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Sammanfattning

Denna granskning avser klagomalshanteringen. Det finns rutiner for klagomélshantering som
ar beslutade av fullméktige och nimnd. Dessa utgér fran att enheterna ska utforma
verksamhetsanpassade system for klagomalshantering. Enheterna har rutiner for
klagomalshantering; dessa ér dock inte i alla fall nedtecknade. Generellt sett kan sidgas att
enheterna atgirdar och aterkopplar klagomal i dialog med den det ber6ér men att de inte
systematiskt analyserar sammanstéllningar av klagomal.

1. Inledning
Denna rapport redovisar resultatet fran granskningen av kontrollomradet klagomalshantering.
Foljande frégor har undersokts.
e Finns rutiner (eller motsvarande) for klagomalshantering?
e Har information ldmnats om dessa rutiner (dvs. finns forutsittningar for att de ska vara
kdnda)?
e Efterlevs rutinerna for klagoméalshantering?

Underlaget for granskningen har bestétt av skriftliga rutiner och intervjuer med sju
enhetschefer inom forvaltningens tre verksamhetsavdelningar (barn och ungdom, individ- och
familjeomsorg samt dldre- och handikappomsorg inklusive socialpsykiatri).

Granskning dr genomford av verksamhetscontrollern under ar 2005. Avdelningscheferna har
haft mojlighet att faktagranska rapporten innan den har fardigstéllts. Avdelningschefen for
strategi- och planeringsavdelningen har ansvarat for sammanstillningen av denna
granskningsrapport.

For information om stadsdelsndmndens inter kontroll, se beslutet om system for intern
kontroll (SDN 2004-06-17, dnr 012-217/2994) och beslutet om internkontrollplan for ar 2005
(SDN 2004-12-16, dnr 102-422/2004).

2. Resultat av granskningen

2.1 Finns rutiner?

Kommunfullméktige beslutade ar 1999 om stadens kvalitetsstrategi (KF 1999-05-10).
Kvalitetsstrategin omfattar styrning och uppf6ljning pa tre nivéer: kommunfullméktige
/kommunstyrelse, ndimnd och enhet. I kvalitetsstrategin ingér att enheter inom staden ska ta
fram sa kallade kvalitetsgarantier. Kvalitetsgarantierna syftar till att brukarna ska fa veta
vilken service och omsorg de kan forvénta sig och fa veta hur stadens verksamheter arbetar
for att rétta till eventuella fel eller brister. Klagoméalshanteringen &r en av rubrikerna i
garantierna.

I maj ar 2000 fattade Vantors stadsdelsndmnd beslut om strategi for kvalitetsutveckling i
Vantor (SDN 2000-05-25, dnr 009-389/2000). Strategin behandlar bland annat den
systematiska klagomdlshanteringen. Av strategin framgar foljande.

7’ forsta hand ska synpunkter lamnas och tas emot p& den enhet och nivé i organisationen som har ansvar for
fragan. Varje enhet ska utveckla metoder — anpassade till sin verksamhet — for att finga upp forslag, synpunkter
och klagomal; rutiner for att snabbt besvara fragor och ritta till fel samt ha ett system for registrering och
dokumentation av synpunkterna. Dokumentationen &r en forutsittning for uppfoljning och for att synpunkterna
kommer att anvéndas i enhetens forbéttringsarbete. Rutinerna, som gor att vi sjélva inom organisationen kan
hitta fel och brister redan innan kunden/medborgaren upptéckt misstaget, bor ocksé skapas. Dessa avvikelser
fran atagandet bor dokumenteras pa samma sitt som klagomalen for att anvindas i enhetens utvecklings- och



forbattringsarbete. Enheterna ska i sina kvartalsrapporter, kvalitetsredovisningar och verksamhetsberittelser
alltid redovisa sin avvikelse- och klagomalshantering.”

”Den klagomalsblankett/-folder, som sedan december 1997 funnits i Vantor t.ex. pd medborgarkontoret och
biblioteken, i receptioner och liknande, ska dven i fortsittningen finnas tillginglig for allménheten. Liksom
mojligheten att limna synpunkter via e-postadress och forvaltningens hemsida.”

Enligt nimndens kvalitetsstrategi ska sammanstillning och analys av
forvaltningsdvergripande forslag, klagoméal och synpunkter ingé i stadsdelsndmndens
uppfdljning och redovisas i kvartalsrapporter och/eller verksamhetsberittelse. Av ndmndens
kvalitetsstrategi framgar ocksa att forvaltningsledningen ansvarar for att revidera och utveckla
system for forbéttringsforslag, synpunkter och klagomal fran medborgarna.

Niér det géller enheternas egna rutiner for klagomalshantering finns information om
klagomalshanteringen i de granskade forskolornas verksamhetsplaner dar man redogdr for hur
fordldrarna kan lamna sina synpunkter och vilka personer man ska vénda sig till med sina
klagomal eller forslag till forbéttringar. Detta ingér ocksé i kvalitetsgarantierna. Daremot
finns det inga nedtecknade rutiner for hur man ska registrera inkomna klagomal eller en
sarskild blankett for detta utover den forvaltningsgemensamma blanketten.

Inom individ- och familjeomsorgen finns en nedskriven rutin fér hur man ska hantera
synpunkter och klagomal dér det ingér en blankett for anmélan av synpunkter eller klagomal.
Information om diarieforing, forvaring och gallring ingar i rutinen. Enligt individ- och
familjeomsorgens rutin ska sektionschefen fora statistik 6ver inkomna synpunkter och
klagomal. Statistiken ska vara enhetligt kategoriserad och f6lja atgardsblanketten.

Bestéllarsektionen inom dldreomsorgen har en nedskriven rutin for synpunkter och klagomal
med blankett for synpunkter. Boendestddet inom socialpsykiatrin och hemtjénsten informerar
om klagomalshanteringen i sin kvalitetsgaranti. Skriftliga rutiner om klagoméalshanteringen
finns inte inom handikappomsorgens bestéllarsektion, men sektionen héller pd att ta fram en
ny folder som ska omfatta information om rutinerna for klagoméalshantering.

2.2 Har information limnats om giillande rutiner?

De granskade forskolorna informerar nyanstilld personal om rutinerna {for
klagomalshantering genom att man tillsammans gér igenom verksamhetsplanen. Inom &dldre-
och handikappomsorgen finns en checklista vid nyanstédllning dér information om
klagomalshanteringen ingar. Missbrukssektionen och barn- och familjesektionen gér i
enlighet med sin checklista for introduktion av nyanstillda igenom informationen pa
intranétet dér rutinen for klagomélshanteringen finns. Information om klagomal 4r ocksa en
stdende punkt pa arbetsplatstraffarna (APT) vid de granskade enheterna.

Det finns information till medborgarna om klagomalshanteringen vid forvaltningen i foldern
’Ibland nar vi inte dnda fram” som finns pa medborgarkontoret. P4 webbplatsen, under
rubriken socialtjdnsten, finns mojligheter att skicka in synpunkter pa servicen. Information om
enskilda enheters klagomalshantering finns pa anslagstavlor i uppsatta verksamhetsplaner
och/eller kvalitetsgarantier. Vid de granskade enheterna informerar man ocksa om
klagomalshanteringen i den dagliga kontakten med brukarna, framforallt vid forsta besoket.
Forskolan har ett par ganger per ar fordldrardd dér personalen tar upp den hér typen av fragor.
En av de granskade forskolorna har en egen webbplats dér fordldrarna kan ta del av
verksamhetsplanen och fa information om klagomalshanteringen.



2.3 Efterlevs rutinerna?

[ intervjuerna uppger samtliga chefer att aterkoppling till den som har lamnat klagomalet sker
direkt. I forskoleverksamheten sker atgérd och aterkoppling direkt, oftast muntligt i dialog
mellan forédlder och anstilld. Det finns som regel inga formella anteckningar, utom i speciella
fall. Inom individ- och familjeomsorgen sker &terkoppling direkt, bdde muntligt och skriftligt.
I rutinen ingar en atgardsblankett som ska fyllas i av den som har atgérdat synpunkten eller
klagomaélet.

Aven inom dldre- och handikappomsorgen sker aterkopplingen enligt de intervjuade direkt,
muntligt och/eller skriftligt. Inom bestéllarsektionen skriver man ner vidtagna atgérder pa
blanketten “’Synpunkter frin kund/boende eller anhérig”. Ovriga granskade enheter inom
dldre- och handikappomsorgen antecknar atgidrden i brukarens rapportblad eller journal.

Antalet registrerade klagomal inom verksamheterna var vid kontroll véldigt fa. De flesta
klagomal hor hemma inom dldreomsorgens bestillarsektion. Det fanns inga klagoméal som
kan betraktas som “allvarliga”; merparten handlade om att stidningen var otillricklig. Inom
individ- och familjeomsorgen, dér sektionschefen ska fora statistik 6ver inkomna synpunkter
och klagomal, finns ingen sammanstilld statistik. De tre verksamhetsomraden — barn och
ungdom, individ- och familjeomsorg samt dldre- och handikappomsorg inklusive
socialpsykiatri — redogor dock arligen dversiktligt for inkomna synpunkter och klagomal i
verksamhetsberittelsen.

3. Forbittringsforslag

Det forefaller som om forvaltningen dr béttre pa att ta emot klagomal och omedelbart atgérda
dem &n att samlat analysera dem. Rutinerna for att sammanstilla klagomaél och analysera dem
kan darfor behdva ses dver pa bade enhetsnivd och forvaltningsniva. Men det &r viktigt att i
det sammanhanget fora en diskussion om vad som &r ett klagomal till skillnad fran en
synpunkt eller ett onskemal som hanteras i den dagliga dialogen.

Forvaltningens folder for klagomélshantering &r sedan ar 1997. Den kan dérfor behova ses
over om den behover uppdateras eller om informationen ska limnas pa annat vis. Vidare bor
de vid enheterna antagna rutinerna vara skriftliga.



