Kommunrevisionen

2005-12-14

Vard- och omsorgsnamnden

For kdnnedom:
Kommunstyrelsen
Kommunfullmaktige

Granskning av Klagomalshantering

Kommunrevisionen har granskat rutinerna for klagomalshantering, vilka utgor del av
kommunens 6vergripande kvalitetsarbete. Granskningen har genomforts i ett
koncernperspektiv och forutom kommunstyrelsen och vard- och omsorgsnamnden har dven
Lunds Kommuns Fastighets AB (LKF) och Lunds Kommuns Parkerings AB (LKP) ingatt i
granskningen. | bilaga aterfinns granskningen av klagomalshantering avseende
kommunstyrelsen och vard- och omsorgsnamnden.

Efter genomford granskning kan revisorerna konstatera att rutinerna for hantering av
klagomal bedoms som tillfredsstallande avseende medborgarkontoren inom
kommunstyrelsens ansvarsomrade. Daremot har kommunstyrelsen ett ansvar for att tillse att
de goda erfarenheter som finns fran t ex tekniska namndens klagomalshantering éverfors till
andra ndmnder. Darutover finns ett behov av att fortydliga huruvida kvalitetspolicyn &ven
géller de kommunala bolagen.

Nar det galler vard- och omsorgsnamnden anser vi att det i vissa fall finns klara brister i
klagomalshanteringen. Bristerna bestar i att:

Allvarliga klagomal inte atgardats skyndsamt i samtliga fall.

Den klagande inte informerats om att denne kan dverklaga till tillsynsmyndighet eller
justitieombudsmannen da detta &r relevant.

Rutiner saknas for att sékerstélla att samtliga arenden foljs upp och dokumenteras for att
sakerstalla att den klagande &r n6jd med svaret/atgarden

Det i flera fall saknas en tydlighet och dokumentation 6ver nar klagomalet inkommit, nar den
klagande fatt svar, att forseningar klargors och att vidtagna atgarder ar tydliga.

Anonyma klagomal inte hanteras av vard- och omsorgsnamnden.

YV V. VYV VYV

Revisorerna onskar svar 6ver vidtagna atgarder fran vard- och omsorgsnamnden fore den
31 januari 2006. Granskningen 6versands till kommunstyrelsen och till kommunfullméktige
for kdnnedom.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Revisorerna i Lunds kommun har beslutat att genomfora en granskning av rutinerna for
klagomalshanteringen, vilken utgor del av kommunens dvergripande kvalitetsarbete.

Kommunstyrelsen beslutade, 2000-11-02 § 369, att anta en kvalitetspolicy att gélla for
samtliga kommunala ndmnder. Kvalitetspolicyn galler dock inte uttalat for de kommunala
bolagen. Kvalitetsutskottet' ska enligt faststallda riktlinjer bitrdda kommunstyrelsen
géllande bland annat kvalitetsarbetet i kommunen. Kvalitetspolicyn syftar till att
kommuninvanarna i sin helhet ska kunna kanna sig trygga med kommunens verksamhet
vilket bl a innebdr att tjansteman samt fortroendevalda ska:

visa respekt och 6ppenhet,

vara tillgangliga,

varna demokrati och réttssakerhet,
tillvarata mangfalden,

anvanda resurserna effektivt samt

YV V.V V V V

se forslag som majlighet till utveckling (d v s klagomalen).

| kvalitetspolicyn faststalls dven att det ar inom ramen for malstyrningen som
kvalitetsarbetet ska ske, vilket ddrmed utgdr en del av styrningen och ledningen av
organisationen. | samband med upprattande av kvalitetspolicyn foreslogs att en
helarstjanst inrattades med uppgift att utgéra en central resurs for att sakerstalla
intentionerna i kvalitetspolicyn. Tjénsten inrattades dock aldrig.

| dokumentet ”program for styrning och planering”? beskrivs bland annat att en viktig
kvalitetsaspekt &r att arbeta mot de kommungemensamma malen. Om inte sé sker blir det
svart, om inte omajligt, att ha en hog kvalitet i den kommunala verksamheten. En del i
sakerstallandet av att malen uppfylls ar att arbeta med klagomalshanteringen.

! Finns inte langre men dess arbetsuppgifter har évertagits av kommunstyrelsens arbetsutskott.

2 Antaget av kommunfullméktige 2004-05-27.
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1.2 Syfte, omfattning och metod

Syftet med granskningen &r att granska den del av kvalitetsarbetet som avser
klagomalshanteringen och om dessa rutiner ar &ndamalsenliga och foljer det regelverk
som upprattats (se 2.1).

Foljande namnder har varit foremal for granskningen:

» Kommunstyrelsen (medborgarkontoren i Veberdd och Genarp)
> Vard- och omsorgsnamnden

Granskningen har genomforts via intervjuer med ansvariga representanter pa
kommunkontoret, ansvariga verksamhetschefer pa vard- och omsorgsforvaltningen® samt
handlaggande assistenter pa namnda forvaltning och handlaggare pa medborgarkontoren.
Intervjuer med dem som framfort klagomalen har inte genomforts. Daremot har det i
granskningen ingatt kontroll av om uppféljning av klagomalen har genomforts. Viktiga
styrdokument samt andra for granskningen vasentliga handlingar har d&ven genomgatts.
Granskningens resultat bygger pa samtliga dessa delar.

Innehallet i foreliggande rapport har sakgranskats av berdrda tjansteman.

2 Granskningens resultat

2.1 "Regler”* fér Klagomalshanteringen

Det finns tva dokument som specifikt handlar om klagomalshanteringen i Lunds kommun.
Det ena ar en vagledning for personalen och det andra ar en folder som kommuninvanarna
ska fylla i om de har nagra klagomal.

Tillvagagangssatt vid klagomal — véagledning for personal

Detta dokument har samtliga anstéllda i kommunen fatt. Dokumentet beskriver varfor
kommunen ska arbeta med klagomalshantering (se ovan 6 punkter), vad ett klagomal &r
samt hur kommunen ska arbeta med och handlagga ett klagomal. Bl a galler foljande for
klagomalshanteringen:

3 Avser de chefer som har att ansvar for klagomal som berér deras verksamhetsomrade; chef for omsorg
och habilitering, chef for bistandshandlaggarna samt en dldreomsorgschef.

* Ar inte uttalat nagra regler utan de benamns officiellt som “végledning for personal”.
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> Klagomél ska handlaggas och registreras pa den avdelning det hér hemma®.

> Den som tar emot ett klagomal ska se till att det hamnar pa réatt
forvaltning/avdelning eller hos ratt person.

> Alla klagomal ska i princip besvaras inom 10 arbetsdagar. Om handlaggningen tar
langre tid &n sa, ska den klagande meddelas om detta och orsaken till férseningen.

> Om ett medborgarkontor framfor ett klagomal pa en medborgares uppdrag ska
svaret pa klagomalet ocksa férmedlas via medborgarkontoret.

» Om den klagande inte ar n6jd med svaret eller handl&dggningen, ska narmaste chef
ta dver arendet.

» Den klagande ska upplysas om vilka méjligheter som finns att klaga till
tillsynsmyndighet, réttslig instans eller justiticombudsmannen.

> Klagomalshantering ersétter inte 6verklagande av myndighetsbeslut.

> Varje forvaltning ska fora ett register 6ver inkomna klagomal for att bl a
mojliggora uppfoljning av klagomalen.

Har du klagomal eller synpunkter pa kommunens service eller tjanster? — folder for
kommuninvanare och brukare

| denna folder beskrivs kortfattat vem klagomal ska framfaras till, hur lang tid det tar
innan den klagande far svar och vad den klagande kan géra om denne inte &r néjd med
svarat. Den klagande erbjuds att skriva ner kritiken samt kan ge forslag till forandringar.
Klagomalet kan harefter skickas portofritt till berord férvaltning. Foldern finns att tillga
ute pa de olika enheterna (&ldreboenden, forvaltningen m fl).

Utover dessa dokument har vard- och omsorgsnamnden upprattat egna riktlinjer som i
vissa avseenden fortydligar budskapet i kommunens regelverk. Bl a att samtliga klagomal
ska registreras oavsett hur de kommer in till forvaltningen. Registrering ska ske pa
sarskild blankett. En sammanstallning 6ver klagomalsarendena ska ske till namnden tva
ganger per ar.

| arsredovisningen redogors for att klagomalsarbetet ar en del av kommunens
kvalitetsarbete.

> Aven muntliga klagomal ska registreras.
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2.2 Medborgarkontoren

2.2.1 lakttagelser

Medborgarkontoren far foretradesvis in klagomal som géller den tekniska verksamheten
(se nedan bild).
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De flesta klagomalen kommer in via telefon eller via mail. | Veberod sker alltid en
avstamning av att muntliga klagomal uppfattats korrekt, vilket dven sker i Genarp om det
avser mer komplicerade klagomal. | Veberod skickas samtliga klagomal i princip
omgaende till registratorn pa berord namnd samt till den som ska atgarda klagomalet.
Rader det oklarhet om vem som &ger fragan ar det enbart registratorn som far arendet. |
Genarp skickas klagomalet till den sistndmnda snarast mojligt. Om den klagande vill ha
svar direkt av berord ndmnd eller inget svar alls, tillgodoses detta. Om berérd ndmnd
glomt att svara inom foreskrivna 10 dagar pAminns de av medborgarkontoren. Arendena
numreras inte och i nagot fall saknas svar till registrerade klagomalsarenden.

Bada medborgarkontoren anser att det ar Tekniska namnden som bést hanterar klagomalen
da de atgardar arendena snabbt. VVard- och omsorgsnamnden tar inte emot anonyma
klagomal®, darfor har de inte heller fatt in mer &n ett klagomal under 2005. Inom skolan
sker en hel del papekanden fran medborgare som dock inte vill registrera dem som
klagomalsarenden.

¢ Avser medborgarkontoret i Veberdd.
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Den klagande informeras om att denne kan 6verklaga till tillsynsmyndighet eller
justitieombudsmannen, enligt gallande regler.

Ansvarig for klagomalen pa medborgarkontoret i Veberdd ar med i kommunens
"klagomalshanteringsgrupp”, dar alla namnder utom vard- och omsorgsnamnden ar
representerade.

2.3 Vard- och omsorgsnamnden

2.3.1 lakttagelser

Klagomalen kommer i princip in till alla nivaer i organisationen; till forvaltningschefen,
verksamhetscheferna, enhetscheferna och underskéterskorna. De kommer &ven in till
samtliga verksamhetsgrenar; bistandsenheten, omsorg och habilitering samt till
aldreomsorgen. Séllan kommer nagra klagomal in som formedlats via medborgarkontoren.
Klagomalen kommer antingen in muntligen (direktkontakt eller via telefon) eller
skriftligen (via e-post eller brevledes). Rutinerna for att handha klagomal ser lite olika ut
beroende pa vilken verksamhet det handlar om (se nedan).

Kommunstyrelsen uppmanade, 2004-05-06 § 111, vard- och omsorgsnamnden att redovisa
rutinerna for att hantera klagomalen samt att de skulle sammanstélla inkomna klagomal
mellan 2001-2004 (t o m juli). Detta med anledning av ett tidigare klagomalsarende
gallande en fallolycka som anmalts till fortroendenamnden’ 2003. Sammanstaliningen for
vérd- och omsorgsnamnden visar bl a att®:

> ju aldre brukaren &r desto fler klagomal,
> kvinnor klagar dubbelt s& mycket som man,

> konsfordelningen pa brukaren som klagomalet géller visar att 59 % avser kvinnor
och 30 % man,

> omvardnad och service utgor den storsta andelen av klagomalen,
> hemvarden star for den storsta andelen av klagomalen (60 %).

| maj 2005 har ytterligare en sammanstéllning gjorts inom vard- och omsorgsnamndens
verksamhetsomrade for verksamhetsaret 2004. Den storsta skillnaden fran den tidigare
sammanstallningen ar att konsfordelningen pa brukaren som klagomalet galler domineras
av man. Nagra slutsatser med anledning av dessa bada sammanstallningar har vard- och

" Efter att fortroendenamnden avskaffats har arendet forts dver till Kommunstyrelsen.

8 | ,x 9 °
Hér bortses fran anonyma klagomal.
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omsorgsnamnden inte redogjort for. Ett av skélen &r att antalet klagomal anses vara for
litet for att kunna dra nagra slutsatser av dem.

Den klagande informeras inte om att denne kan éverklaga till tillsynsmyndighet eller
justitieombudsmannen, enligt gallande regler.

Skriftliga rutiner for att beméta hot och vald fran brukare finns.

2.3.1.1 Aldreomsorgen och bistdndshandlaggning

Inom aldreomsorgen och bistandshandlaggningen har man under 2005 fatt in 43 klagomal
som samtliga registrerats och numrerats i kronologisk ordning. Enligt uppgift fran
verksamhetscheferna ar det ofta klagomalen hanteras direkt pa plats utan att d&rendena
dokumenteras och registreras. En av orsakerna till detta kan enligt uppgift vara att det ar
svart att skilja pa klagomal och synpunkter, samt att det kan vara svart att hantera
anonyma klagomal. En del aldre ar ocksa radda for att framfora sina klagomal eftersom de
da tror att de kommer att fa samre vard vilket anses vara bekymmersamt.

De drenden som dokumenterats gar alla via en handlaggare for registrering. Handlaggaren
registrerar och sparar samtliga drenden inom &ldreomsorgen och bistandshandlaggningen i
en gemensam parm. | flera av de registrerade &rendena anvénds inte den sarskilda blankett
som tagits fram for detta &ndamal. Handlaggaren delger verksamhetschefen en kopia pa
arendet samt skickar en kopia till handldggande enhetschef eller berord person for atgard.
Verksamhetschef samt handlaggare far darefter ett skriftligt svar av den person som
hanterat arendet som i sin tur beskriver vilka atgarder som vidtagits med anledning av
klagomalet. Nagra rutiner for hur klagomal ska hanteras som ror de fortroendevalda finns
inte. Det ar séllan som klagomalen foljs upp via kontakt med den klagande och hur denne
uppfattat bemétandet och hanteringen av klagomalet. Det sker enbart i sarskilda fall.
Ansvarig person medger att de kan bli battre gallande uppféljningen av arendena. Daremot
agerar man om det tydligt &r pa det viset att ett visst boende far aterupprepade klagomal.

Vid granskningen konstaterades att nagot svar géllande atgarder som ska vidtas var att
fragan ska lyftas till verksamhetschefen. Information till den som klagat om att svar
kommer senare &n 10 dagar efter klagomalet kommit in, sker emellanat muntligen. Det
hander dven att den klagande inte far reda pa nar personalen aterkommer i arendet. |
enstaka fall gar det inte att fa fram uppgift om nar klagomalet inkommit.

| tva fall avsag klagomalet ett allvarligt drende. | det ena fallet agerade forvaltningen inte
sarskilt skyndsamt”. I det andra fallet agerade man utan dréjsmal. En del drenden avser
forfragningar pa tjanster eller annat som inom ramen for uppdraget inte alltid ar rimligt att
tillhandahalla av vard- och omsorgsnamnden.

S Bygger pa de uppgifter som finns dokumenterade.
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Personalen har delgetts information om klagomalshanteringen pa arbetsplatstraffar utover
det material de tillhandahallits (se ovan). Verksamhetschefen informerar dven
enhetscheferna kontinuerligt om att alla klagomal ska kanaliseras via handlaggaren for att
pa sa satt fa in fler klagomal. En forutséttningslos diskussion om hur fler klagomal ska
komma in har de ej haft.

2.3.1.2 Omsorg och habilitering

Inom omsorg och habilitering har man under 2005 fatt in ett klagomal som registrerats.
Totalt har man sedan mars 2002 fatt in 10 klagomal. De registrerade drendena &r inte
numrerade. Enligt uppgift fran verksamhetschefen &r det i vissa fall sa att klagomalen
hanteras direkt pa plats utan att arendena dokumenteras och registreras. En av orsakerna
till detta kan enligt uppgift vara att det ar svart att skilja pa klagomal och synpunkter och
att personalen inte alltid har kunskap om hur arendena ska hanteras. For att atgarda
eventuella kompetensbrister gallande klagomalshanteringen planerar man att genomfora
en uthildning 2006. En del anhdriga ar inte heller intresserade av att fa synpunkter och
klagomal registrerade eftersom de vet att deras anhdriga kan komma att bo pa boendet en
langre tid. Det finns darmed en réadsla for att de da kan komma att fa en sémre vard.

Dessa 10 arenden har dokumenterats av en handlaggare for registrering. For de flesta av
dessa arenden finns inget dokumenterat svar. Enligt uppgift finns svaren hos berérd
enhetschef. Registrering av arendena sker inte alltid pa den sarskilda blankett som tagits
fram for detta andamal. Négra rutiner for hur klagomal ska hanteras som ror de
fortroendevalda finns inte. Det &r enbart i nagot fall som klagomalen f6ljs upp via kontakt
med den klagande och hur denne uppfattat bemétandet och hanteringen av klagomalet.
Ansvarig person medger att de kan bli battre gallande uppfdljningen av arendena.

Vid granskningen konstaterades att fa svar dokumenterats varfor det inte heller gar att
avgora om svaren getts i tid och om information till den som klagat getts vid forseningar
av klagomalshanteringen. | enstaka fall gar det inte att fa fram uppgift om nar klagomalet
inkommit.

Personalen har delgetts information om klagomalshanteringen pa arbetsplatstraffar utover
att material skickats till enheterna. Verksamhetschefen informerar dven enhetscheferna om
att alla klagomal ska kanaliseras via handlaggaren for att pa sa sétt fa in fler klagomal. En
forutsattningslos diskussion om hur fler klagomal ska komma in har de ej haft.

Omsorg och habilitering avser att i 2006 ars plan for intern kontroll, ta upp hanteringen av
klagomal som ett kontrollmal.

2.4 Revisionens synpunkter
Rutinerna for hantering av klagomal bedoms som tillfredstallande pa medborgarkontoren,
framforallt i Veberdd.

Revisionen anser att det ar viktigt att de av vard- och omsorgsnamnden begérda
sammanstallningarna 6ver klagomalen, kompletteras med vilka slutsatser som kan dras av
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dessa. | annat fall forsvaras arbetet med att astadkomma en langsiktig forandring och
forbattring av de rutiner/processer som inte fungerat. Detta inte minst med tanke pa att
klagomalshanteringen utgdr en del i sékerstallandet av beslutade mal (se 1.1).

Vi anser vidare att det i vissa fall finns klara brister i klagomalshanteringen. Bristerna
bestar i att:

> Allvarliga klagomal inte atgardats skyndsamt i samtliga fall.

> Den klagande inte informerats om att denne kan 6verklaga till tillsynsmyndighet
eller justitieombudsmannen da detta ar relevant.

> Rutiner saknas for att sékerstélla att samtliga &renden foljs upp och dokumenteras
for att sakerstalla att den klagande &r ndjd med svaret/atgarden’®.

> Det i flera fall saknas en tydlighet och dokumentation éver nar klagomalet
inkommit, nar den klagande fatt svar, att forseningar klargors och att vidtagna
atgarder ar tydliga.

> Anonyma klagomal inte hanteras av vard- och omsorgsnamnden.

Det ar dessutom viktigt att tillse att alla d&renden numreras for att enklare kunna identifiera
dem och att avsedd blankett anvénds for registrering.

Aven om delar av véard- och omsorgsnamnden har gjort och gér, en hel del for att f& in fler
klagomal, &r det viktigt att detta arbete fortgar. Om inte alla klagomal registreras finns risk
for att inte heller alla klagomal uppmarksammas och atgérdas enligt intentionerna i
kvalitetspolicyn. Det ar dessutom ytterst en fraga om legitimitet om flera vardtagare anser
att de inte vagar klaga med risk for eventuella reprimander. Detta forhallande borde
analyseras noggrant.

For att undvika klagomal av den karaktar som avser tjanster eller annat som inte rimligen
kan tillhandahallas av vard- och omsorgsnamnden, ar det viktigt att man ar tydlig
gentemot brukarna och anhdériga om vad de kan férvénta sig av den service som erbjuds.

Aven om klagomalshanteringen inte granskats i andra namnder, 4r det patagligt att fler
namnder 4n vard- och omsorgsnamnden haft problem med att fa in klagomal. Aven om
den tekniska verksamheten vasentligt skiljer sig fran den "mjuka” sektorn, anser vi att det
sakerligen gar att dra lardom av deras klagomalshantering i andra namnder.

Slutligen anser vi att kvalitetspolicyn och klagomalshanteringen ur ett
kommunstyrelseperspektiv, bor gélla dven for de kommunala bolagen.

19 betta forutsatter att klagomélet inte avser orimliga krav pa verksamheten som inte éverensstaimmer med
givna malsattningar.
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Bilaga 1

Intervjuade personer

>

YV V. V V V V V V

Matts Hansson, kommunkontoret (kommunstyrelsen)

Britt Steiner, kommunkontoret (kommunstyrelsen)

June Ljungkvist, medborgarkontoret Veberéd (kommunstyrelsen)
Monika Ekstrom, medborgarkontoret Genarp (kommunstyrelsen)
Annelise Hakansson, verksamhetschef (vard- och omsorgsnamnden)
Eva Olsson, verksamhetschef (vard- och omsorgsnamnden)

Karin Mars, verksamhetschef (vard- och omsorgsnamnden)

Lena Carpenheim, registrator (vard- och omsorgsndamnden)
Ann-Christin Hersgren, registrator (vard- och omsorgsnamnden)
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