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Sammanfattning

En vil fungerande klagomalshantering ger verksamheterna moéjlighet att uppmark-
samma och atgarda brister sa tidigt som mojligt. I Helsingborgs stad finns en
servicepolicy som bland annat tar upp att verksamheterna i staden ska vardeséatta
synpunkter och klagomal.

Syftet med granskningen har varit att beddma om det finns en andamalsenlig
hantering av synpunkter och klagomal pa socialndmnden.

Moéten har hallits med representanter fran verksamheten, dokument har analyserats
och en granskning av inkomna klagomalsarenden har genomforts.

Den sammanfattande bedomningen i granskningen ar att socialndmnden delvis har
sakerstallt en &ndamalsenlig hantering av synpunkter och klagomal.

Servicepolicyn anger att det ska vara enkelt att lamna synpunkter och klagomal och
detta anser vi inte fullt ut uppfylls. Det finns mojlighet for en medborgare att i sin
kontakt med socialtjdnsten framfora synpunkter/klagoméal, men om medborgaren i
stéllet vill kontakta socialtjansten utanfor ett sidant mote ar det inte helt enkelt att
hitta information pa stadens hemsida om vart man bor vinda sig.

Det finns rutiner for hur medarbetaren ska registrera ett klagomal. Skriftliga
rutinbeskrivningar aterfinns i e-tjinsten. En forutsattning ar dock att e-tjansten ar
kdnd i organisationen, vilket granskningen visar att den inte fullt ut dr. Det nya
kvalitetsledningssystemet ger forhoppningsvis organisationen battre majligheter for
registrering och hantering av inkomna klagomal, men vi vill betona vikten av att
verksamheten informeras nar dessa nya rutiner infors.

Klagomalen utreds och hanteras inom den ordinarie organisationen. Registrering,
paminnelser och uppfoéljning av att klagomalsarenden har hanterats, sker i dagslaget
via en manuell hantering. I granskningen har dock framkommit att registrering inte
gors av alla inkomna klagomal utan dessa hanteras i vissa fall direkt i verksamheten.
Namnden bor tillse att det klargors vilken typ av klagomal som ska registreras och
vilka som kan hanteras direkt i verksamheten.

Uppf6ljning av klagomalen sker i den verksamhet som berors av klagomalet. Nagon
uppfoljning pa forvaltningsniva sker inte systematiskt utdver den uppfoljning som
gors av att de registrerade drendena hanteras och avslutas. For att vara en larande
organisation dr det av vikt att klagomalen inte bara hanteras utan ocksa att
erfarenheter fran klagomalen anvénds i verksamheternas utvecklingsarbete. Detta
sker till viss del i dag, men arbetet kan utvecklas.

De kundundersdkningar som genomfors hjalper till viss del till att fanga upp
synpunkter och klagomal fran kunden vilket vi ser positivt pa.

Granskningen av klagomalsidrendena visar att dokumentationen kan forbattras sa att
det tydligt framgar nar ett drende avslutades samt om kund har fatt aterkoppling.
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1. Inledning

En val fungerande klagomalshantering ger verksamheterna mojlighet att uppmark-
samma och atgarda brister sa tidigt som méjligt. Helsingborgs kommunfullméktige
har i september 2016 beslutat om en servicepolicy for alla nimnder och férvaltningar
i Helsingborgs stad. I styrdokumentet klargors Helsingborgs stads syn pa service och
varde. Dartill finns sex principer for service; Vi visar omtanke, Vi ar latta att na och
forsta, Vi ar kompetenta och nyfikna, Vi beméter alla olika, Vi hittar 16sningar och Vi
vardesatter synpunkter och klagomal. Principen "Vi vardesatter synpunkter och
klagomal” anger att det ska vara enkelt att lamna synpunkter och klagomal. Varje
synpunkt och klagomal ar en viktig resurs for att utveckla servicen. Det ska finnas en
rutin i verksamheterna for att hantera dessa samt en rutin for hur aterkoppling ska
lamnas. Orsaken till problemet ska undersokas och synpunkten och klagomalet ska
anvandas i verksamhetens forbattringsarbete. Mot bakgrund av ovan har de
fortroendevalda revisorerna i revisorsgrupp 2 beslutat att genomféra en granskning
av socialnamndens klagomalshantering.

2. Syfte/Revisionsfragor

Syftet har varit att bedéma om det finns en dndamalsenlig hantering av synpunkter
och klagomal pa socialndimnden.

Granskningen syftar till att svara pa foljande revisionsfragor:
e Finns det rutiner for hantering av synpunkter och klagomal?
e Finns det en organisation for att hantera synpunkter och klagomal?
e Sker en styrning och uppf6ljning av synpunkter och klagomal?

e Anvinds klagomal och synpunkter i verksamhetens forbattringsarbete?

3. Avgransning

Granskningen avgransas till att avse klagomal och synpunkter och inte avvikelser eller
lex Sarah.

4. Revisionskriterier

Med revisionskriterier avses de bedémningsgrunder som bildar underlag for
revisionens analyser, slutsatser och bedémningar. Revisionskriterierna hamtas fran
lagar och forarbeten, foreskrifter eller interna regelverk, policys och
fullmaktigebeslut.

Revisionskriterierna for denna granskning ar foretradesvis Helsingborgs stads
servicepolicy samt Socialstyrelsens foreskrifter och allmdnna rad om ledningssystem
och systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9).

5. Ansvarig namnd

Granskningen avser socialndmnden.
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6. Metoder

Granskningen har innefattat intervjuer med representanter fran Kvalitetsenheten,
Utvecklingsenheten, Gemensamma resurser (Familjeratt), Barn, unga och familj
(Utredning och uppfdljning), Vuxen (Stodboende samt Utredning och uppféljning).

Dokumentanalys har genomforts.

En granskning av drenden inom kategorin klagomal har genomférts. Dessa drenden
diarieférdes mellan 1 januari-30 maj 2023. Urvalet har varit fullstdndigt och
granskningen har innefattat 9 drenden. Vi har tagit del av samtlig dokumentation
kopplat till &rendena. Foljdfragor har stallts till forvaltningen avseende klagomalen.

7. Projektorganisation

Projektledare &r certifierade kommunala revisorn Karin Landgren. Projektdeltagare
har varit Alexandra Lundgren. Granskningen utférs pa uppdrag av de fortroendevalda
revisorerna i revisorsgrupp 2.

8. Resultat

Organisation och rutiner

Revisionskriterium

I servicepolicyn anges att verksamheten ska ha rutiner for hur de ska agera nar de far
in synpunkter och for hur de ska aterkoppla till den som lamnade synpunkten. Det ska
ocksa vara enkelt att lamna synpunkter och klagomal. I servicepolicyn anges ocksa att
staden ser pa synpunkter, idéer, forslag och klagomal som en viktig resurs for att
utveckla sin service. For detta kravs det en organisation som tar hand om
synpunkterna och som kan forvalta dessa.

I Socialstyrelsens foreskrifter och allmdnna rad om ledningssystem och systematiskt
kvalitetsarbete anges att den som bedriver socialtjanst ska ta emot och utreda
klagomal och synpunkter pa verksamhetens kvalitet.

lakttagelser

Pa socialforvaltningen anvands bade begreppet synpunkter och begreppet klagomal
nar det kommer till klagomal/synpunkter fran medborgare. Socialférvaltningen
anvander sig av en e-tjanst dar verksamheten ska rapportera in synpunkter och
klagomal som kommer fran kunden. Det d4r medarbetarna som rapporterar in
klagomalet som de har fatt till sigi mote/samtal med kunden. Ett inrapporterat
klagomal i e-tjansten skickas till administrator som diariefor drendet.

Forvaltningen arbetar just nu med att se 6ver processen bade avseende synpunkter,
klagomal, avvikelser och lex Sarah. Framéver kommer ett nytt kvalitetslednings-
system, Canea, att anvandas. Nar detta ar helt infért kommer e-tjansten att tas bort. |
det nya systemet kommer det finnas en fas for rapportering, en for utredning och en
for atgarda. Skillnaden mot e-tjansten ar att hela flodet inklusive utredning finns
samlat i ett och samma system. Nu har dessa faser en mer manuell hantering. [ Canea
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kommer medarbetarna att kunna se processer, rutiner, checklistor och lathundar pa
ett enklare satt dn idag.

Den e-tjdnst som finns har tagits fram i syfte att ersétta blanketter och for att det ska
finnas en tydlig och enkel vag in for rapportering av synpunkter och klagomal (samt
lex Sarah och avvikelser, men dessa ligger utanfér denna granskning).

I e-tjnsten ar det personal pa forvaltningen som rapporterar synpunkter eller
klagomal. Har anges hur synpunkten/klagomalet har kommit till férvaltningens
kdnnedom och vad synpunkten eller klagomalet galler utifran foljande kategorier:

e Bemodtande/kommunikation,

e Handlaggning/bristande dokumentation,
e Tillganglighet,

e Annat

Rapportoren fyller i vilken verksamhet det giller, samt vem som ldmnat
synpunkten/klagomalet och personuppgifter for vem drendet beror. Ytterligare
information som anges ar vilket datum klagomalet/synpunkten inkom samt vad det
giller (fritext). De rutiner/riktlinjer som finns for hur klagomal ska hanteras ar
inbakade som stdd i e-tjansten. Dartill finns som utgangspunkt Socialstyrelsens
foreskrifter och allménna rad om ledningssystem och systematiskt kvalitetsarbete
(SOSFS 2011:9) som ar tydlig med att en verksamhet som bedriver socialtjanst ocksa
ska ta emot och utreda klagomal och synpunkter pa verksamhetens kvalitet.

Nar en rapportering skett via e-tjansten skickas denna via systemet till diariet for
diarieforing. Klagomal och synpunkter kan férutom via medborgares kontakt med
handlaggare ocksd inkomma via brev, telefon, e-post eller via IVO (Inspektionen for
vard och omsorg) nar klagomal i stéllet har lamnats till dem. Dessa diariefors ocksa.

Vid en kontroll av Helsingborgs stads hemsida visar det sig att det inte finns ndgon
tydlig vag for medborgaren att vinda sig vid klagomal eller synpunkter pa
socialtjanstens verksamhet. Kontaktuppgifter finns till manga olika verksamheter
inom socialtjanstens regi, men inte specifikt nagon information for den som vill lamna
synpunkter eller klagomal. I Helsingborg finns ocks en hemsida som heter Oppnasoc.
Syftet med denna sida ar att sprida kunskap sa att medborgaren kan fa ut det basta
méjliga av sociala tjanster. Inte heller p4 Oppnasoc finns det ndgon sarskild
information om hur medborgaren kan kontakta verksamheten vid
synpunkter/klagomal. Kontaktcenter dr en vag in, men ocksa att kontakta
socialforvaltningens mottagning. Kontaktuppgifter till bida dessa finns pa stadens
hemsida.

Precis som Socialstyrelsens foreskrift tar upp ar det verksamheten som maste hantera
synpunkter och klagomal och ocksa besvara dessa, vilket ocksa ar fallet i Helsingborg.
Det ingar saledes i verksamheternas uppdrag att bade utreda och eventuellt ocksa
atgarda klagomalen/bristerna. Verksamheterna ska meddela hur de har hanterat ett
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klagoma3l och besvara detta i e-tjinsten. Arendet avslutas inte forran s har skett. [
dagslaget sker en manuell samanstallning 6ver de klagomal som har registrerats i e-
tjdnsten. Forvaltningssamordnare paminner verksamheten efter en manad om de inte
har gjort ndgon dterrapportering avseende drendet. De klagomal som inkommer via
IVO ska ocksa utredas av verksamheten eftersom IVO inte har nadgot ansvar att utreda
dessa klagomal.

I intervjuer har framkommit att det ar séllan det kommer klagomal fran en kund. I
vissa fall ar klagomal mer av karaktiren 6nskemal, exempelvis fran boende pa
stodboende dar det kan finnas en dnskan om att dndra pa regler som giller.

I intervjuerna har ocksa framkommit att férvaltningen arbetar mycket med kunderna
for att fa en samsyn i vilket behov som finns och for att fa kunden att forsta varfor de
ar dar. Nar det galler drenden dar barn ar inblandade ar utgangspunkten alltid
barnens bésta vilket forvaltningen ocksa forsoker fa foraldrarna att forsta. Detta lyfts
som en forklaring till att det inte kommer in sd ménga klagomal. Bemoétande lyfts upp
som ett av de viktigaste arbetsredskapen inom verksamheterna.

Nagon egentlig underrapportering av klagomal anses inte finnas enligt de chefer som
intervjuats i granskningen. Samtliga upplever att det finns en 6ppen kultur pa
arbetsplatsen och att eventuella klagomal alltid lyfts till chefen. I intervjuer har dock
framkommit att klagomal inte alltid tas vidare i e-tjdnsten utan att dessa hanteras
direkt i verksamheten. En forklaring som ges dr att e-tjdnsten inte fullt ut varit kdand
och att det har varit oklart vad som ska registreras. En 6nskan om att lyfta upp fragan
pa forvaltningen for att diskutera vad som ska klassas som ett klagomal som bor
hanteras via e-tjansten/kvalitetsledningssystemet lyfts i flera av intervjuerna. I en
intervju framkommer att klagomal ar ett &mne som inte alls diskuteras. Det anses
generellt mer inarbetat hur avvikelser och Lex Sarah ska hanteras dn hur klagomal
ska hanteras.

Styrning, uppfoéljning och kvalitetsutveckling

Revisionskriterium

I servicepolicyn anges att staden ser pa synpunkter, idéer, forslag och klagomal som
en viktig resurs for att utveckla sin service. Orsaken till problemet ska undersokas och
synpunkten och klagomalet ska anvandas i verksamhetens forbattringsarbete.

I Socialstyrelsens foreskrifter och allmdnna rad om ledningssystem och systematiskt
kvalitetsarbete anges att inkomna klagomal och synpunkter ska sammanstillas och
analyseras for att vardgivaren eller den som bedriver socialtjanst ska kunna se
monster eller trender som indikerar brister i verksamhetens kvalitet. Utifran detta
resultat ska dtgarder vidtas som kravs for att sikra verksamhetens kvalitet. Ar
processerna och rutinerna inte andamalsenliga for att sdkra verksamhetens kvalitet
ska processerna och rutinerna forbéattras.

lakttagelser
Forvaltningen uppger pa intranitet att inkomna klagomal och synpunkter ska
sammanstdllas och analyseras for att forvaltningen ska kunna se mdnster och trender
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som indikerar brister i verksamhetens kvalitet. Vidare framgar att det ar berord
verksamhet som ansvarar for att utreda och atgarda klagomalet eller synpunkten.
Utifran vara intervjuer kan vi konstatera att detta ocksa ar verksamhetens
uppfattning. Det vilar ofta pa sektionscheferna att utreda och atgiarda ett klagomal,
savida det inte ar ett mer 6vergripande klagomal dar verksamhetscheferna ar battre
lampade att ta hand om det. [ intervjuerna har framkommit att det finns olika
uppfattning huruvida det ar lampligt att en chef utreder ett klagomal som en av
chefens medarbetare har fatt eller om det ar mer ldmpligt om nagon utanfér enheten
utreder.

Verksamheten ska aterrapportera i e-tjdnsten att drendet ar hanterat och detta
uppges ibland ta lang tid fran att 4rendet inkom. Det uppges att verksamheterna ar
hart belastade, vilket kan vara en anledning till att det tar tid.

Utover att inkomna registrerade klagomal hanteras via e-tjansten framkommer det i
intervjuerna att klagomal inte ar ett Amne de pratar sarskilt mycket om i verk-
samheten. Det lyfts som an viktigare att ha en dialog i vardagen med kunderna sa att
de kanner tillit till personalen att lamna sina synpunkter. Att soka orsaken till
problemet nar ett klagomal inkommit ar inte en diskussion som fors enligt de
intervjuade, men att detta i stéllet hanteras inom respektive klagomalsarende. En
utmaning som har framkommit i intervjuerna ar att fa till ett lirande utifrén de
erfarenheter man kan se i de klagomal som inkommit.

Kundundersékning

Ett av socialnimndens mal ar att under 2023 ska minst 70 procent av invanarna som
anvander sig av socialforvaltningens tjdnster uppleva att det stod de har fatt har varit
till nytta. Forvaltningen har sedan tva ar tillbaka arbetat for att mata upplevelsen hos
de invanare som avslutat kontakten med forvaltningen. Arbetet borjade 2021 med
djupintervjuer med de som nyligen flyttat ut fran ett stodboende och har fortsatt med
ytterligare kvalitativa undersékningar inom fler delar av socialférvaltningens
verksamhetsomraden. Dartill sker en 16pande kundundersékning dér social-
forvaltningen ger invanare som avslutat kontakten med forvaltningen majlighet att
aterkoppla om de upplever att stodet de fatt har varit till nytta. Detta sker genom att
invanaren skannar en QR-kod och darigenom far tillgang till utvirderingen med
fragor att besvara. Ett problem har varit att fa in tillrdckligt med svar eftersom de man
riktar sig till har limnat verksamheten, men framéver kommer invdnaren att fa
mojligheten att svara pa fragorna pa sitt avslutande samtal. Darigenom hoppas
forvaltningen fa in fler svar. Det dr dnnu for tidigt att se nagra effekter av den lopande
kundundersokningen da det hittills inte varit tillrackligt med underlag for att
sammanstdlla ett resultat. Daremot har djupintervjuerna efterhand de genomforts
sammanstallts och tagits upp for diskussion i respektive verksamhet med vissa
forbattringar som resultat.

[ slutet av aret kommer resultatet for 2023 att sammanstéllas och presenteras for
namnden. Prognosen under hosten dr att malet kommer att uppnas.
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Arendegranskning
I granskningen har ingatt en genomgang av ett antal inkomna drenden inom kategorin

for klagomal. Fram till maj 2023 har 9 st klagomal diarieforts varfor en total
granskning av dessa har genomforts. Granskningen av klagomalen har inneburit en
kontroll av dokumentationen i drendet samt hur snabbt ett drende har hanterats.
Arendena som valts ut till granskning diarieférdes mellan januari och maj 2023.
Granskningen av drendena genomférdes i mitten av juni 2023. Vi noterar att tre av
klagomalen har inkommit via IVO (Inspektionen for vard och omsorg).

Resultatet av granskningen av drendena visar att drenden som inkommer till
forvaltningen hanteras olika snabbt. For fyra drenden framgar det tydligt nar dessa
avslutades, sa skedde mellan 9-24 dagar. Tre drenden var vid granskningstidpunkten
inte avslutade och for tvd drenden ar det oklart om dessa ar avslutade. Lex Sarah-
rapporter ar skrivna for de bada drendena, men det framgar inte tydligt om drendena

har hanterats och avslutats.

[ och med att drendena diariefors framgar det tydligt vilket arendenummer som

tilldelats. Det framgar ocksa i samtliga drenden hur klagomalet har inkommit, vad som

avses samt vem som ar ansvarig for att hantera drendet. [ tre av arendena finns inga
dokumenterade vidtagna atgirder, men dessa drenden ar inte heller avslutade.

I nedan tabell framgar vilka kontrollpunkter vi har haft samt resultatet for dessa.

Kontroll Resultat

Framgar hur drendet inkom?

Ja.

Framgar Kkategori av drendet?

Ja.

Framgar en beskrivning av drendet?

Ja.

Framgar nir kunden vill ha
aterkoppling?

I ett arende framgar det att den klagande forvantar sig
dterkoppling.

Framgar allvarlighetsgraden for
arendet?

Nej, det framgér inte vilken allvarlighetsgrad.

Framgar att bekriftelse pA mottaget
arende har skickats till kund?

Det framgar inte om kund fatt bekréftelse att drendet har
registrerats av forvaltningen.

Framgar vem som ar ansvarig for
arendet?

Ja, i samtliga drenden ar ett namn angivet.

Framgar vilka vidtagna atgirder?

Delvis. I fem av drendena framgar att drendet har lett till en lex
Sarah-rapportering, i ett fall har dterkoppling skett via brev
med information om atgarder. I tre fall har dtgarder inte
dokumenterats, dessa drenden ar dock inte avslutade.

Framgar aterkoppling av utforda
atgarder till kund?

Delvis. I tre drenden framgér att aterkoppling av utférda
atgarder har skett till kund. I ett fall ar detta inte aktuellt da
kund inte onskat aterkoppling.

Framgar bekriftelse fran kund att den
anser att drendet ar avslutat?

I ett drende framgar det att kunden anser att arendet ar
avslutat. I ett fall ar detta inte aktuellt da kund inte 6nskat
dterkoppling. I 6vriga drenden framgar det inte.

Framgar genomforandetid for drendet?

Delvis. I fyra av drendena ar det tydligt vilket datum drendet
avslutades.
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9. Slutsatser

Den sammanfattande bedémningen ar att socialnimnden delvis har sidkerstéllt en
andamalsenlig hantering av synpunkter och klagomal.

Servicepolicyn anger att det ska vara enkelt att ldimna synpunkter och klagomal och
detta anser vi inte fullt ut uppfylls. Det finns mojlighet for en medborgare att i sin
kontakt med socialtjansten framfora synpunkter/klagomal, men om medborgaren i
stéllet vill kontakta socialtjansten utanfor ett sidant mote ar det inte helt enkelt att
hitta information pa stadens hemsida om vart man bor vinda sig.

Det finns rutiner for hur medarbetaren ska registrera ett klagomal. Skriftliga
rutinbeskrivningar aterfinns i e-tjansten. En forutsattning ar dock att e-tjansten ar
kind i organisationen, vilket granskningen visar att den inte fullt ut dr. Det nya
kvalitetsledningssystemet ger forhoppningsvis organisationen battre majligheter for
registrering och hantering av inkomna klagomal, men vi vill betona vikten av att
verksamheten informeras nar dessa nya rutiner infors.

Klagomalen utreds och hanteras inom den ordinarie organisationen. Registrering,
paminnelser och uppfoéljning av att klagomalsarenden har hanterats, sker i dagslaget
via en manuell hantering. I granskningen har dock framkommit att registrering inte
gors av alla inkomna klagomal utan dessa hanteras i vissa fall direkt i verksamheten.
Namnden bor tillse att det klargors vilken typ av klagomal som ska registreras och
vilka som kan hanteras direkt i verksamheten.

Uppféljning av klagomalen sker i den verksamhet som berors av klagomalet. Nagon
uppfoljning pa forvaltningsniva sker inte systematiskt utover den uppfoljning som
gors av att de registrerade drendena hanteras och avslutas. For att vara en larande
organisation ar det av vikt att klagomalen inte bara hanteras utan ocksa att
erfarenheter fran klagomalen anvands i verksamheternas utvecklingsarbete. Detta
sker till viss del i dag, men arbetet kan utvecklas.

De kundundersékningar som genomfors hjalper till viss del till att fanga upp
synpunkter och klagomal fran kunden vilket vi ser positivt pa.

Granskningen av klagomalsiarendena visar att dokumentationen kan forbattras sa att
det tydligt framgar nar ett drende avslutades samt om kund har fatt aterkoppling.
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