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Policy for klagomalshantering for socialnamndens verksamhetsomrade
Lycksele kommun

Synpunkter och klagomal

Socialstyrelsens (2008) God kvalitet i socialtjansten foreskrift

beskriver i 4 kap 4 § - ledningssystem skall sékerhetsstélla att det finns rutiner for att samla in
och anvanda synpunkter och klagomal fran enskilda samt fran t ex myndigheter och
organisationer for att

1. Forebygga fel och brister
2. Utveckla verksamheten, och
3. Identifiera nya eller gj tillgodosedda behov

Inom socialnamndens verksamhetsomrade tar vi alla idéer, synpunkter och klagomal fran den
enskilde som far var hjalp och service pa allvar. Vi ser det som en mdjlighet att forbattra och
utveckla var verksamhet.

Malet &r att den berorda enheten, i dialog med den enskilde, ska forsoka losa problemet da det
uppstar. Nar detta inte kan klaras av maste den enskilde veta vart man skall vanda sig. Det skall
ocksa vara enkelt och smidigt att Iamna in sina synpunkter.

For att var verksamhet ska halla god kvalitet ska vi hantera klagomal utan drojsmal. Vi skall
ocksa sorja for en uppfdljning som innefattar systematiskt hantering och dokumentation av hur
medborgarna uppfattar kvalitén i var service och vara tjanster.

Vi tar alla klagomal pa allvar

Den enskilde har all ratt att uttrycka sina asikter och klagomal och ska behandlas rattvist och
respektfullt med ett korrekt och vénligt bemotande. Ingen kan béttre &n den enskilde beddma
om vi gor en bra insats eller inte. Vi definierar ett klagomal som ett klart uttryck och patagligt
missndje med verksamhetens service och tjanster. Ett klagomal ger oss mojlighet att ta itu med
det problem eller missforstand som ar forknippat med klagomalet. Det ar inledningen pa den
process dar vi ska fora dialog, stélla tilltratta och se vad vi kan forédndra och forbéttra for att ha
en sa god kvalitet som mojligt.

Vart mal ar att I6sa problemen dar de uppstar

Vanligen gar det att reda ur enkla fel eller missforstand genast — vi kan forklara vad det ar som
kan ha blivit fel eller varfor ett visst beslut har fatts. Vi ska inte vara radda for att be om ursakt
om vi har varit otydliga eller har gjort fel.

Vi har tydliga rutiner

Alla som arbetar inom socialnamndens verksamhetsomrade ska kanna till rutinerna kring
klagomalshanteringen. Samma rutiner galler inom samtliga verksamheter inom forvaltningen.
Klagomal ska kunna tas emot personligt, per telefon eller skriftligt. For ett skriftligt klagomal
finns en blankett.



Man kan anméla anonymt. Nackdelen &r dock att verksamheten ej kan ta kontakt med den
klagande for att fora dialog och visa pa vidtagna atgarder.

Blanketten skall finnas tillganglig pa kommunens hemsida.

e Klagomal ldamnas in per telefon, via brev, e-post, samtal eller besok till berord verksamhet
eller till férvaltningschef

e Den som tar emot klagomalet informerar om klagomalshanteringen och om vara rutiner
samt fragar om den klagande vill skriva ner klagomalet sjalv. Om sa inte &r fallet
dokumenteras klagomalet av den som tar emot det pa klagomalsblanketten

e Handlaggaren bedémer om grunderna for klagomalet kan atgardas omgaende. Om inte, sa
informerar handldggaren den klagande hur det fortsatta arbetet kommer att ske.

o Det dokumenterade klagomalet skall diarieforas

Vi hanterar klagomal utan dréjsmal

For de flesta manniskor &r det viktigt att de snabbt far svar pa sitt klagomal. Ansvarig
handlaggare bekraftar inom en vecka att klagomalet har natt forvaltningen/enheten. Vid ett mer
omfattande arende ska den som klagat hallas underrattad om handlaggning av drendet. Viktigt
ar att handlaggaren dokumenterar I6pande under utredningstiden om vilka atgéarder som
vidtagits. Detta gor pa ett vanligt anteckningsblad.

Vi har en systematisk dokumentation och uppféljning

e Vi ser hela klagomalshanteringen som ett verktyg i vart kvalitetsarbete

e Alla skriftliga klagomal diariefors av kommunstyrelsen

e Klagomalen sammanstalls i listor som tydligt visar antal inkomna klagomal, vilken karaktar
klagomalet har och vilka atgarder som ar vidtagna

e Allainkomna klagomal kommer l6pande att foljas upp av ansvariga avdelningschefer och
anmaélas i socialndmnden

Vi atgardar, forbattrar och staller tillratta

Naturligtvis ar var forsta atgard nar vi far ett klagomal, att forsoka atgarda problemet eller
missforstandet sa snart som majligt. Den enskilde ska pa ett snabbt och enkelt satt fa rattelse av
berdrd enhet.

Ett bra system for klagomalshantering ger viktig information for den aktuella enheten sa att
man kan ta itu med de problem som foranlett klagomalet och pa sa satt forbattra/forandra. En
samlad kunskap om alla klagomal ger viktig information till forvaltningsledningen om
exempelvis behov av nya arbetssatt och forandrad organisation.

Ett val utvecklat system for klagomal ger dessutom ett fortroendefullt forhallande till brukare
och nérstaende . Genom att utveckla metoder for egenkontroll och standiga forbattringar hojer
vi kvaliten inom socialndmndens ansvarsomraden
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OBS! denna blankett ersatter inte 6verklagande av beslut



