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Ansvarsomrade/ | Risk i verksamheten for Befintliga atgarder/ kon- Sanno- | Konse- | Risk- | Stallningstagande av hante-
process att inte kunna sékerstélla | trollmoment likhet kvens varde | ring

utférandet av ansvars-

omrade/ process
Hantera klago- Risk att enstaka klagomal | Overgripande riktlinje 3 3 Hanteras genom utvecklings-

mal och syn-
punkter

och synpunkter tas inte
tillvara och vid nagra till-
fallen saknas aterkopp-

ling

samt lokala rutiner finns
och &r kédnda. Systematik
saknas dock och det lig-
ger ett stort ansvar hos
enskild handlaggare att
komma ihag.

arbete och ansvarsfordel-
ning. Framdver kommer ett
Overgripande "paminnelse-
ansvar” finnas hos SAS.
Hanteras dven genom
granskning i internkontroll-

planen 2023.

Syfte och fragestallningar
| samrad med vard- och omsorgskontorets kvalitets- och utvecklingschef har beslutats att fokus for
granskningen utgors av foljande fragestallningar:

e Finns kunskap hos medarbetare om hantering av synpunkter och klagomal?

e Finns kunskap hos chefer om hantering av synpunkter och klagomal?

Utifran riskens formulering i internkontrollplanen har granskningen avgransats till den process som
synliggors i styrdokumentet Riktlinje fér synpunkter och klagomal som faststallts av kommunfullmak-
tige samt eventuella lokala rutiner utifran detta styrdokument. Granskningen har avgransats till att
undersdka processtegen; registrering, bedémning och aterkoppling. | granskningen innefattas ej verk-
samhetens hantering enligt Lex Sarah och Lex Maria.

Genomforande

Granskningen har skett genom enkater till personal inom vard- och omsorgskontoret. En enkéat har
riktats till medarbetare och en enkat har riktats till chefer. Medarbetarenkaten skickades till 60 med-
arbetare (vid enheter kopplade till Utférare och Myndighet) av vilka 41 svarade. Respondenterna utgor
ca 20 % av dessa enheters befintliga personal (bortraknat korttidsvikarier). Chefsenkaten skickades till
12 berdrda chefer samt till de tva verksamhetsomradescheferna. Sammanlagt 12 chefer besvarade
enkaten.

Enkaten innefattar ett antal pastaenden samt svarsalternativen; instimmer helt/i hog grad/delvis/i lag
grad/inte alls och vet inte. Vid svaren "instammer delvis/i ldg grad/inte alls/vet inte”, gors utifran ris-
kens formulering beddmningen att 1ag grad av kunskap féreligger. | enkaten fragades aven om respon-
denten arbetat i kommunen kortare tid dn ett ar.

Resultaten har sammanstallts pa verksamhetsovergripande niva. Underlaget har som syfte att besvara
de specificerade fragestéllningarna och ange forslag till atgarder. Underlaget ska ses som ett stod till
larande och bidra till ett systematiskt forbattringsarbete. Underlaget har diskuterats med forvaltnings-
chef for vard- och omsorgskontoret.

Processbeskrivning av hantering av inkomna synpunkter och klagomal
Synpunkter och klagomal hanteras inom kommunens diarium. Vard- och omsorgskontoret har tagit
fram en processkarta i sitt ledningssystem som 6verensstammer med kommunens framtagna riktlinje.
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Registratorn har tillsammans med kontoret tagit fram en forteckning 6ver berdrda tjanstepersoner till
vilka inkomna synpunkter och klagomal ska férmedlas.

De synpunkter och klagomal som inkommer via kommunens e-formuléar eller kommunens funktions-
brevlada hanteras initialt av registrator som diariefér underlaget samt skickar ut bekraftelse pa att den
inkommit. Medarbetare som tar emot en synpunkt eller klagomal ansvarar for att informera narmaste
chef snarast. Chefen ansvarar for att skicka den till registrator som diariefor och skickar ut bekraftelse.
Svaret diariefors vanligen av berord tjansteperson, ibland av registrator. Vid muntligt svar gor tjanste-
personen en tjansteanteckning i diariesystemet.

Systematiskt ansvarig socionom (SAS) ansvarar for att sammanstalla samt paminna om synpunkter och
klagomal. Det finns inga I6pande egenkontroller kopplade till processen.

Resultatredovisning
Enkdt medarbetare

(Totalt antal medarbetare som besvarat enkdten:41) Instdmmer helt/ | instdmmer delvis/i ldg

Medarbetare som i féljande pdstdenden svarat: i hég grad grad/inte alls/vet inte
% (antal) % (antal)

Jag uppmuntrar personer att lamna synpunkter och klagomal till min | 85 (35) 15 (6)

verksamhet

Jag vet till vem som jag ska 6verlamna inkomna synpunkter och 68 (28) 32 (13)

klagomal

Jag tycker att det ar tydligt vad som utgor synpunkter och klagomal 59 (24) 41 (17)

Enkdt chefer

(Totalt antal medarbetare som besvarat enkdten:12) Instdmmer helt/ | instdmmer delvis/i ldg

Chefer som i féljande pdstGenden svarat: i hég grad grad/inte alls/vet inte
% (antal) % (antal)

Jag har kdnnedom om innehallet i aktuella styrdokument 83 (10) 17 (2)

Jag har informerat min personal om hur synpunkter och klagomal 75 (9) 25 (3)

ska hanteras

Jag upplever att min personal arbetar i enlighet med aktuella 50 (6) 50 (6)

styrdokument

Jag upplever att jag har ett tydligt ansvar utifran aktuella 75 (9) 25 (3)

styrdokument

Jag bedémer behov av atgarder vid inkomna synpunkter och 83 (10) 17 (2)

klagomal

Jag aterkopplar min bedémning till den som lamnat 92 (11) 8(1)

synpunkten/klagomalet

Jag diariefor skriftlig aterkoppling i 360 (diariesystemet) 77 (8) 33 (4)

Jag diariefér muntlig aterkoppling som en tjansteanteckning i 360 58 (7) 42 (5)

(diariesystemet)

Analys

Finns kunskap hos medarbetare om hantering av synpunkter och klagomal?

Enkatsvaren visar att en 6vervagande del av medarbetarna uppmuntrar personer att lamna synpunkter
och klagomal till verksamheten. Medarbetarna uppvisar en viss osdkerhet om vad som utgor syn-
punkter och klagomal samt till vem som dessa ska Overldamnas. Nya medarbetare uppvisar en storre
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osdkerhet @n erfarna medarbetare nar det galler att uppmuntra personer samt till vem som synpunkter
och klagomal ska 6verlamnas.

Synpunkter och klagomal ar en viktig del av det systematiska forbattringsarbetet. For att fa in syn-
punkter och klagomal samt for att hantera dessa behover verksamhetens medarbetare ha kunskap om
vad de utgors av i forhallande till annan information som inkommer till verksamheten. Det ar darfor
av vikt att forvaltningen sakerstaller detta.

Kommentarer som gjorts i enkdten visar att synpunkter och klagomal anvands i det systematiska for-
battringsarbetet inom enheterna samt att cheferna ses som en viktig och delaktig part i hanteringen
av inkomna synpunkter och klagomal.

Medarbetarna har i enkdten aven kunnat ange om de 6nskar mer information. Resultatet visar att det
finns en 6nskan hos ungefar halften av respondenterna om att fa mer information om hur de ska upp-
muntra personer att lamna synpunkter och klagomal, till vem de ska dverlamna inkomna synpunkter
och klagomal samt vad som utgor synpunkter och klagomal.

Finns kunskap hos chefer om hantering av synpunkter och klagomdal

Resultatet anger att cheferna upplever sig ha kinnedom om innehallet i aktuella styrdokument och att
det finns ett tydligt ansvar utifran dessa. De anger dven att de har informerat sina medarbetare om
hur synpunkter och klagomal ska hanteras. Kompletterande kommentarer i enkaten synliggor att syn-
punkter och klagomal ligger till grund for enheternas systematiska forbattringsarbete.

Daremot finns en tvekan hos cheferna om hur medarbetarna rent faktiskt arbetar i enlighet med aktu-
ella styrdokument. Av kommentar fran enkaten framgar att detta inte foljs upp systematiskt i verk-
samheten, varfor faktisk kunskap gédllande om medarbetare arbetar i enlighet med aktuella styrdoku-
ment inte finns. En chef, som arbetat mer &n ett ar i kommunen, kommenterar i enkaten att arbets-
gruppen under hens arbetstid inte fatt nagon synpunkt eller klagomal. Detta kan vara ett tecken pa att
arbetsgruppen inte arbetar i enlighet med aktuella styrdokument. Ett satt att sdkerstalla féljsamhet ar
genom strukturerade uppféljningar eller informationsinsatser, som bor ske inom ramen for det syste-
matiska kvalitetsarbetet.

Resultatet visar att cheferna bedémer behov av atgarder och att de aterkopplar sin bedémning till den
som lamnat den. Det ar dock flertalet chefer som ej diariefor aterkopplingen i enlighet med aktuella
styrdokument. Av kommentar fran enkaten kan dven utlasas att det finns en tvekan gallande sekre-
tessbestdmmelser kontra hantering av synpunkter och klagomal i diariesystemet. Da det for det 6ver-
gripande systematiska forbattringsarbetet ar av vikt att kunna sammanstalla information gallande syn-
punkter och klagomal behover forvaltningen sakerstélla att diarieféring sker.

Atgardspunkter
Namndens verksamheter ska inom ramen for det systematiska kvalitetsarbetet sakerstalla att;
e medarbetare har kunskap om vad som utgor synpunkter och klagomal och till vem som de ska
overlamnas
e chefer diariefér aterkoppling i enligt med aktuella styrdokument
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