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Bakgrund

Hur vi hanterar klagomal ar en viktig del i kvalitetsarbetet. Synpunkter och klagomal ar en

viktig informationskalla for att atgarda brister och identifiera omraden som behdver

forbattras. Forutsattningen ar givetvis att man betraktar klagomal ur en positiv synvinkel.
For att kunna dra nytta av klagomal och synpunkter i ett kvalitetsutvecklingsarbete maste

rutiner for hur klagomal fangas upp, sorteras och analyseras finnas i verksamheterna.
Nagon skyldighet att ha en strukturerad klagomalshantering finns annu inte men i

allmanna rad fran socialstyrelsen (SOSFS 1998:8 Kvalitetssystem inom omsorgerna om

aldre och funktionshindrade) skriver man foljande:
"Kvalitetssystemet bér innehalla rutiner och metoder fér
- hur férslag och klagomal fran den enskilde och nérstaende tas om hand,

utreds och vid behov atgérdas.”

Definition av klagomal

Klagomal ar vardefulla. Forskning visar att endast en mycket liten del av de som ar
missnojda klagar. De som klagar representerar bara toppen pa ett isberg.

Ett klagomal ar ett klart uttryck for missndje med socialtjanstens eller dess personals
service, atgarder eller brist pa atgarder som drabbar en enskild person eller grupp av
manniskor.

En bred definition som tacker in alla sorters problem. Kort sagt om personen som
kontaktar dig anser att han har ett klagomal, sa ar det ett klagomal.

Regler for klagomalshantering
[J] Ta alla klagomal pa allvar
Varje klagande ska behandlas rattvist och respektfullt. Arenden som vi

tycker ar triviala kan vara av yttersta vikt for andra.

0 Ta hand om klagomalen snabbt

Det viktigaste for de flesta manniskor ar att de far snabbt svar pa sina klagomal

[0 Ga inte i forsvarsstillning
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Se klagomal som ett tillfalle att stalla saker tillratta for den enskilde eller
forklara varfor ett visst beslut fattats Det ar ocksa ett satt for oss att ta

lardom och forbattra var service/vard.

01 Stall saker tillratta
Om vi gjort fel vidta atgarder for att ratta felet.

Forklara vad som blev fel eller varfor ett visst beslut fattats eller atgard vidtagits. Det
sistnamnda ar speciellt viktigt i samband med myndighetsutévning och tvangsatgarder.

Be om ursakt om vi gjort fel.

Vidtag atgarder for att ett fel inte skall upprepas.

[0 Registrera klagomalen

Det ar viktigt att klagomalen registreras pa ett systematiskt satt

Rutin for klagomalsregistrering

1. Ta hand om klagomalet pa den enhet det géller. Den personal som fattat
beslut/vidtagit atgard eller insats forsoker att reda ut klagomalet enligt ovanstaende

regler. Klagomal kan lamnas personligen, per telefon eller skriftligt. Broschyr "Berém
och klagomal” finns framtagen for socialtjansten. Dokumentera vidtagna atgarder och

ldmna vidare till ansvarig enhetschef, som i sin tur ansvarar for att arendet blir
diariefort. Beror klagomalet arbetsmetoder, rutiner m m vid enheten tas klagomalet
upp pa arbetsplatstraff, APT.

2. Om en klagande fortfarande ar missnéjd kan han vanda sig till ansvarig enhetschef.

En ny genomgang av klagomalet gors i samrad med personal och dokumentation fran

den ursprungliga enheten.

3. Om personen som klagat fortfarande ar missndjd kan han vanda sig till socialchefen,
som utifran steg 1 och 2 gér en bedémning av klagomalet. Steg 3 ar "sista instans ” i

socialtjanstens hantering av klagomal.
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Atgérder vid synpunkter och klagomal

Med de sammanstaliningar som ansvarig enhetschef gor till arbetsplatstraffarna (se "Rutin
for klagomal” punkt 1) som grund kan speciella problem/flaskhalsar och oroande
tendenser sparas. Om man upptacker sddant skall en atgards/forbattringsplan arbetas
fram av den berdrda arbetsgruppen tillsammans med ansvarig for verksamheten. En gang
om aret i samband med bokslut/verksamhetsberattelse gors en sammanstallning av alla
synpunkter och klagomal som inkommit samt de atgarder och férbattringar som
genomforts.
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