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Socialforvaltningens klagomals- och avvikelsehantering

Allmant

Med synpunkter och klagomal avses alla synpunkter, klagomal, invindningar
och forslag till fordndringar och forbattringar som framfors fran
omsorgsndmndens, dldrendmndens och socialndmndens brukare, patienter,
utforare, anhoriga, kommuninvénare, allménheten, samarbetspartners eller
uppdragstagare.

I lagarna som reglerar socialtjinsten stélls krav pa ett systematiskt
kvalitetsarbete och att det finns ledningssystem som sékerstéller kvalitet 1
verksamheten.! Ledningssystemet ska ocksé sikerstélla att det finns rutiner for
att samla in och anvénda synpunkter och klagomal. Detta for att forebygga fel
och brister, utveckla verksamheten och for att identifiera nya behov eller behov
som inte &r tillgodosedda.

Synpunkterna kan orsaka nadgon form av atgérd som kan vara allt fran en
bekriftelse till uppgiftslimnaren om att klagomalet har tagits emot, ett enkelt
svar, till en mer omfattande utredning. I samband med yttrande till
tillsynsmyndighet (JO eller Inspektionen f6r vard och omsorg IVO) gors alltid
en mer omfattande utredning. Atgirden kan ocksa avse forindringar i pdgdende
insats till den enskilde.

En avvikelse dr en hdndelse som har medfort eller hade kunnat medfora att
brukaren upplevt obehag eller skada. Aven psykiska konsekvenser till exempel
oro och otrygghet kan rdknas som skada. Rapportering av alla avvikelser ar en
skyldighet och ett ansvar for all personal inom socialférvaltningen oavsett om
héndelsen har lett till skada eller inte. Missforhdllanden eller pataglig risk for
missforhallanden som kan drabba den enskilde, hanteras inom ramen for Lex
Sarah, och foljer en sirskild kommunodvergripande rutin.

Inflode

Synpunkter och klagomal kan framf6ras pé olika sitt, och avvikelser kan
uppmérksammas pa olika sitt, men ska hanteras lika:

e En person pratar direkt med ndgon anstilld om synpunkter och
klagomal. De synpunkter som kommer in muntligt via telefonsamtal till
socialforvaltningen eller vid personliga méten ska alltid dokumenteras.

e En person framfor synpunkter och klagomal via mail eller sms.
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e Synpunkter och klagomal 1dmnas in pa broschyren ”Vélkommen att
tycka till”.

e Synpunkter och klagomal kommer in via brev.

e Synpunkter och klagomal kommer in via ”Kontakta oss” pa
www.linkoping.se/stodochomsorg

e Synpunkter och klagomal géllande dldreomsorg kommer in till
kommunens dldreombudsman.

e Tillsynsmyndigheten remitterar klagomal till nimnden for yttrande eller
upplysning.

e Egna iakttagelser. Alla anstillda pé socialférvaltningen har skyldighet
att rapportera avvikelser som uppmérksammas under tjdnsteutovning.
lakttagelserna ska dokumenteras i socialforvaltningens Blankett for
klagomal och avvikelser som finns i Word. Rapportering sker till
nirmaste chef.

Registrering
Alla klagomal skall diarieforas, vilket gors av registrator. Socialférvaltningen

har ett diariefort &rende med namnet “Klagomal” dit varje synpunkt och
klagomal fors. Det finns ocksa en samlingsakt for Avvikelser.

Handlaggning

Synpunkter och klagomal diariefors i samlingsakten Klagomal, och
uppmaéarksammade avvikelser 1 samlingsakten Avvikelser. I enklare drenden ar
det tillrdckligt med enbart den registreringen. I mer komplicerade drenden eller
da klagomélen inkommer genom remiss fran tillsynsmyndighet ska drendet
dven ges ett eget diarienummer. Alla diarieférda synpunkter, klagomal och
avvikelser sekretessbeldggs direkt av registrator.

Handldggare for klagomalsarenden och avvikelsedrenden, som ror
socialforvaltningens egen verksamhet, dr alltid den ndrmsta chefen till vars
verksamhet klagomélet/avvikelsen har storst anknytning. Remisser handlaggs
av avdelningschef eller kanslisekreterare. Chefen kan i sin tur 6verlata
utredningsarbetet till annan ldmplig understélld person. For att bedoma behovet
av atgard ska chefen samrdda med sin ndrmaste chef, som ska avgora om
klagomalet eller avvikelsen ska bedomas som “komplicerat”.

Utredningen om avvikelsen/klagomélet kan innebédra fordndringar i pagiende
insatser for den enskilde. Eventuella atgirder som kan paverka det enskilda
drendet ska alltid dterforas till brukaren. For att faststilla och &tgirda orsaker
kan en systematisk risk- och hindelseanalys genomforas med hjdlp av
socialforvaltningens mall Utredning avvikelse och klagomdl, som finns 1 Word.
Chefen beskriver bakgrund och formulerar atgédrd. Chefen har ett 6vergripande
ansvar for att brukaren far information om utredningen avseende
klagomaélet/avvikelsen och att atgarder genomfors. Chefen kan uppdra at t.ex.
en understilld chef eller handldggare att utfora atgérderna. Beroende pé
avvikelsen/klagomalets art kan atgirden foljas upp pa olika sitt. Chefen avgor,
1 samrad med nirmaste arbetsledare, vilken personal i verksamheten som ska fa
information om rapporten och atgirder med anledning av utredningen.
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Alla handlingar som upprittas i klagomélsdrendet/avvikelsedrendet ska forses
med aktuellt diarienummer (i vissa fall tvA nummer) och kopior pa samtliga
handlingar ska ldmnas till registrator. Den chef som handlagger
klagomalsirendet/avvikelsedrendet ansvarar for expediering av handlingar,
utom i de drenden som avgors genom beslut i socialndmnden.
Klagomalsdrenden/avvikelsedrenden ska inte dokumenteras i enskildas
personakter. Ddremot kan det vara nodvéndigt att dokumentera vissa uppgifter
som har sin grund 1 ett klagomaélsidrende/avvikelsedrende, dven i1 personakten.
Klagomalsdrenden/avvikelsedrenden som ror uppdragstagare (familjehem och
kontaktpersoner) fors till familjehemsakten eller till uppdragsakten.

Sarskilt om klagomal mot enskilda eller kommunala utfoérare

Klagomal mot socialtjanstverksamhet utanfor socialforvaltningen (d v s sadant
som inte géller socialndmndens myndighetsutdvning) diariefors 1 ett for
Omsorg och socialforvaltningen gemensamt drende som heter ”Omsorg,
synpunkter och klagomal”. Dessa drenden ldmnas direkt till ansvarig chef for
respektive verksamhet (utforare) for atgird och till Omsorgskontoret. Arendet
far ingen handlidggare vid socialférvaltningen.

Forvaltningens avdelningschefer till vars verksamhet klagomalet/avvikelsen
har starkast anknytning ska ocksé ha en kopia pa klagomalet/avvikelsen for
kidnnedom, om det finns ndgon pagdende insats vid den aktuella verksamheten.
En bedomning gors av avdelningschef om det finns anledning till tgérd fran
socialforvaltningens sida. I sddant fall skall drendet diarieforas enligt géngse
principer.

Ovrigt

Erfarenheter fran klagoméalshantering, avvikelsehantering och
tillsynsverksamhet ska kontinuerligt aterforas in i socialforvaltningens
verksamhet och betraktas som en viktig kélla till 6kad kunskap om
utvecklingsbehov av forvaltningens arbete. Socialforvaltningens
verksamhetsutvecklare foljer registrerade klagomal och avvikelser
kontinuerligt en gang per kvartal och gor en sammanstéllning med analys en
gang per ar, sa att eventuella monster 1 klagomal och avvikelser kan upptickas
och atgérdas.
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