inte kan anvindas 6verallt utan
att den miste anpassas till olika lokala férutsitt-
ningar. Linsstyrelsen vill redogéra f6r sin uppfatt-
ning av de krav som bor stillas pd en bra rutin f6r
klagomalshantering,

Allmant
Kommunernas rutiner och riktlinjer varierar. Over
hilften av linets kommuner har rutiner och/eller
riktlinjer f6r klagomalshantering f6r samtliga
verksamhetsomraden inom socialtjansten. Ett tju-
gotal kommuner har rutiner/riktlinjer f6r antingen
dldreomsorg, ildre- och handikappomsorg eller f6r
individ- och familjeomsorg,. I ndstan en tredjedel
av kommunerna pagar det arbete med att ta fram
rutiner/riktlinjer f6r klagomalshantering,

Vara kommun och stadsdelsnimnden Frélunda
i Géteborg dr exempel pa kommuner som har ge-
mensamma rutiner/riktlinjer for klagomalshante-
ring for alla typer av verksamhet i kommunen.

Linsstyrelsen anser:

* Det ir viktigt att organisationen genomsyras
av en attityd som innebdr att det dr positivt att
fa synpunkter och klagomal pa verksamheten.
Det dr dven viktigt med information till och
attitydpaverkan pa personal. Alla som arbetar
i socialtjinsten mdste vara beredda att ta emot
klagomal och synpunkter och dessutom ha kun-
skap om hur man hanterar dessa.

¢ Ansvarig nimnd bor besluta om riktlinjer f6r
klagomalshantering.

* Rutiner f6r klagomalshantering bér innefatta
hur information och utbildning skall ges om
klagomalshantering till personalen. Dessutom
bér introduktionsprogram till nyanstillda inne-
hilla information om hur nimnden har valt att
hantera klagomal.

Blanketter

I stort samtliga nimnder som uppger att de har sys-
tem for klagomalshantering har sirskilda blanketter
for detta. Blanketterna varierar i modell. Oftast 4r
blanketten till for den enskilde att skriva ned sina
klagomal eller synpunkter pd, 1 andra fall finns det
en blankett som dr till f6r férvaltningens personal
att teckna ned inkomna klagomdl pa. Ett tiotal
nimnder anvinder sig av en redan portoférsedd

blankett som den enskilde kan anvinda sig av och
skicka in. Det varierar hur blanketten kommer till
enskildas kinnedom. I vissa naimnder delas blanket-
ten ut till enskilda i samband med bistindsbeslut.
Ibland finns blanketten att tillga i vintrum och
liknande. I en namnd limnas blankett med vid-
hingande information ut till alla nya kontakter med
enskilda. Ndgra nimnder har sirskilda brevlador
uppsatta inom forvaltningen dir enskilda kan limna
synpunkter och klagomal. Aven pa kommunernas
hemsidor limnas ibland information om hur den
enskilde kan limna synpunkter och klagomal.

Linsstyrelsen anser:

* Det ir nédvindigt att klagomal och synpunk-
ter kan limnas pa ett enkelt sitt. Synpunkter/
klagomal maste kunna limnas bade muntligt
och skriftligt och ska kunna vara anonyma.

* Detir positivt att vissa kommuner tagit fram
och anvinder sig av en portofri svarsblankett
dir enskilda kan limna klagomal och synpunk-
ter.

Information/ broschyr till enskilda

Det férekommer att kommuner har sérskilda infor-
mationsblad eller broschyrer som enskilda far del av
och ndgra uppger ocksi att deras rutiner/riktlinjer
kring klagomalshantering dven innehaller vikten av
muntlig information till enskilda.

Linsstyrelsen anser:

* Information till enskilda och deras anhériga dr
viktig. Den enskilde och/eller dennes anhoriga
maste fa information om hur det gar till nir
de vill framféra synpunkter eller klagomal. In-
formation till den enskilde kan till exempel ges
muntligt, skriftligt och pa kommunens hemsida.

* Det dr bra om informationen utformas och
anpassas till olika gruppers behov, till exempel
littldst svenska, till speciella behov olika handi-
kappgrupper har eller pa annat sprak om behov
finns.

Diarieforing

En del av kommunerna uppger att klagomalen dia-
riefors. En kommun uppger att de skriftliga klago-
milen diarief6rs. Vinersborgs kommun informerar
béade internt och till enskilda om att klagomals-
blanketten dr en allmidn handling och att den kan
komma att omfattas av sekretesslagens regler.




Linsstyrelsen anser:

* Bade muntliga och skriftliga klagomal skall re-
gistreras 1 ndmndens diarium som ett sirskilt
drende. Linsstyrelsen anser att alla muntliga
klagomal b6r dokumenteras genom en tjins-
teanteckning, Anteckningen bor ocksd, 1 vatje
fall om klagomalet bed6ms som allvarligt,
vidimeras av den klagande genom att denne
skriver under att han/hon godkinner anteck-
ningen. Det ricker inte enligt Linsstyrelsens
mening att anteckningen/skrivelsen enbart liggs
i personens akt. Aven anonyma klagomal kan
behandlas pa samma sitt férutom att muntliga
anonyma klagomal inte kan vidimeras.

* Sckretesslagens bestimmelser kan komma att
omfatta en klagomalsskrivelse. Linsstyrelsen re-
kommenderar att nimnderna pé sina blanketter
och i sina rutiner limnar information om detta.

Vem utreder?

I de flesta kommuner édr det berérd enhetschef
som enligt rutinerna skall utreda klagomalen eller
atminstone ansvar for att klagomadlet blir utrett.
Nigra kommuner uppger dock att det ibland kan
vara limpligt att ndrmaste chef utreder klagomalen
om enhetschefen ir direkt berérd av klagomalen.
Ibland dr det den berérda handliggaren som utre-
der och vidtar eventuella atgirder.

Linsstyrelsen anser:

* Rutinen bér ange vem som ska utreda klagoma-
let. Den som ska handligga klagomilet bor inte
sjilv omfattas av klagomalet.

Bekriftelse/ svar till den klagande

Nistan samtliga nimnder som har system for
klagomalshantering har rutiner/riktlinjer for hur
snabbt den enskilde skall f4 nigon form av svar.
Det varierar hur snabbt nimnden har bestimt att
den klagande skall fi ett svar eller en bekriftelse.
Niagra nimnder har som mal att den klagande skall
ta svar och en redogorelse dver vidtagna atgdrder inom en
till tvd veckor, medan andra nimnder kan ha som
riktlinje att den klagande skall fa en bekrdftelse pa att
klagomalet tagits emot inom en till tva veckor dér
dven vem som kommer att handldgga klagomalen
skall framga. Det finns nimnder som har en sir-
skild blankett som anvinds f6r bekriftelse.

Linsstyrelsen anser:

* Detir av stor betydelse att den som klagat och
inte dr anonym snabbt far ett besked om att
klagomalet tagits emot, hur handliggningen gar
till och nir ett svar kan vintas. Aven i évrigt bor
den klagande hallas underrittad om hur hand-
ligeningen av drendet framskrider. Rutinen bor
innehalla regler om hur och inom vilka tidsgrin-
ser denna information ska limnas.

¢ Utredningen skall dokumenteras och tillforas
drendet och utmynna i ett forslag till beslut.
Beslutet kan vara att synpunkten eller att klago-
milet inte féranleder ndgra dtgirder, ett forslag
om att vidta vissa atgirder eller en redovisning
av vilka dtgirder som vidtagits. Efter det att ut-
redning firdigstillts och beslut fattats ska detta
aterforas till den klagande om denne ir kind.
Regler f6r hur detta ska ske bor finnas i rutinen.

Hur anvinder sig konmmunen av klagomalen som ett
led i kvalitetsarbetet?

Ungefir hilften av kommunerna uppger att

det i deras rutiner ingar att rapportera inkomna
klagomal eller en sammanstillning Gver dessa

till nimnden regelbundet. Det kan handla om
rapportering/redovisning varje kvartal, halvar el-
ler drsvis. I vissa kommuner redovisas resultatet i
verksamhetsberittelser/bokslut. I ndgot fall redovi-
sas inkomna klagomal l6pande till nimnden.

Ett tiotal kommuner uppger att klagomdlen och
dirtill kopplade torbittringsomriden diskuteras pa
arbetsplatstriffar med personal. Det kan dd handla
om olika nivder saisom ledningsgrupper eller andra
personaltriffar.

Stadsdelsnimnden Majorna i G6teborg och
Skévde kommun anvinder sig av ett dataprogram
for registrering av inkomna klagomal.

Linsstyrelsen anser:

* For att systematiskt f6lja upp klagomal och syn-
punkter och vad som skett med dessa maste de
sammanstillas och information limnas till per-
sonalen. Ansvarig nimnd bér regelbundet ta del
av sammanstillningen.

* Det ir viktigt att avsitta tid vid ordinarie perso-
nalméten for att diskutera klagomalsrutinen och
vad denna eventuellt lett till i form av f6rind-
ringar och férbittringar.




*  Aven riktade atgirder i form av forslagsverk-
samhet, enkiter och intervjuer kan vara ett sitt
att fanga upp synpunkter och klagomal pa verk-
samheten.

Uppfoljning

Nigra nimnder har rutiner f6r uppféljning av
vidtagna atgirder i klagomalsirenden. I stadsdelen
Lundby i G6teborg sparas klagomalsblanketterna i
ett dr fOr att sedan folja upp om vidtagna dtgirder
gav Onskat resultat.

Linsstyrelsen anser:

* Detir positivt att uppfoljning sker en tid efter
avslutat klagomalsirende. Det innebir en ytterli-
gare kvalitetssikring genom att efter en tid mata
Onskad effekt utifrdn vidtagna atgirder.

Ovrigt
Det finns kommuner som rapporterar att de inte
har rutiner eller riktlinjer f6r klagomalshantering

men att arbete pdgar med att ta fram sidana. Dock
framgar av vissa svar att frinvaron av system for
klagomalshantering inte innebir att man inte arbe-
tar med inkomna klagomal utan att dessa sjilvklart
behandlas, utreds och dtgirdas.

Linsstyrelsen anser:

* For att uppfylla bestimmelserna om att utveckla
och sikra kvaliteten i socialtjdnstens verksam-
het 4r det av stor vikt att nimnderna tar tillvara
de synpunkter och klagomal som framfdrs pa
verksamheten pd ett systematiskt sitt och inf6r-
livar dessa 1 arbetet med kvalitetsutveckling, En
strukturerad handliggning av klagomal 4r en
viktig del, dock inte den enda, som nimnderna
bér arbeta med inom ramen f&r ett systematiskt
kvalitetsarbete.

Sammanfattningsvis anser Lansstyrelsen att det dr
positivt att det pagar ett omfattande utvecklingsar-
bete rérande kvalitetsutveckling och kvalitetssikring
ilanet.
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