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Policy och rutiner for klagomalshantering

Det finns ingenting som ar sé bra att det inte kan bli béttre.
Att arbeta med manniskor kraver stdndiga forbéattringar.
Aven om klagomal ar en missnojesyttring utifrdn bemotande och innehallet i verksamheterna,
sa ska det tas emot positivt i den mening att vi far information om det som inte fungerar
och vi far darmed chans att ratta till det.

Inom Social sektor tycker vi att det ar viktigt att alla synpunkter och ev. klagomal som kan bidra till att féra
utvecklingen framat, nar fram till all personal och ledning. Vi tror att vi kan utvecklas som verksamhet och
individer och darmed erbjuda vara klienter, vardtagare, brukare och anhdriga ett battre bemétande om vi tar till
oss de klagomal som dyker upp.

Alla klagomal skall rapporteras, analyseras, atgardas, foljas upp och erfarenheterna skall aterforas till
verksamheten dvs vara en naturlig del i sektorns kvalitetsarbete. Klagomal kan inkomma genom telefonsamtal,
per brev, e-post eller vid personliga méten med ménniskor. En del kan réttas till direkt, andra kraver en mer
noggrann undersokning.

Alla klagomal skall tas emot pa ett tillmétesgaende satt, oberoende om Du utsétts for provokationer. Avfarda
aldrig genom att skicka det vidare i organisationen. Géller &rendet annan sektor &n den du tillhor, &r det din
uppgift att se till att ratt enhet kontaktas.

Klagomal skall handlaggas av enhetschef pa den enhet som det riktas sig mot. Den som tar emot ansvarar for att
det framfors till ratt person utan fordrojning. Galler klagomalet Dig sjalv, skall Du vanda dig till din narmaste chef for
att fa rad och stod. Om den som klagar inte &r néjd med handlaggningen, skall
SAS (socialt ansvarig socionom) /MAS (medicinskt ansvarig sjukskoterska) ta dver.

Att bemota och hantera klagomal Checklista for hantering av klagomal
Nagra minnesregler: Arendets gang:
Ta alla klagomal pa allvar Ta emot drendet
Varje &rende ska behandlas med respekt Bekrafta
Alla har ratt att bli lyssnade pa Dokumentera

Ta hand om klagomalen snabbt
Ga inte i forsvarsstéllning
Be om ursakt Besluta om atgarder

Forklara om du kan, vad som blev fel Dokumentera resultaten av undersékningar
Forsok se till att det inte upprepas och beslut

Stall om mojligt saker till ratta Informera berérda parter

Paminn om blanketten och uppmuntra till Genomfor e.v atgard

anvandning. Vid behov hjalp till att skriva. Uppféljning av arendet

e Uppmuntra till personligt mote Atersénd till uppgiftslamnaren
Dokumentera uppféljning/forbéattring

Besluta om ev. omedelbara atgarder
Analys av klagomalet, orsak, konsekvenser

Efter avslutad handlaggning 6verlamnas alla &rende inom sektorn till
SAS och MAS, som 2 ganger/ar redovisar till Socialnamnden.





