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Klagomal — ett formellt satt att gora sin rost hord

Att stod- och omsorgsverksamheter haller god kvalitet ar viktigt for alla, men sarskilt for dem
som &r beroende av insatserna i sin vardag. Nar det intraffar fel, brister eller missforhallanden
ar det avgorande att den som drabbas har mdojlighet att saga ifran — och bli hérd. Det maste
finnas tydliga kanaler for att Iamna klagomal, och palitliga system som hanterar dem.

De senaste decennierna har det skett ett aktivt arbete i kommunsverige for att fordndra synen
pa klagomal. Istallet for att betrakta klagomal som nagot obehagligt och negativt, ska de
valkomnas och ses som en chans till larande och kvalitetsforbattring.

Denna kulturféréandring &r viktig. Men den kompenserar inte for de inneboende brister som
praglar regleringen och organiseringen av klagomalshanteringen pa SoL- och LSS-omradet,
och som gor att det idag tyvarr ar alldeles for svart att gora sin rost hord for den som behover
klaga.

Det har PM:et sammanfattar problemen med dagens system och ger forslag pa atgarder for en
tydligare och mer likvérdig klagomalshantering.

Dagens system for klagomalshantering inom SolL och LSS
Dagens system for att hantera enskildas klagomal mot SoL- och LSS-verksamheter utgors av:

- Den hantering av klagomal som sker pa kommunal och/eller pa verksamhetsniva, och
som regleras av Socialstyrelsens foreskrift om kvalitetsledningssystem (SOSFS
2011:9).

- Inspektionen for vard och omsorgs (IVO) hantering av och eventuella tillsyn utifran
anmalningar om klagomal fran individer.

Den som & med om nagot daligt i en SoL- eller LSS-verksamhet kan alltsa antingen lamna
klagomal direkt till den som ansvarar for den berdrda verksamheten, eller anmala klagomal
till IVO.

Lokal hantering av klagomal
Verksamheter och insatser inom SoL och LSS ska vara av god kvalitet, och kvaliteten ska
fortlopande sékras och utvecklas (SoL 3 kap. 3 §, LSS § 6).

Hur arbetet med att sakra och utveckla kvaliteten ska ga till, fortydligas i Socialstyrelsens
foreskrifter och allmanna rad om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS
2011:9). Har anges att den som driver verksamhet enligt SoL- eller LSS systematiskt ska folja
upp och utvérdera den egna verksamheten, bland annat genom att ta emot och utreda
klagomal och synpunkter om verksamhetens kvalitet fran vard- och omsorgstagare och deras
narstaende (SOSFS 2011:9 5 kap. 3 8).

Vidare ska klagomalen och synpunkterna sammanstallas och analyseras, for att den som
bedriver verksamheten ska kunna se ”monster eller trender som indikerar brister i
verksamhetens kvalitet” (SOSFS 2011:9 5 kap. 6 §).



Om analyserna visar pa brister, ska atgarder vidtas for att sakra verksamhetens kvalitet. Om
analyserna visar pa att processer och rutiner inte ar andamalsenliga for att sékerstalla
verksamheternas kvalitet, ska dessa forbattras (SOSFS 2011:9 5 kap. 7-8 8).

Svag reglering 6ppnar for lokala variationer

Socialstyrelsens foreskrift lamnar stort handlingsutrymme for kommuner att utforma sin
klagomalshantering utifran lokala forutsattningar. Den handbok som hor till foreskriften
kommer inte med nagra avgorande tillagg till foreskriftens regler om klagomalshantering.
Ytterligare riktlinjer for hanteringen av klagomalen ges istéllet av kommunen eller den
enskilda verksamheten.

Klagomalshanteringen kan alltsa se valdigt olika ut i olika kommuner, till exempel i fraga om
hur man ska ga tillvaga for att lamna klagomal, vem som utreder, hur klagomal dokumenteras
och ifall den som klagar har méjlighet att ga vidare om man inte ar néjd med hanteringen i
forsta ledet.

Klagomal i kvalitetsarbetet

Klagomal ges genom Socialstyrelsens foreskrift en viktig roll i verksamheternas systematiska
kvalitetsarbete. En del av logiken hér ar att man inte pa forhand kan veta om ett visst
klagomal tyder pa en generell brist eller inte. Istillet fungerar varje klagomal som en pusselbit
i en storre bild, dar monstren uppdagas forst i ett senare skede vid en sammanstalld analys.

Hanteringen av klagomal pa lokal niva har alltsa ett bredare syfte &n att bara ta emot, utreda
och eventuellt atgarda varje enskilt klagomal. Klagomalshanteringens priméara uppgift ar
istallet att utveckla kvaliteten i verksamheterna pa ett generellt plan. Detta kan ocksa
uttryckas som att tyngdpunkten ligger pa kollektiv nytta (god kvalitet kommer alla till del),
snarare an pa individuell nytta for just den individ som klagar.

Uppfattningen om vad som ar klagomalshanteringens primara uppgift far forstas
konsekvenser for hur systemet utformas. Ett exempel ar hur Socialstyrelsens foreskrift inte
anger nagra kriterier, till exempel allvarlighetsgrad”, for vilka klagomal som ska tas emot
och utredas. Detta skapar praktiska utmaningar, men ar helt foljdriktigt utifran perspektivet att
aven mindre allvarliga klagomal kan visa sig bara pa viktig information vid en senare
aggregerad analys.

Indirekt skyldighet att vidta atgarder

Skyldigheten att vidta atgarder utifran klagomal som anges i Socialstyrelsens foreskrift géller
sadana generella kvalitetsbrister som uppmarksammas efter en sammanlagd analys. Det &r
alltsa nagot annat an en skyldighet att vidta atgarder i individuella fall apropa enskilda
klagomal. Skyldigheten att vidta atgarder utifran enskilda klagomal, intrader istallet indirekt i
de fall dér ett klagomal tyder pa missforhallande eller risk for missforhallande. Da aktiveras
personalens skyldighet att rapportera enligt lex Sarah (SoL 14 kap. 3 §, LSS 24 b §).



Lex Sarah-rapporten gar till ”den som bedriver verksamheten”, vilket i formell mening &r den
politiska ndmnd som ansvarar for verksamheten. | praktiken kan rapporterna till exempel
lamnas till n&rmaste chef eller till SAS (socialt ansvarig samordnare i socialtjansten).

Efter en lex Sarah-rapport dr den som driver verksamheten skyldig att utan dréjsmal
undanrdja eller atgérda (risken for) missforhallandet (SoL 11 kap. 6 §, LSS 24 e §).
Missforhallanden ska utredas och dokumenteras, och om missforhallandet ar allvarligt ska det
aven anmalas till IVO.

En vanlig missuppfattning ar att enskilda kan géra en lex Sarah”, men sa ar alltsa inte fallet.
Gangen ar istallet att en enskild lamnar klagomal, som sedan “éversitts” till en Lex Sarah-
rapport av personal. Konstruktionen innebér att verksamhetens foretradare maste identifiera
klagomalet som ett tecken pa (risk for) missforhallande, for att tvingande regler om att
undanrdja problemet ska trada in.

Inspektionen for vard och omsorg (IVO)
Inspektionen for vard och omsorg (1VO) ar tillsynsmyndighet for SoL- och LSS-
verksamheter. Enskilda individer kan anmala klagomal till IVO.

IVO har emellertid ingen skyldighet att utreda enskilda klagomal mot SoL- och LSS-
verksamheter i sak. Klagomalens roll ar snarare att uppmarksamma myndigheten pa omraden
och verksamheter som behdéver granskas. Om IVO inleder en granskning apropa ett klagomal
har tillsynen ofta ett bredare anslag an att enbart undersoka vad som intraffat i det enskilda
fallet. IVO:s tillsyn handlar mindre om att peka ut vem som gjort fel, och mer om att
identifiera problem och bidra till larande och utveckling i verksamheten.

Aven om en anmilan till IVO ofta uppfattas som ett sétt att ga vidare med ett klagomal fran
den lokala klagomalshanteringen, ar nagot sadant férhallande mellan nivaerna inte reglerat.
Det finns alltsa ingen officiell “klagomaélstrappa” dér instanserna maste kontaktas i en Vviss
ordning. Det hander aven att VO sénder tillbaka anmalningar for hantering i den lokala
klagomalshanteringen.



Brister i klagomalshanteringen

I var undersokning av klagomalshanteringen i Géteborgs Stad identifierade vi en rad brister
som forsvarar for enskilda att gora sin rost hord om problem i de stod- och
omsorgsverksamheter som de &r beroende av.

Medan manga av bristerna i Goteborg hade en direkt koppling till lokala arbetssétt och
prioriteringar, kunde vi ocksa se att vissa mer grundlaggande problem bottnade i den
overgripande konstruktionen av systemet for klagomalshantering. | det foljande beskriver vi
dessa systemfel.

Generellt fokus satter enskilda klagomal i skymundan
Det rader en grundlaggande diskrepans mellan enskildas motiv till att klaga, och det
mottagande systemets syfte och struktur.

Att lamna klagomal ar ett satt for enskilda att fa en forklaring av vad som intréffat, att utkrava
ansvar, och/eller att l16sa ett pagaende problem (Kjellberg 2019). Det kan ocksa handla om att
vilja motverka att andra personer drabbas av samma problem (Falk & Gréen 2019).

Men dagens klagomalshantering ar inte utformad for att vara enskildas kanal for att gora sin
rost hord. Istallet ar klagomalshanteringen i forsta hand konstruerad for att bidra till generell
kvalitetsutveckling. | saval IVO:s tillsyn som i den lokala klagomalshanteringen tilldelas den
som klagar snarare rollen som informant — tipsare” — an som part (Asplund 2021). Klagomal
betraktas principiellt mer som information som ska analyseras, &n som anmalningar att agera
pa.

Det &r ett allvarligt problem att dagens klagomalshantering inte prioriterar hantering,
utredning och atgarder av enstaka klagomal, och att det saknas mekanismer som kan stéarka
den enskildes majlighet att driva sitt klagomal och utkrava ansvar. Ett nastan lika allvarligt
problem é&r att detta forhallande séllan uppfattas som ett problem, eftersom dessa brister
enbart framtrader nar man utmanar det forgivettagna syftet med att ta emot klagomal.

Systematiskt kvalitetsarbete ar forstas inte daligt i sig. Problemet ar att vi har en
klagomalshantering som satter individen och de faktiska klagomalen i skymundan.

Ingen oberoende granskning

Enskilda har idag mycket begransad tillgang till att fa sina klagomal utredda av en oberoende
instans. 1VO é&r forstas oberoende i forhallande till de berérda verksamheterna, men har ingen
skyldighet att utreda enskildas klagomal mot SoL- och LSS-verksamheter. | de fall dar IVO
inleder tillsyn utifran klagomal, ar det inte sakert att det individuella klagomalet utreds i sak.
Och néar det kommer till den lokala klagomalshanteringen ar ju sjalva grundtanken att
klagomal ska lamnas till den som bedriver verksamheten.

Att den som star for problemet utreder klagomalen mot sig sjélv kan framsta som lampligt om
man betraktar klagomal som “feedback”, vars frdmsta syfte &r larande och kvalitetsutveckling.
Men utifran andra perspektiv ar det uppenbart problematiskt. Klagomal kan lamnas i



konfliktfyllda situationer, de kan handla om for verksamheten obekvama fragor, de kan vécka
motstand. Sarskilt for den vars fortroende for verksamheten redan ar skadat, blir avsaknaden
av en oberoende instans allvarligt.

Eftersom ingen reglering specificerar hur klagomal ska utredas, kan variationerna i landet
vara stora. | vilken utstrackning Sveriges kommuner ger enskilda tillgang till att fa klagomal
utredda av nagon annan an den direkt berérda verksamheten ar okant.

Okant &r aven hur kommuner tolkar Socialstyrelsens foreskrifts krav om att klagomal ska
utredas. Vad innebar en utredning, och vad hander sedan? Detta kan jamféras med varden, dar
det ar i lag reglerat att vardgivaren ska svara, ge en forklaring och berétta vilka atgarder som
kommer att vidtas for att det inte ska intraffa igen.

Otydliga forfaranden

Majoriteten av alla klagomal hanteras pa lokal niva. Darfor ar utformningen av den lokala
klagomalshanteringen mycket viktig for att garantera enskilda reell mojlighet att gora sin rost
hord. Tva avgérande moment &r hur klagomal lamnas, och hur den som klagar kan gora for att
ga vidare om man inte ar nojd med hur ens klagomal hanterats i forsta ledet.

| var granskning av Goteborgs Stad sag vi dock att just dessa tva moment var mycket
otydliga. Orsakerna till otydligheten kan bade harledas till uppfattningar om
klagomalshanteringens syfte och till Socialstyrelsens foreskrifts svaga reglering. Darfor finns
anledning att tro att liknande brister forekommer dven i andra kommuner.!

Hur lamnar man klagomal?

Forfarandet for att klaga till Goteborgs Stad utgick fran en tanke om att den enskilde inte
skulle behdva gora pa nagot sarskilt satt for att lamna sitt klagomal, till exempel kontakta en
speciell person eller anvanda en viss blankett. Istéllet var ansvaret att ta emot saval muntliga
som skriftliga klagomal delegerat till varje medarbetare.

| teorin borde detta upplagg forenkla for den som ska klaga. Men i praktiken blir forfarandet
mycket otydligt, sarskilt nar det foreligger konflikter eller lasningar mellan den enskilde och
verksamhetens foretradare. Vad hdnder om den chef eller medarbetare man vander sig till inte
kanner till sitt ansvar att ta emot klagomal? Vad hander om den inte uppfattar det som
framfors som ett formellt klagomal? Vad hander om den man vander sig till faktiskt inte vill
fora vidare klagomalet enligt rutin?

| Goteborg fanns dven ett formular for synpunkter pa stadens webbplats, samt den
forfrankerade broschyren ”Vad tycker du?”. Var undersokning visade att dessa kanaler gav
den enskilde storst inflytande 6ver klagomalets fortsatta hantering — sadant som framfordes
har identifierades nastan uteslutande som just klagomal som skulle hanteras enligt rutin.

1 Ett aterkommande drag i de formular for synpunkter och/eller klagomal som finns pA manga kommuners
webbplatser &r att kommunikation ar tydligt praglad av kvalitetsperspektivet, med formuleringar som “Hjélp oss
att bli battre!”. For den som har en allmén synpunkt eller ett forslag &r tilltalet formodligen vél avvégt, men for
den med klagomal av potentiellt allvarligare art motsvarar inte tilltalet forvantningarna (Falk & Gréen 2019).



Tilltradet till klagomalshanteringens formella arena var alltsé i dessa fall inte avhangig
mottagarens instéllning eller kunskaper. Detta kommunicerades dock inte utat.

Avsaknaden av tydligt kommunicerade kanaler for att lamna klagomal, som garanterar att det
som framfars kommer att tas emot och hanteras som ett klagomal, 6ppnar upp for en stor
ojamlikhet. For i de fall dér det inte funkar “att bara hora av sig”, blir det personer med
forkunskaper, kontakter och formagor att tala for sig som lyckas gora sin rost hérd. De andra
motas, avsiktligt eller oavsiktligt, bort.

Hur gar man vidare?

| Socialstyrelsens Lex Sarah-handbok beskrivs att enskilda har manga maéjligheter att ga
vidare med klagomal pa lokal niva, till exempel genom att kontakta forvaltningsledningen
eller ndmnden (Socialstyrelsen 2014, s. 124).

Det stdmmer i teorin att enskilda &r fria att kontakta hdgre chefer eller den politiska namnden.
Men for att det ska vara praktiskt mojligt for enskilda att ga vidare med sitt klagomal, behéver
gangen vara tydligt reglerad och kommunicerad bade internt och externt. | dagslaget finns det
dock ingenstans nagra krav pa att den lokala klagomalshanteringen ska konstrueras med
sadana tydliga mekanismer for att ga vidare.

Hur "trappan” i den lokala klagomélshanteringen &r utformad i Sveriges kommuner &r oként. I
exemplet Goteborgs Stad fanns inget forfarande for att ga vidare beskrivet vare sig i stadens
interna rutiner eller i den externa kommunikationen. Istéllet blev det upp till den enskilde att
lista ut vad man ska gora om man inte ar néjd med hur ens klagomal hanterats i forsta ledet.
Detta stéller forstas stora krav pa den enskildes egna resurser och forkunskaper om hur
systemet fungerar.

Enskilda som klagar ar i en utsatt position

Det ar uppenbart att enskilda befinner sig i en beroendestallning gentemot verksamheterna
och utforare av insatser. Det &r rimligt att anta att denna utsatthet blir &nnu storre i en
klagomalsprocess, dar manga olika faktorer kan forsvara:

- Den enskilde kan utifran tidigare daliga erfarenheter sakna fortroende for att
verksamhetens foretradare vill ens bésta.

- Klagomalet kan handla om insatser som den enskilde ar helt beroende av for att fa
vardagen att ga ihop, eller insatser som till och med &r livsavgdrande.

- Den enskilde kan vara radd for att bli samre behandlad.

- Det finns en negativ stereotyp kring att vara ’en sadan som klagar”

2 Jamfor med att anmala till IVO. Anvander man den for &ndamalet avsedda blanketten eller webbformularet, sa
ar det en anmalan. Det hanger inte pa att just den handlaggare som kontaktas ska tycka att det man framfor ska
betraktas som en anmalan



Inom halso- och sjukvarden erbjuder patientnamnderna stod till patienter som behéver klaga
pa varden. Inom SoL- och LSS finns inga liknande instanser som kompenserar for den
enskildes beroendestélining och utsatthet. Den enskilde &r istallet utlamnad till att mobilisera
egen kraft for att fora fram sitt klagomal. Om man antar att klagomal ibland vara obekvama
och mota motstand, blir detta forhallande ytterst problematiskt.

Det finns i dagens reglering inga krav om att kommuner ska inratta lokala instanser som kan
stotta den som behover framfora klagomal mot SoL- och LSS-verksamheter. Men det finns
heller inget som hindrar kommuner att ta sadana initiativ. Det ar dock okant om detta gors och
i sa fall i vilken utstrackning.*

4 Ett exempel &r Vasteras Stad, vars ombudsman for aldre och personer med funktionsnedséttning har ett tydligt
formulerat uppdrag att hjalpa individer att fora fram sina klagomal mot stadens verksamheter.



Forslag

1. Omvardera klagomalshanteringens priméara syfte
Klagomalshanteringen priméara syfte maste omvarderas fran generell kvalitetsutveckling till
att sakerstalla enskildas mojlighet att sla larm om pagaende potentiellt allvarliga problem, och
att kunna utkrava ansvar for redan begangna fel.

Utifran detta perspektivskifte kan man sedan adressera hur systemet bor konstrueras. Sarskilt
fokus behover laggas pa situationer dar det foreligger konflikt eller lasningar mellan den
enskilde och verksamheten.

Medan stravan att férandra synen pa klagomal &r lovvard, ar det inte rimligt att systemet for
klagomalshantering utformas utifran ett antagande om att klagomal alltid valkomnas. Det
maste finnas mekanismer som garanterar enskildas majlighet att géra sin rost hérd aven i de
fall dar klagomal moter motstand i forsta ledet.

2. Sakerstall tillgang till oberoende granskning

Det finns uppenbara risker med att den som star for problemet utreder klagomalen mot sig
sjalv. Den som klagar maste ges mojlighet att fa sitt klagomal granskat av nagon annan an
foretradare for den berdrda verksamheten.

Enligt nuvarande reglering hanteras merparten av klagomal lokalt, dar det per definition ar
den som star for verksamheten som tar emot klagomalen. Aven om det diarmed pa lokal niva
ar svart att uppratta en fullstandigt oberoende instans, gar det anda att konstruera forfaranden
som starker den enskildes stallning. FOr den enskilde kan det till exempel vara en meningsfull
skillnad mellan om det ar chefen for den berérda verksamheten som utreder klagomalet eller
om det ar nagon fran en annan gren av kommunens organisation.> ®

Mojligheten att fa sitt klagomal granskat av ndgon annan &n den berdrda verksamheten ar
sarskilt viktig med tanke pa att skyldigheten till atgarder i individuella fall gar genom
personalens lex Sarah-rapporter. Inspiration kan hamtas fran system for “whistleblowing”,
som ar sarskilt utformade for situationer dar det inte fungerar att lyfta problem inom linjen.
Ett annat alternativ ar att skyldigheter till atgarder aktiveras direkt utifran klagomal som ar av
en viss allvarlighetsgrad.

5> Behovet formulerades redan i SOU 1999:21 Lindqvists nia — nio vagar for att utveckla bemétandet av personer
med funktionshinder, som apropd att enskilda forvéntas klaga direkt till den som star for felet beskrev att ”Det ar
snarare en opartisk instans som efterlyses — en instans som é&r fristdende fran den ordinarie verksamheten och
vars lojalitet inte ligger 1 den berdrda organisationen, men dér det dnda finns ett ansvar.” (s. 54)

& Kommunforbundet foreslog 1999 att den lokala klagomalshanteringen skulle kunna utformas som en
trestegsraket. | ett forsta steg utreds klagomal av den berdrda verksamheten och omsétts i kvalitetsarbetet —
precis som idag. Den enskilde ska dock ha mandat att ga vidare om den inte ar néjd med hur klagomalet
behandlats eller atgiardats. Kommunforbundet diskuterade detta i termer av en ”second opinion” som ett andra
steg, och att kunna vinda sig till en “kvalitetsnimnd” i ett tredje steg.



3. Tydliga och likvardiga forfaranden i lokal klagomalshantering
Majoriteten av klagomalshanteringen &ger rum pa lokal niva. Darfor ar det extra viktigt att
forfarandena pa lokal niva ar tydliga och sakerstaller att &ven personer med begransade
resurser och forkunskaper ges likvardiga mojligheter att gora sin rost hérd genom klagomal.
Socialstyrelsens foreskrift lamnar dock mycket stort utrymme for lokala variationer.

Det maste finnas tydliga och tillgangliga kanaler for att lamna klagomal, dar makten att
definiera &rendets art ligger hos den som klagar — inte hos den som tar emot.

Det maste ocksa vara tydligt hur man gar vidare med sitt klagomal om man inte ar n6jd med
hanteringen i forsta ledet. Att anmala till IVO kan utifran dagens reglering inte ses som
fullvardigt satt att ga vidare, eftersom IVO inte har nagon utredningsskyldighet och en
eventuell tillsyn fokuserar pa bredare saker &n det enskilda klagomalet.

4. Inratta en stottande instans

Patienter med klagomal mot vardgivare har genom patientngmnderna institutionell
uppbackning for att fora fram sina klagomal mot vardgivare. Inom stora delar av SoL- och
LSS saknas motsvarande instans.

Det inte ar rimligt att den som har klagomal mot SoL- och LSS-verksamheter ar utlamnad till
sina egna resurser och formagor for att lamna klagomal. Den enskilde bor ha mojlighet att vid
behov kunna vénda sig till en st6ttande instans for att fa hjalp att formulera sitt klagomal och
med att skicka klagomalet till den som &r ansvarig for problemet. En sadan instans skulle
kompensera for manniskors olika formagor att pa egen hand gora sin rost hord.
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