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Granskning av klagomalshantering

Revisorerna i revisorsgrupp 2 har genomfoért en granskning av
klagomalshantering.

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

Var sammanfattande beddémning ar att vard- och omsorgsnadmnden
delvis har sakerstallt en andamalsenlig hantering av synpunkter och
klagomal. | granskningen har framkommit att det finns vissa
forbattringsomraden bland annat vad galler att anvanda sig av
klagomalen i verksamheternas utvecklingsarbete.

Revisorsgrupp 2 behandlade rapporten vid sammantrade den 29
november och beslutade 6versanda rapporten till vard- och
omsorgsnamnden for yttrande.

Revisorerna énskar ert yttrande pa rapporten senast den 29 februari
2024.

Yttrandet skickas till stadsrevisionen@helsingborg.se

Pa revisorernas vagnar

Marie Weibull Kornias Bengt Jonsson
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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 bedoma om det finns en andamalsenlig
hantering av synpunkter och klagomal pa vard- och omsorgsndmnden. Méten har
hallits med representanter fran verksamheten, dokument har analyserats och en
granskning av inkomna klagomalsdrenden har genomforts.

Den sammanfattande bedomningen i granskningen ar att vard- och omsorgsndmnden
delvis har sdkerstillt en &ndamalsenlig hantering av synpunkter och klagomal.

Servicepolicyn anger att det ska vara enkelt att limna synpunkter och klagomal och
detta anser vi inte fullt ut uppfylls. Detta grundar vi dels pa att det i information som
kan lamnas ut till kund, hdnvisas till ett klagomélsformular pa stadens hemsida som
inte langre finns, dels utifran brukarundersokningarna dar relativt stor andel av
brukarna inte fullt ut vet hur de kan lamna synpunkter och klagomal.

Det finns rutiner for hur medarbetaren ska registrera ett klagomal. Dessa ar tydliga,
men i granskningen har ocksa efterfragats rutiner i det system dar klagomalet ska
registreras. Dagens hantering med registrering bade i diarium och LifeCare kan
innebara visst dubbelarbete och vi ser positivt pa att det pagar en diskussion pa
forvaltningen for att se om det finns en lampligare hantering.

Klagomalen utreds och hanteras inom den ordinarie organisationen. I granskningen
har det framkommit att registrering inte gors av alla inkomna klagomal utan dessa
hanteras i vissa fall direkt i verksamheten. Ndimnden bér tillse att det klargors vilken
typ av klagomal som ska registreras och vilka som kan hanteras direkt i verksamheten
utan registrering.

Uppféljning av klagomalen sker i den verksamhet som berors av klagomalet. Nagon
uppfoljning pa forvaltningsniva sker inte systematiskt. For att vara en larande
organisation ar 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. Nar klagomalen inte registreras
finns risk att de inte heller lyfts i verksamheten och kan vara féoremal for diskussion
om forbattringsarbete.

De kundundersokningar som genomfors hjalper till att fainga upp synpunkter och
klagomal fran kunden vilket vi ser positivt pa. Mot bakgrund av resultatet att stor
andel av brukarna inom dldreomsorg och hemvard inte fullt ut vet var de ska vinda
sig med sina klagomal ar det av vikt att vard- och omsorgsnamnden tillser att
brukarna far information om detta.

Granskningen av klagomalsdrendena visar att dokumentationen kan forbattras sa att
det tydligt framgar om kund har fatt aterkoppling. Da vi ser att atgirder vidtas for
klagomalen ar det lampligt att dessa dven kommuniceras till den som klagat, vilket
ocksa vore i linje med forvaltningens rutin for klagomalshantering.
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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 bemoter 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 vard- och omsorgsnamndens klagomalshantering.

2. Syfte/Revisionsfragor

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

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 vard- och omsorgsnamnden.
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6. Metoder

Granskningen har innefattat intervjuer med representanter fran avdelningen for
kvalitet och utveckling, administrativa avdelningen, samt enhetschefer inom LSS,
hemvard och vardboende.

Dokumentanalys har genomforts.

En granskning av drenden inom kategorin klagomal har genomférts. Dessa drenden
registrerades mellan 1 januari-30 maj 2023. 18 drenden har granskats.

7. Projektorganisation

Projektledare ar certifierade kommunala revisorn Karin Landgren. Granskningen
utfors 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 vard- och omsorgsforvaltningen anvands bade begreppet synpunkter och
begreppet klagomal nar det kommer till klagomal/synpunkter fran medborgare.
Bland synpunkterna kan dven positiva saker registreras. Vard- och
omsorgsforvaltningen anvander sig av LifeCare som avvikelsesystem och i detta
system registreras dven klagomalen. Nar ett klagomalsarende har inkommit ska
verksamheten kontakta registrator for diarieféring av klagomalet.

Det finns en nedtecknad process for hur klagomal ska hanteras. I denna finns
beskrivet de olika stegen och vem som ar ansvarig for dessa. Det framgar i processen
att det ar olika hantering av klagomalet beroende pé hur det inkommer (online-
formular, papper, mejl) samt om det kommer direkt till diariet eller direkt till
verksamheten. | processen finns féljande steg beskrivna:

e Klagomalet inkommer

e Registrering
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e Utredning

e Vidtagna atgirder
e Forbattringar

e Uppfdljning

o Avslut

[ processen for hur klagomal ska hanteras hanvisas till rutin fér klagomalshantering.
Rutinen dr nedtecknad och i denna star att den som tar emot klagomalet ska atgirda
det direkt om det ar majligt samt att klagomalet ska dokumenteras. Nar det kommer
till aterkoppling framgar det i rutinerna att den som ar ansvarig att hantera
klagomalet ska skicka utredningen och beslutade atgarder inom tva veckor till den
som klagat.

Forvaltningen tog i borjan av dret fram en manual for hantering av rapporter i
LifeCare. I denna finns bland annat instruktioner hur man hittar systemet pa
intrandtet, hur man loggar in och hittar i systemet samt hur man ska dokumentera.
Manualen tar upp bade klagomal, lex Sarah och avvikelser. Forvaltningen har ocksa
nyligen skapat en film som visar hur klagomal bor hanteras i LifeCare och hur
dokumentation ska laggas in kopplat till klagomalet. Filmen visar steg for steg i
systemet hur det fungerar sa att anvindaren latt ska hitta. Filmen finns tillgdnglig pa
Hbg learns, stadens digitala larplattform, for medarbetare inom vard- och
omsorgsforvaltningen.

Pa vard- och omsorgsforvaltningens intranét finns en sida for forvaltningens
kvalitetsledningsprocesser. Klagomalshantering dr en av dessa. Har finns lankar till
ovan namnda process for hur klagomal ska hanteras och rutin for klagomalshantering.
Dartill finns en blankett som ska fyllas i nar personal mottager klagomal. Dar finns
ocksa ett informationsblad som personal kan lamna ut till kunden och som ger
information om att klagomal eller synpunkter och forslag kan lamnas pa olika satt i
verksamheten: till alla som arbetar i verksamheten, till ansvarig enhetschef, via
telefon till kontaktcenter eller via klagomalsformular pa helsingborg.se.

Vid en kontroll av Helsingborgs stads hemsida visar det sig att det inte langre finns
nagot sddant klagomalsformular. Daremot finns en sarskild sida med information om
hur man kan lamna synpunkter eller klagomal pa verksamhet som rér omsorg om
dldre och personer med funktionsnedsattning. I informationen framgar att man kan
lamna synpunkter direkt till personalen pa berérd verksamhet eller till
enhetschef/verksamhetschef alternativt att kontakta Kontaktcenter genom att ringa,
skicka e-post eller brev. Det star ocksa att synpunkten registreras och att den som har
lamnat synpunkten ska ha fatt ett svar senaste tva veckor efter att vard- och
omsorgsforvaltningen tagit emot drendet.

[ intervjuer har framkommit fran centralt hall att det finns en osdkerhet avseende
vilken information som ska ges till kunderna om hur klagomal kan lamnas och det
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uppges att det inte finns ndgot enhetligt arbetssétt i denna fraga. I samtal med
enhetschefer forstar vi att det finns olika uppfattning om hur detta hanteras. I en
verksamhet lJdmnas information till kunden vid ett forsta samtal, i en annan
verksamhet limnas ingen sddan information ut. Aven nar det giller aterkoppling till
kund uppges att det inte ar helt tydligt hur detta ska fungera. I en verksamhet uppges
att aterkoppling inte ar ett problem och att det i regel sker direkt da klagomalet
hanteras. I systemet finns en sarskild flik som heter aterkoppling, men det ar oklart
fran centralt hall i vilken man aterkoppling 1aggs in dar. I intervjuer uppges ocksa att
det syns tydligt vilka verksamhetsomraden som arbetar med denna fraga. I regel
beror det pa hur viktigt chefen tycker att det ar.

Precis som Socialstyrelsens foreskrift tar upp ar det verksamheten som maste hantera
synpunkter och klagomal och besvara dessa, vilket ocksa ar fallet inom vard- och
omsorgsforvaltningen. Det ingar sdledes i verksamheternas uppdrag att bade utreda
och eventuellt ocksa atgiarda klagomalen/bristerna. Nar klagomalsarendet ar atgardat
ska det avslutas i LifeCare. I intervjuer framkommer att det inte kommer nagra
paminnelser fran systemet att det finns drenden som inte ar hanterade utan det ar
upp till varje chef att sjalv ha koll pa detta. Det uppges ocksa vara rorigt och svart att
hitta pagdende drenden i systemet. Innan ett registrerat drende har fatt ett
diarienummer kan drendet inte hanteras vidare i systemet och avslutas.
Enhetscheferna behover da vanta tills ett diarienummer har tilldelats. I intervjuer har
framkommit att detta ibland ar ett problem och vi har forstatt att noteringar gors
utanfor systemet for att inte riskera att gldomma fora in uppgifter i systemet nar
diarienummer har tilldelats. Det uppges dock att klagomalet hanteras under tiden
som man vantar pa diarienummer for att inte processen ska fordrojas.

Efter att ett klagomalsarende har avslutats i LifeCare ska information skickas till
registrator sa att arendet dven avslutas i diariet. Sa sker inte alltid och det ar enligt
vara intervjuer inte helt kint att rutinen ar sadan. Registrator gor uppféljning varje
halvar och kontrollerar i LifeCare vilka drenden som &r avslutade och avslutar da
dessa ocksa i diariet. En diskussion pagar pa forvaltningen om det finns lampligare
satt att hantera drendena for att undvika denna dubbla hantering i tva olika system.

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.
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lakttagelser
[ forvaltningens rutin for klagomalshantering star att den som tar emot klagomalet
ska atgarda det direkt om det ar maojligt. Dartill framgar att klagomalet ska
dokumenteras for att verksamheten ska fa mojlighet att lara sig och bli battre. Om
omedelbara atgirder har vidtagits ska detta finnas med i dokumentationen. Det dr den
ndrmaste chefen f6r den verksamhet som drendet avser, som ar ansvarig for
hanteringen av klagomal och synpunkter.

Utifran intervjuer kan vi konstatera att det ocksa dr verksamhetens uppfattning att ett
klagomalsdrende ska hanteras pa detta satt, men vi kan samtidigt konstatera att det
finns brister i arbetet med dokumentation.

Enligt de chefer som intervjuats i granskningen finns det en underrapportering av
klagomal. Cheferna ser ingen storre risk for att klagomalen inte hanteras utan det
handlar enbart om sjalva dokumentationen. Det uppges finnas flera anledningar till
att klagomal inte registreras. Bland annat lyfts att det ar oklart vad som ska
registreras och vad som kan hanteras direkt med kund, samt att det ar krangligt att
registrera klagomalet i systemet och att det saknas hjalptexter i systemet. En annan
anledning som tas upp 4r att personalen ar hart belastad och inte prioriterar denna
fraga utan valjer att i stillet lagga fokus pa kunden. Att sedan gldomma registrera
arendet nar det redan hanterats uppges ocksa vara en anledning. Inom en verksamhet
uppger chefen att den som klagar far vélja om drendet ska registreras eller inte och
ofta véljer den klagande att det inte ska registreras. Det anses generellt mer inarbetat
hur avvikelser och Lex Sarah ska hanteras dn hur klagomal ska hanteras.
intervjuerna har framkommit att det finns enheter som inte har rapporterat klagomal
pa over ett ar.

Att soka orsaken till problemet nar ett klagomal inkommit uppges ske pa olika typer
av moten med personalen. Sarskilt diskuteras om det r nagot klagomal som &r
aterkommande. [ intervjuer uppges att chefen tillsammans med personalen pratar om
hur situationen som genererat klagomalet uppstatt och vad de kan gora for att bli
battre.

Cheferna lyfter ocksa i vara intervjuer att klagomal diskuteras dven i verksamhets-
dialoger utifran chefernas respektive erfarenhet.

Intern kontroll

[ vard- och omsorgsndmndens interna kontrollplan fér 2023 finns en process som
avser synpunkts- och klagomalshantering. Den risk som identifierats ar att inkomna
synpunkter och klagomal maste besvaras, annars foreligger risk for minskad tillit till
férvaltningen och staden som helhet. Vad som ska granskas dr om inkomna
synpunkter och klagomal hanteras enligt gillande rutin. Forvaltningen har under aret
inte gjort nagon strukturerad uppfdljning, men uppger att de foljer klagomals-
drendena fortlépande. Enligt férvaltningen gor registrator kontinuerliga kontroller
under aret for att se vilka drenden som saknar svar. Darefter gors en samlad
beddmning infor rapporten till uppféljningen av den interna kontrollen. Férvaltningen
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uppger att processen kan bli battre och att de kommer att arbeta vidare med detta
under 2024 nar de ska ga in i ett nytt ledningssystem.

Brukarunders6kningar

Ett av vard- och omsorgsndmndens mal ar att Helsingborgarna 2023 ska vara mer
noéjda 4n genomsnittet i riket med sin vard och omsorg. For att mata detta ska
verksamheterna delta i nationella brukarundersdkningar som Socialstyrelsen
genomfor. Kundnéjdhet méats da inom bade vardboende, hemvard, hemservice och
LSS-verksamheterna.

Vi har tagit del av brukarundersékning fér hemtjansten och sarskilt boende avseende
2023 samt for funktionshinderomradet avseende 2022.

Utover brukarundersokningarna uppges att forvaltningen inom vissa verksamheter
dartill gér pulsmatningar. Dessa innebar att verksamheten djupdyker i de fyra fragor
som fick lagst positivt svar i brukarundersékningen. Pulsmatningen genomférs med
hjalp av intervjuer med kunden for att fa fram mer information om varfor svaren inte
ar positiva.

Verksamheterna uppger i intervjuerna att de har nytta av de undersékningar som
gors och att de tar upp resultatet i verksamheten for vidare diskussion och
forbattringsarbete.

[ brukarundersokningarna for aldreomsorgen och hemtjansten finns en fraga om
brukaren vet vart hen ska vianda sig om hen vill framféra synpunkter och klagomal. I
resultatet for enkdten inom hemtjénsten svarar 61 procent ja, 24 procent delvis och
15 procent nej pa denna fraga. For sarskilt boende svarar 46 procent ja, 30 procent
delvis och 24 procent nej. Detta innebar att en relativt stor andel av brukarna inte fullt
ut vet hur de kan lamna synpunkter och klagomal.

Till arsbokslutet kommer resultatet av brukarundersokningarna for 2023 att
sammanstallas och presenteras for nimnden. Prognosen under hdsten ar att
namndens mal inte kommer att uppnas.

Arendegranskning

I granskningen har ingatt en genomgang av ett antal inkomna drenden inom kategorin
for klagomal och synpunkter. Fran januari till och med maj 2023 har 144 st
klagomal/synpunkter registrerats. 18 av dessa har granskats. Granskningen av
klagomalen har inneburit en kontroll av dokumentationen i drendet samt hur snabbt
ett drende har hanterats. Vi noterar att ett 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. Samtliga utvalda drenden ar avslutade och tid det
tagit till avslut har varierat mellan 1 dag och ca 3 manader.

Samtliga klagomalsidrenden som inkommit har tilldelats ett rapportnummer och i de
flesta fall dven ett diarienummer. I det fall ett diarienummer saknas uppges detta vara
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en felhantering da verksamheten har tagit emot drendet i systemet och inlett
utredning innan diarienummer tilldelats.

Det framgar i samtliga drenden hur klagomalet har inkommit, vad som avses samt
vem som ar ansvarig for att hantera drendet. [ samtliga drenden finns dokumenterade
vidtagna atgarder. | ett fall bestar dock dokumentationen av en anteckning att det ar
svart att utreda da den klagande varit anonym och inte uppgett vilken verksamhet
som avses.

Nar det kommer till aterkoppling framgar det i rutinerna att den som ar ansvarig att
hantera klagomalet ska skicka utredningen och beslutade atgarder inom tva veckor
till den som klagat. Generellt dr det nagot oklart i granskade drenden hur kund énskar
aterkoppling. I nagot fall star det under rubrik aterkoppling i rapporten: Ingen
aterkoppling. Sedan framgar vidare i drendet att kunden fatt aterkoppling tva ganger.
I utredningen ar det inte sillan tomt under rubriken Aterkoppling.

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

Kontroll Resultat

Framgar hur drendet inkom? Ja.

Framgér kategori av drendet? Ja.

Framgar en beskrivning av drendet? Ja.

Framgér om kunden vill ha Dokumentationen avseende om kunden vill ha aterkoppling ar
aterkoppling? otydlig i flertalet av drendena. I tre drenden ar det tydligt att

kund vill ha aterkoppling. I tvd drenden 6nskas inte
aterkoppling. I ett fall har klagomalet inkommit anonymt.

Framgar allvarlighetsgraden for Nej, det framgar inte vilken allvarlighetsgrad.

arendet?

Framgar att bekriftelse pa mottaget Det framgar inte om kund fatt bekréaftelse att arendet har
arende har sKickats till kund? registrerats av forvaltningen. Har drendet inkommit via telefon

sker en direkt bekraftelse.

Framgar vem som ir ansvarig for Ja, samtliga drenden har hanterats av narmsta enhetschef eller
arendet? av en verksamhetschef.
Framgar vilka vidtagna atgiarder? Ja. I samtliga drenden framgér vilka atgarder som vidtagits eller

hur handelsen har hanterats.

Framgar aterkoppling av utférda Delvis. I atta arenden framgar att kund fatt aterkoppling
atgarder till kund? avseende utforda atgarder. I tva fall ar detta inte aktuellt dd
kund inte onskat aterkoppling.

Framgar bekriftelse fran kund att den [ tvd drenden framgar det tydligt att kund ar nojd med hur
anser att drendet ar avslutat? drendet hanterats och avslutats. I 6vriga framgar inte detta.

Framgar genomforandetid for drendet? | Ja, i samtliga arenden framgar tydligt vilket datum drendet
avslutades.
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9. Slutsatser

Den sammanfattande bedémningen ar att vard- och omsorgsndmnden delvis har
sakerstéllt en &ndamalsenlig 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. Detta grundar vi dels pa att det i information som
kan lamnas ut till kund, hdnvisas till ett klagomalsformular pa stadens hemsida som
inte langre finns, dels utifran brukarundersékningarna dar relativt stor andel av
brukarna inte fullt ut vet hur de kan lamna synpunkter och klagomal.

Det finns rutiner for hur medarbetaren ska registrera ett klagomal. Dessa ar tydliga,
men i granskningen har ocksa efterfragats rutiner i det system dar klagomalet ska
registreras. Dagens hantering med registrering bade i diarium och LifeCare kan
innebéra visst dubbelarbete och vi ser positivt pa att det pagar en diskussion pa
forvaltningen for att se om det finns en lampligare hantering.

Klagomalen utreds och hanteras inom den ordinarie organisationen. I granskningen
har det 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
utan registrering.

Uppfoljning av klagomalen sker i den verksamhet som berdrs av klagomalet. Nagon
uppfoljning pa forvaltningsniva sker inte systematiskt. For att vara en larande
organisation ar 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. Nar klagomalen inte registreras
finns risk att de inte heller lyfts i verksamheten och kan vara féremal for diskussion
om forbattringsarbete.

De kundundersdkningar som genomfors hjalper till att fanga upp synpunkter och
klagomal fran kunden vilket vi ser positivt pa. Mot bakgrund av resultatet att stor
andel av brukarna inom dldreomsorg och hemvard inte fullt ut vet var de ska vinda
sig med sina klagomal ar det av vikt att vard- och omsorgsnamnden tillser att
brukarna far information om detta.

Granskningen av klagomalsidrendena visar att dokumentationen kan forbattras sa att
det tydligt framgar om kund har fatt aterkoppling. Da vi ser att atgarder vidtas for
klagomalen ar det lampligt att dessa 4ven kommuniceras till den som klagat, vilket
ocksa vore i linje med forvaltningens rutin for klagomalshantering.

s
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