Samverkan Socialtjansten Dalsland

Riktlinjer for hantering av klagomal inom Vard och
Omsorg/Socialtjansten

Som en del av samverkan mellan socialtjansterna i Dalsland har riktlinjer, rutiner och
system for hantering av klagomal utvecklats. Det grundlaggande arbetet har utforts i
en arbetsgrupp med representanter fér de fem kommunerna.

Klagomalshantering som verktyg i kvalitetsutveckling

For att bibehalla och utveckla kvaliteten i de insatser vi erbjuder enskilda behover vi fa
veta mer om vad som &r bra, men framférallt vad som kan bli battre. Den vardefullaste
information vi kan f& kommer fran de enskilda mottagarna av vara insatser och deras
narstaende.

For att de ska uppleva att deras klagomal respekteras ar det viktigt att de far en snabb
reaktion. | férsta hand en bekraftelse att det som framfdrts har tagits emot och att det
behandlas av en namngiven tjdnsteman. Nasta steg ar att informera om hur det
framforda har behandlats och om det lett till direkt atgard eller férandring av annat slag.

Det ar viktigt att klagomal dokumenteras i sammanstalld form for att avrapporteras till
socialndmnden med regelbundna mellanrum. Socialndmnden &r dvergripande ansvarig
for verksamheten och har sjalvklart ett uttalat intresse av att ta del av vad som patalats
och vilka atgarder detta har foranlett.

For forvaltningschef, verksamhetsansvariga och personal i verksamheterna &r det viktigt
att positivt och sakligt ta till sig klagomal som ett led i pagdende utvarderings- och
utvecklingsarbete.

Information till brukare och anhoriga

En forutsattning for att fa ett fungerande system for klagomalshantering ar att vi klarar
av att motivera enskilda att lamna kritik. Det kan av nagra upplevas som ett risktagande
da den enskilde normalt star i ett visst beroendefdrhallande till personal och ledning.

Det ar darfér nédvandigt att klargdra vad syftet ar.

Det ar viktigt att det for den enskilde framgar att vi bygger upp ett informationssystem
for systematisk hantering av klagomal som ett strategiskt verktyg foér férandring.
Ett system dar brukarnas behov satts i framsta rummet.

Att den enskildes klagomal har betydelse for honom eller henne men aven for andra i
samma situation bér tjana som en positiv motivationsfaktor.

Lika viktigt ar att det framgar att verksamhetens personal, ledning, forvaltningsledningen
och socialnamnden har ett gemensamt och positivt synsatt pa klagomal fran enskilda och
deras anhoriga.

For att undvika att helt formalisera kontakterna i dessa fragor ska poangteras att det
aven i fortsattningen ar majligt att man i en direkt dialog med personal och ledning tar
upp vad man anser brister. Men det ar viktigt att da tala om att det som sags antecknas
for att kunna foras till det samlade materialet.

Man ska i motet mellan personal, enskilda som nyttjar vara tjanster och deras
narstdende ha en fortsatt stravan efter Oppenhet och rak kommunikation.
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Den nya hanteringen av klagomal ska ses som ett instrument for att ytterligare vidga
brukarnas delaktighet.

Rutiner — steg i hanteringen av klagomal

Inledande information

P& varje arbetsplats har verksamhetsansvarig att organisera hur enskilda och deras
narstadende far information om systemet. Varje arbetsplats lamnar in sin informationsplan
till férvaltningsledningen for godkannande.

Det &ar viktigt att se informationen som ett motiverande samtal i vilket syftet med
systemet ges stort utrymme. Vid informationstillfallet ar det viktigt att avsatta tillracklig
tid for att medge ett meningsfullt samtal och att bereda anhdriga mdjlighet att delta. Den
for forvaltningen gemensamma informationsskriften med tillhérande blankett dverlamnas
mot kvittens.

InlAmnande av blankett, m.m.

Pa blanketten star att den ska lamnas in till verksamhetsansvarig for resp. verksamhet.

Klagomal som 6verlamnas i telefonsamtal antecknas med den enskildes vetskap pa en
blankett som undertecknas av den som tagit emot samtalet. Det lamnas sedan in till
verksamhetsansvarig.

Klagomal och synpunkter som framfors vid personligt mote hanteras sa att den enskilde
eller narstaende fyller i blanketten, att man gor det tillsammans eller att mottagande
personal fyller i blanketten som vid telefonsamtal.

Hantering av klagomal och synpunkter

Det som mottagits i skriftlig form eller det som har nedskrivits av mottagande personal
lamnas vidare till verksamhetsansvarig och sénds i kopia till forvaltningschefen.

| forsta steget bekraftas till avsédndaren att det framforda har mottagits av forvaltningen
och att det kommer att handldggas av en viss namngiven tjansteman. Detta sker genom
utskick av gemensam blankett.

I den handelse den person som lamnat in blanketten férdrar att vara anonym eller uttalat
att de inte vill ha fortsatt kontakt s& saknas naturligt aterkoppling.

Behandling av klagomal

Det aligger verksamhetsansvarig att utreda aktualiserad fraga. Da fragorna kan vara av
olika slag ar det inte meningsfullt att skapa en manual for utredningens genomférande.
Utredningen ska daremot genomféras med:

e storsta mojliga 6ppenhet,

e en viss hansyn, om namngiven person har kritiserats for ex. vis daligt bemdtande tas
frAgan forst upp med denne i enrum,

e skyndsamhet, med en enkel och tidsbesparande metodik,

e en stravan att gora dokumentationen sa kortfattad som mojligt,

o forslag till relevant atgard som avslutning.

Om det framkommer att frdgan rimligen bor hanteras av vederborlig
tillsynsynsmyndighet, lansstyrelsen eller socialstyrelsen hanvisas fragan dit efter samrad
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med forvaltningschefen. Den enskilde bor aven upplysas om Patientndmndens uppgift
ifall frdgan rimligen kan bedémas falla inom deras ansvarsomrade.

Om frdgan som tagits upp beror forhallanden som omfattar fler verksamheter eller av
annan orsak kan forvantas medféra omfattande utredning tar forvaltningschef dver
utredningen.

D& utredningen ar avslutad och forslag till atgard finns informeras den enskilde om hur
hans/hennes klagomal har behandlats. Kopia pa utredningen sands in till socialtjanstens
kansli for att utgora underlag fér sammanstalld dokumentation till féorvaltningsledning
och socialndmnd.

Atgarder med anledning av inkomna klagomal och synpunkter

Det ar viktigt att hanteringen sker i en 6ppen process pa berord arbetsplats fran det att
klagomal registrerats fram till forslag till forandring eller annan atgard beslutats.

Oppenheten &r viktig av flera skal. For att skapa en trygg arbetssituation och ett positivt
forhaliningssatt till hanteringen av klagomal maste personal ha insyn i vad som sker.
Oppenhet ar dessutom en noédvandig forutsattning for att utveckla verksamhet och fa en
verklig delaktighet fran personalen till stand. Det kan dock som undantag finnas vissa
arenden dar sarskild hansyn mot enskild eller namngiven personal gér en annan
behandling nédvandig.

Arbetsplatstraffar ar aven i denna fraga ett bra forum for rapportering, diskussion och
ett direkt satt att implementera forandringar.

De ev. atgarder som genomfors med anledning av klagomalet foljs upp i resp.
verksamhet och avrapporteras till ledning och namnd.

Rapportering till socialnamnd

Forvaltningschefen ar ansvarig for att namnden far en redovisning av inkomna klagomal
och synpunkter. | redovisningen ingar aven uppfoljning av ev. atgard.

Det ar nodvandigt att, i de fall tendenser eller ménster gar att se i inkomna klagomal
och synpunkter, gbra en analys av situationen i stort som ett underlag for ev. mer
omfattande atgarder.



