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En guide till att klaga

Det har ar en guide for dig som har varit med om nagot daligt i Goteborgs Stads
verksamheter och behéver klaga. Guiden gar igenom vad det innebér att [dmna ett
klagomal och hur man gor.

Guiden kan ocksa fungera som stdd for dig som i ditt arbete eller i andra sammanhang,
moter personer som behoéver klaga. For dig finns det, utéver allman information om
klagomal, sarskilda tips om hur du kan motivera och stdtta personer att klaga.

Vi som har skrivit guiden ar projektledare for Funktionsratt Géteborgs projekt Tyck till, som
under aren 2018-2020 arbetade for att gora det enklare att Idmna klagomal om brister i

Goteborgs Stads verksamheter.

| projektet tog vi fram webbtjansten Klaga pa stan (www.klagapastan.se), som kan

anvandas for att skriva och skicka klagomal direkt till Géteborgs Stad.

Men for manga kravs det mer an att bli hanvisad till en webbtjanst for att fa ivag ett
klagomal. Darfor tog vi fram den hér guiden. Vi hoppas att den ska ge den vagledning som
behovs for att fler ska vdga och kunna lamna klagomal.

Februari 2021

Karin Gréen och Hannah My Falk, projektledare Tyck till
Funktionsratt Géteborg


http://www.klagapastan.se/
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Vad ar klagomal?

Den héar guiden handlar om att l&mna formella klagomal till Géteborgs Stads forvaltningar
om brister i stadens verksamheter.

Med formella klagomal menar vi sddana skriftliga klagomal som ska hanteras enligt
forvaltningarnas regler och rutiner for klagomalshantering. Det &r alltsa nagot mer specifikt
an att bara "séga till”.

Reglerna for hur Géteborgs Stad ska ta emot klagomal varierar beroende pa vilket omrade
det géller. Men grunddragen ar desamma: klagomal ska registreras, utredas och besvaras,
och de ska anvandas for att utveckla verksamheternas kvalitet.

Att [dmna ett formellt klagomal ar ett bra forsta steg for att gora sin rést hérd nar man
drabbas av problem i Géteborgs Stads verksamheter. Klagomal kan 1dmnas i flera syften, till
exempel for att:

e Fa stopp pd/Iosa ett pagdende problem

e Utkrava ansvar for ndgot som redan har hant

e Formedla information om ndgot som borde férbattras
e Dokumentera ett problem

Skillnaden mellan klagomal och annat

Det ar latt hant att blanda ihop klagomal med andra sorters rapporter och anmalningar. Har
reder vi ut skillnaden mellan:

e Klagomal - 6verklagan
Om man ar missnéjd med ett myndighetsbeslut, kan man ofta éverklaga till domstol.

Om man ddaremot ar missnojd med hur en verksamhet fungerar i praktiken kan man inte
overklaga. Istdllet far man lamna klagomal till den som ansvarar for verksamheten.

e Klagomal - avvikelser
Avvikelser ar hdndelser som bryter mot verksamheternas rutiner och regler. Inom
manga verksamheter maste avvikelser rapporteras av personal.

Klagomal kommer frdn enskilda personer, inte frdn personalen. En handelse behdver
inte bryta mot en rutin eller mot en regel for att det ska ga att klaga.



Klagomal - lex Sarah, lex Maria

Lex Sarah och lex Maria ar personalens skyldighet att rapportera missférhallanden,
eller risk for missférhallanden, i SoL- och LSS-verksamheter, samt vardskador, eller risk
for vardskador, i halso- och sjukvarden. Skyldigheterna star angivna i SoL, LSS och
patientsdkerhetslagen.

En privatperson kan inte gora en lex Sarah- eller lex Maria-rapport. Daremot kan
klagomal fran en enskild person leda till att en lex Sarah- eller lex Maria-rapport skrivs.

Klagomal — anmala till en tillsynsmyndighet

Tillsynsmyndigheter som till exempel Inspektionen for vard och omsorg (IVO) och
Skolinspektionen rekommenderar ofta att du forst klagar direkt till verksamheten innan
du anmaler.

Att anmala ska alltsa inte ersatta den kommunala klagomalshanteringen, utan fungera
som ett komplement.



Lagar och regler

Vilka lagar och foreskrifter som géller beror pa vilket omrade som klagomalet handlar om.
Goteborgs Stads forvaltningar har dessutom ofta egna lokala rutiner for
klagomalshantering, som ytterligare preciserar hur hanteringen ska ga till."

Gemensamt for alla omraden

Oavsett vilket omrade du klagar p3, géller forvaltningslagens regler om att kontakten med
medborgarna ska vara smidig. Aven offentlighetsprincipens regler om allméanna handlingar
géller.

SolL- och LSS-verksamheter

Den som driver SoL- eller LSS-verksamheter ska enligt Socialstyrelsens foreskrift (SOSFS
2011:9) ta emot och utreda klagomal mot verksamhetens kvalitet. Enligt foreskriften ska
klagomal &ven sammanstéllas, analyseras och anvandas i verksamheternas systematiska
kvalitetsarbete.

Inspektionen foér vard och omsorg (IVO) har tillsynsansvar for SoL- och LSS-verksamheter.
Individer kan anmala klagomal till IVO. Men till skillnad fran vid anmalningar om allvarliga
handelser i varden, har IVO har ingen skyldighet att utreda enskilda anmalningar som géller
SoL- och LSS-verksamheter.

Anmalningarna ligger istallet till grund for IVO:s tillsyn, som ofta har ett bredare anslag an
att granska enstaka fall. Det hander att anmalningar till IVO skickas tillbaka for hantering i
den berérda kommunens lokala klagomalshantering.

Skola

Enligt skollagen ska den ndmnd som ansvarar for skolverksamheten se till att det finns
skriftliga rutiner for hur klagomal mot utbildningen ska tas emot. Enligt skollagen &r det
ocksa obligatoriskt att informera om rutinerna "pa ett [ampligt satt”. Lagen sager dock inget
om vad rutinerna ska innehalla.

Som tillsynsmyndigheter finns Skolinspektionen och Barn- och elevombudsmannen. Hit kan
enskilda goéra anmalningar om brister och krankningar. Det finns i dagslaget inget krav pa
att man forst ska ha klagat direkt till skolan eller skolans huvudman fér att kunna géra en
anmalan.

"1 skrivande stund har Géteborgs Stad precis genomgatt en stor omorganisation. Tidigare fanns en rutin for
synpunktshantering i varje stadsdel. Vi vet i dagslaget inte hur de nya férvaltningarnas rutiner for klagomalshantering
kommer att se ut.



Haélso- och sjukvard

Enligt patientlagen och patientsdkerhetslagen maste vardgivare ta emot klagomal fran
patienter och deras narstdende. Varje klagomal ska besvaras snarast, pa ett satt som
lampligt for patienten och med hansyn till vad klagomalet handlar om.

Vardgivaren ska forklara det som har intraffat. | vissa fall ska vardgivaren ockséa beskriva
vad man tanker gora for att nadgot liknande inte ska handa igen.

Enskilda personer kan anméla klagomal till IVO. Enligt patientsdkerhetslagen ar IVO
skyldiga att utreda klagomal om vissa allvarliga handelser i varden. For att IVO ska utreda
klagomalet maste man forst ha provat att klaga direkt till vardgivaren.

Patientndmnden i Vastra Goétaland har i uppdrag att hjalpa patienter att framféra klagomal
till vardgivaren.



Klagomalshanteringen
funkar inte som den ska

Goteborgs Stad ska se klagomal som nagot positivt, som kan ge vardefull information om
verksamheternas kvalitet. Men det ar forstas inte alltid som sa ar fallet.

Tvart om kan klagomal métas av motstand. Dessutom har sjalva systemet for
klagomalshantering brister som gor det onddigt svart att gora sin rost hord.

Exempel pa brister i Géteborg

| var undersokning av Goteborgs Stads klagomalshantering? upptéackte vi flera brister:

e Klagomal hanteras i férsta hand av den som ar ansvarig for problemet. Det &r alltsa den
som klagas p3, som ska utreda klagomalet mot sig sjalv.

e Tanken &r att all personal ska kunna ta emot klagomal. Darfor ar det svart att hitta
tydlig information om hur man ska ga till vaga for att Idmna klagomal. | teorin ska man
ju kunna hoéra av sig hur som helst.

Men i praktiken métte vi flera fall dar medarbetare och chefer inte alls kande till sina
skyldigheter. D4 laggs istéllet ansvaret pa individen som klagar, som sjalv maste lista ut
hur man ska gora for att fora fram sitt klagomal pa basta satt.

e Visdg exempel pa verksamheter och sektorer som medvetet utvecklat informella
system for att hantera klagomal ”internt”. Det innebar att klagomalen aldrig
registrerades och inte inkluderades i stadsdelens officiella statistik.

e Enligt rutinerna skulle a/la synpunkter fradn invanare registreras — muntliga sdval som
skriftliga, oavsett vad de handlade om. Men eftersom ordet “synpunkt” gavs en véldigt
bred definition, blev rutinerna omoéjliga att félja i praktiken. Istéllet blev det
ofdrutsadgbart vad som registrerades och vad som inte gjorde det.

Z Rapporten "Synpunktshanteringen, medborgaren och forvaltningen” finns pa www.funktionsrattgbg.se. Undersékningen
gjordes 2018-2019 i stadens gamla néamndorganisation. Men vi bedémer att problemen som fanns tidigare riskerar att
aterkomma &ven i stadens nya organisation.




Det ar bra att klaga!

Dagens regler for hur klagomal ska tas emot och hanteras tyvéarr ganska tandlésa. Det ar i
manga fall oklart om det egentligen goér ndgon skillnad att Id&mna klagomal.

Det enda som egentligen ar sékert, ar att ett formellt klagomal syns mer &n om man "bara
sager till” Celler, sdklart, om man inte sdger nagot alls).

Med detta som bakgrund kan det vara svart att hitta motivationen att klaga.
Anda ar det s viktigt att vi tillsammans hjélps at att envisas med att [&mna klagomal s& fort
vi stoter pa brister i stadens verksamheter! Genom att skicka in klagomal insisterar vi bade

pa att brister dtgardas, och visar pa behovet av en fungerande klagomalshantering.

| projektet Tyck til/har vi anvant foljande argument for varfor det, trots allt, ar bra att Idmna
klagomal:

1. Du star upp for dig sjélv - det har ett varde i sig!
2. Ditt klagomal kan leda till en I6sning. Om vi inte provar, far vi inte veta.

3. Du kan hjalpa andra i samma sits som du. Om nagot ar daligt for dig, finns en risk att
det ocksa ar daligt for andra.

4. Ditt klagomal blir ett bevis pa att du gjort ditt basta for att patala problemet. Det kan
vara bra att ha om du véljer att ga vidare med en anmalan.

5. Ditt klagomal registreras och syns i statistiken. Om till exempel media som Uppdrag
granskning ska granska staden, finns ditt klagomal dar som en ledtrad. Och om vi
tillsammans ska paverka politikerna, visar ditt klagomal att det visst finns brister som
maste tgardas.



Del 2.

Praktiska tips




Vad kan man klaga pa?

| princip kan man klaga pa allt mojligt som har med Géteborgs Stads verksamheter att gora.
Det ar helt upp till den som klagar att avgora vad som &r vart att klaga pa.

Sma saker...

Det behover inte vara frdga om nagot stort och allvarligt problem for att det ska vara bra
att ldamna in ett klagomal. Om det kanns "6verdrivet” att Idmna klagomal kan man padminna
sig om att Goteborgs Stads egna riktlinjer sager att a//la klagomal ar vardefulla eftersom de
kan ge information om verksamheternas kvalitet.

...och stora saker

Klagomal kan forstas ocksa galla allvarligare saker. | sddana situationer kan det kdnnas
[6nl6st att Iamna ett skriftligt klagomal, men det kan &nda vara ett viktigt steg pa vagen.

Om man ocksa vill géra en anmalan, till exempel till IVO, JO eller Skolinspektionen, visar
klagomalet att man redan gjort sitt yttersta for att patala problemet pa ett korrekt satt
direkt till den ansvarige.

Klagomal om privata utférare

Du kan lamna klagomal till en verksamhet som drivs av en privat utférare. Inom SoL- och
LSS &r aven privata utforare skyldiga att ta emot och utreda klagomal pa verksamhetens
kvalitet.

Goteborgs Stad ska folja upp kvaliteten i alla stadens verksamheter, dven privata. Darfor
maste utférare kunna visa vilka klagomal som har kommit in, och hur man har jobbat for att
forbattra sin verksamhet.



Hur gor man?

Det finns inga sérskilda regler for hur man ska ldmna klagomal. Att lamna klagomal pa "ratt”
satt handlar snarare om att kdnna till bristerna i det mottagande systemet, och undvika att
fastna i dem.

Bast att klaga skriftligt

Det skainte spela ndgon roll om man klagar muntligt eller skriftligt, alla klagomal ska
dokumenteras. Var erfarenhet ar dock att det &r absolut bast att klaga skriftligt.

Det finns inga sarskilda formkrav eller obligatoriska blanketter. | teorin ar det enda som
kravs att man skriver ner problemet och pa nagot satt skickar det till Goteborgs stad.

| praktiken ar utmaningen att fa det man skriver att tas emot som ett formellt klagomal.
Givet den ldga kdnnedomen om och féljsamheten till rutinerna, finns namligen en risk att
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det man skriver misstas for "ett vanligt mejl”, "allméant tyckande”, "gnall” eller liknande

istallet for ett formellt klagomal, och ddrmed inte hanteras korrekt.

Man kan paverka sannolikheten for att klagomalet tas emot som just ett klagomal genom
vart man skickar det, och genom vad man skriver.

Skicka till registrator

Att klagomalet registreras som ett just klagomal ar nyckeln till en fortsatt korrekt hantering.
Skicka darfor alltid klagomalet sa att det passerar en registrator. Registratorerna brukar
vara noga med rutinerna, och se till att klagomal registreras och gar vidare till ratt person.

Skicka till registrator genom att:

e Mejla berérd forvaltnings allmdnna mejladress
(t.ex. funktionsstod@funktionsstod.goteborg.se)

e Mejla goteborg@goteborg.se (gar till Géteborgs Stads Kontaktcenter, som skickar
vidare till berord forvaltnings registrator)

e Anvanda Goéteborgs Stads eget synpunktsformular (gar till Kontaktcenter)

e Anvanda Klaga pd stan www.klagapastan.se (gér till Kontaktcenter)

Om du vet att klagomalet ska till en speciell person — mejla personen direkt men lagg ocksa
en kopia till férvaltningens allmanna mejladress.
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Vad ska man skriva?

Det finns som sagt inga formkrav. Men for att det ska bli enkelt att forstd vad klagomalet
handlar om, och inte minst for att det ska vara solklart att det ar frdga om ett formellt
klagomal och inget annat, ar det bra om:

e Du ordagrant skriver "Detta ar ett klagomal.”

e  Det framgar vilken verksamhet ditt klagomal galler
e  Du skriver rakt pa sak vad det ar du vill klaga pa

e  Du forklarar varférdet som du klagar pa ar daligt

e  Du skriver vad du vill ska handa nu, eller foreslar en egen l6sning

11



Exempel pa situationer

Har ar nagra exempel pa situationer dar det kan passa att Idmna ett klagomal.

For att I6sa ett pagaende problem

Nar det uppstar problem i en verksamhet ar det vanligt att man borjar med att saga till
personalen. Och om det inte hjalper, att man gar vidare med att kontakta verksamhetens
chef. Om man inte far gehor, kan det kdnnas naturligt att forséka ga vidare med problemet
annu hogre upp i organisationen.

Har vill vi rekommendera att man ocks4 skickar in ett formellt klagomal.®

Man kan se det som att klagomal kommer in lite "fran sidan”, vilket kan vara en férdel om
man moter motstdnd nar man forsoker ta sitt drende "nerifran och upp” genom
forvaltningens hierarkiska organisation.

Det kan mycket vél vara s att klagomalet till slut hamnar hos den verksamhetschef man
redan varit i kontakt med. Det finns i dagslaget inga mekanismer som ger den som klagar
ratt till att fa sitt klagomal granskat av ndgon oberoende fran den verksamhet som
klagomalet géller.

Skillnaden blir att problemet, nér det far status av formellt klagomal, far fler gon pa sig,
syns i statistiken och ddrmed blir svarare att avfarda.

For att uppmarksamma allvarliga problem

Vid risk for missférhallanden i en SoL- eller LSS-verksamhet ska personalen alltid skriva en
lex Sarah-rapport. Rapporten ska leda till en utredning och att eventuella missférhallanden
omedelbart dtgardas. Men om rapporterna inte skrivs som de ska, faller det istéllet pa den
som drabbas, eller personer i dess narhet, att lyfta problemet.

Det finns ingen sarskild kanal dar enskilda kan sl larm om akuta missférhallanden. Det ar
att lamna klagomal som géller. Man kan forstas ocksa vdnda sig till en utomstaende instans,
till exempel IVO. Det gar bra att gora parallellt med att man I[dmnar ett klagomal.

3 Det gér ocks4 bra att skicka klagomal som férsta steg, om det kanns svért att prata direkt med personal eller chefer.

12



For att fa upprattelse eller utkrdava ansvar for tidigare problem
Ibland &r det for sent att I6sa problemet. D4 kan det 4nda vara bra att ldmna ett formellt
klagomal, for att markera att det som hant inte ar okej och for att fa det som intraffat
officiellt dokumenterat.

For att dokumentera ett aterkommande problem

Om ett problem aterkommer kan man skicka ett kort klagomal varje gadng problemet
intraffar. Manga forvaltningar for statistik 6éver antal klagomal, s& manga klagomal pa en
och samma verksamhet kan leda till att problemen uppmarksammas. Detta blir ocksa ett
satt att sjdlv dokumentera omfattningen av problemet.

For att fa svar, for att sluta bollas runt

Ett formellt klagomal kan underlatta oavsett om problemet ar att den ansvarige inte gar att
nd, eller om det &r att ingen tar ansvar sa att man bara bollas runt. Formella klagomal far, i
alla fall enligt, rutin inte bara lamnas liggande utan svar.

Om problemet ar att det inte gar att lokalisera var ansvaret for ett problem ligger, kan ett
klagomal via Klaga pa stan eller mejl till goteborg@goteborg.se vara en bra start. D4 blir det

upp till Géteborgs Stad att identifiera vem som ska hantera klagomalet.

For att anda kunna géra ndgot

Ibland kan man ha forsokt allt utan att problemet far en 16sning. Orsaken till problemet
kanske har att gora med politiska prioriteringar, som kraver paverkansarbete pa en helt
annan niva for att forandras.

D4 kan man skicka ett klagomal. Att Iamna ett formellt klagomal blir da ett tillfalle att
papeka att det som har hant faktiskt inte ar oke;j.

Du som i ditt arbete méter enskilda som behoéver klaga kan foresla att ni som en sista insats
skickar ett klagomal, trots att klagomalet kanske inte leder till férandring. Det kan kdnnas
bra att kunna erbjuda ett avslutande méte som kan sammanfatta den som personen har
varit med om.
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Del 3.

Anvand
Klaga pa stan!




Detta ar Klaga pa stan

Webbadress: www.klagapastan.se

| projektet Tyck tillupptackte vi att Goteborgs Stads kanaler for att lamna klagomal var
svdara att forsta sig pd och anvanda. De ldmnade for stort spelrum &t den enskildes
férmagor och gynnade den som redan vet hur man gor sin rést hord.

Vi begérde ocksa ut 240 synpunkter som skickats till Goéteborgs Stads stadsdelar, och sag
da att madnga av klagomalen var otydliga och svara att begripa.

For att gora det enklare for fler att Idmna "bra” klagomal, skapade vi Klaga p4d stan, en
webbtjanst for att skriva och skicka klagomal direkt till Géteborgs Stad.

P& Klaga pé stan har vi framfor allt fokuserat pa tre saker:

1. Hjalpa anvandaren att skriva ett tydligt klagomal som innehaller viktig information, till
exempel vilken verksamhet klagomalet géller och vad man vill ska handa nu. Syftet ar att
minska risken for att klagomalet avfardas for att det ar otydligt och svart att forsta.

2. Utforma klagomalet sa att det verkligen inte ska kunna misstas fér ndgot annat an ett
formellt klagomal. Nar mottagaren tar emot klagomalet ar det tydligt att det ar frdga om
ett formellt klagomal som ska hanteras enligt rutin. (Det ar inget "vanligt mejl” eller
"allmant tyckande”.)

3. Skicka klagomalet sa att det med stérsta sannolikhet passerar en registrator, och
darmed dokumenteras och hanteras korrekt enligt gallande rutiner.
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Sa funkar Klaga pa stan

Klaga pd stan bestar av ett formular for att skriva och skicka klagomal till Géteborgs Stad,
samt av sidor med information, tips och guider om att klaga.

Formularets fragor syftar till att géra det enkelt att formulera ett tydligt klagomal. Man kan
bade skriva och prata in sina svar.

Man kan vara anonym, och valja om man vill ha svar frdn Goéteborgs Stad eller inte. Man kan
fa en kopia av klagomalet till sin egen mejladress.

Alla klagomal skickas direkt till Goteborgs Stads kontaktcenter via krypterat mejl.*
Kontaktcenter vidarebefordrar klagomalet till berérd férvaltning.

Funktionsratt Goteborg kan inte ldsa klagomalen och sparar inget som skickas.

Vad hinder med klagomalen?

Det som brukar hdnda nar man har skickat ett klagomal med K/aga p4d stan ar att:

e Kontaktcenter registrerar klagomalet, sa att det kan begaras ut som en allmén
handling.

e Kontaktcenter skickar en bekréaftelse pa att klagomalet har kommit fram (om man har
|ldmnat sina kontaktuppgifter).

e Kontaktcenter vidarebefordrar klagomalet till den ansvariga forvaltningens
registrator, eller i vissa fall direkt till den ansvariga personen.

e Forvaltningens registrator diariefor klagomalet, och skickar det till ansvarig person.
e Man far ett svar fran ansvarig chef, handlaggare, etc. (om man har bett om det).

e Klagomalet inkluderas i forvaltningens statistik 6ver klagomal, och tas upp i
férvaltningens arliga rapport 6ver kvalitet.

Det som borde handa, men som inte alltid gor det, ar att atgarder vidtas for att ratta till
problemet, samt att beslut och atgarder kopplade till klagomalet dokumenteras.

“ Vi skickar alla klagomal till Kontaktcenter eftersom det dkar chansen att de registreras och hanteras korrekt enligt rutin.
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Tankarna bakom formularet

Det blir lattare att hjalpa andra att fylla i Klaga pa stans formular om du sjalv har en kédnsla
for hur det ar uppbyggt, och kdnner till bakgrunden till formularets fragor.

Formularet ar uppdelat i fyra steg. Man kan bladdra mellan stegen for att se vilka fragor
som kommer hérnast, eller for att ga tillbaka och éndra i sina svar. Vid varje fraga i
formularet finns hjalptext och skrivtips.

Steg 1. Om verksamheten du klagar pa

Har skriver man vilken eller vilka verksamheter som klagomalet géller. Fradgan ar
obligatorisk.

Det behover inte bli exakt ratt namn. Huvudsaken ar att Kontaktcenter forstar vart de ska
skicka vidare klagomalet. Bakgrunden till fragan ar att Kontaktcenter sa att de ofta far in
klagomal dar det inte alls framgar vilken verksamhet det géller.

Om problemet ar att det inte finns ndgon ansvarig verksamhet, gar det bra att skriva det.
Eller bara svara "Jag vet inte”.

Steg 2. Ditt klagomal

Har skriver man sjélva klagomalet.

Den forsta fragan "Vad vill du klaga pa?” ar obligatorisk. Det gar bra att svara kort med en
enstaka mening. Man kan fylla pd med mer information i de frivilliga frdgorna Iangre ner pa
sidan. Men man kan ocksé svara langre och beratta om ett handelseforlopp eller en
situation.

Ocksa den andra frdgan, "Vad vill du ska hdnda nu?” &r obligatorisk. Om man skriver rakt pa
sak vad man vill ska hénda, blir det lattare for mottagaren att géra nagot at problemet — och

|attare for en sjalv att bedoma hur klagomalet hanteras.

Sedan kommer frivilliga frdgor som syftar till att géra klagomalet tydligare. Om man redan
kanner sig klar kan man hoppa 6ver de frivilliga frdgorna.
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Steg 3. Dina kontaktuppgifter

Det &r frivilligt att ange namn och kontaktuppgifter. Om personen vill vara anonym, men
anda fa ett svar fran den som &r ansvarig, var noga med att:

e Ange en mejladress som inte innehdller, eller ar registrerad p3, personens namn

e Ange ett telefonnummer som inte ar listat pa t.ex. Hitta.se

Nar klagomalet kommer in till Géteborgs Stad blir det en allman handling. Det betyder att
vem som helst kan be om att fa ldsa det. Om klagomalet innehdller kansliga uppgifter, ska
Goteborgs Stad maskera uppgifterna innan ndgon utomstaende far lasa.

Steg 4. Forhandsgranskning

Pa det sista steget kan man Iasa igenom sitt klagomal fran borjan till slut. Man kan ocksé
vélja "Andra svar” - da skickas man tillbaka till den frdgan man vill &ndra pa.

Ha&r kan man ocks3 vélja att f4 en kopia av klagomalet till sin mejl. Mejladressen man skriver
dar syns inte for Goteborgs Stad.

Till sist f&r man acceptera Klaga ps stans villkor. Darefter kan man skicka ivdg klagomalet.

18



Formularet som samtalsstod

Nar vi i projektet Tyck til/har hjalpt personer att skicka klagomal via K/aga p4 stan, har vi
anvant formularets fragor som samtalsstod. Det har fungerat séarskilt bra nar den som vill
klaga har en trasslig situation, och kanske inte har sa latt att sjalv satta ord pa vad som
egentligen har hant och vad som &ar kdrnan i problemet.

Vi har varit minst tva personer, ibland tre, utéver den som ska klaga. Vi har fordelat rollerna
sa att en person huvudsakligen leder samtalet, och en person sitter med dator och skriver
ner klagomalet i Klaga pa stans formular.

Den som leder samtalet utgdr frdn formularets frdgor. Det har inte varit som en strikt
intervju, utan frdgorna har snarare fungerat som en stomme i samtalet.

Den som skriver laser med jdmna mellanrum upp den skrivna texten ur formularet. D4 far
den som klagar en chans att bekréafta eller korrigera hur klagomalet formuleras. "Ja, precis
sa var det!” eller ”"Nej, det stdmmer inte, problemet boérjade redan forra aret.”

Genom att gora sa har har vi tillsammans successivt satt ord pa det som personen har varit
med om. Vi har markt att formularets fragor har funkat bra for att sortera i trassliga

upplevelser och for att reda ut vad som &r vad.

Nastan som en bonus skapas ett bra formellt klagomal att skicka in till Géteborgs Stad.
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