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1. Overordnede retningslinier

Klager der udspringer af Psykiatri- og Socialomradets virksomhed kan Dato: 14.11.07
veere af meget forskelligartet karakter. Klagens narmere indhold og

karakter vil vaere afggrende for, om klagen skal behandles af Navn: Maria Benner/
regionen, kommunen eller eventuelt af et formelt klageorgan. John Lykke Pedersen
Regionen har som offentlig myndighed pligt til at give borgere

klagevejledning. Side 1

For s3 vidt angar de klager, der behandles af regionen, bgr
sagsbehandlingen bygge pa en raekke fzelles vaerdier. Enhver klage
skal tages alvorligt, da klagen kan indeholde et varsel om, at der kan
vaere behov for en justering af kvaliteten pd et omrade. En klage kan
saledes udggre et vigtigt udgangspunkt for vurdering og pavirkning
af de kulturnormer, der ligger til grund for den faglige og
servicemaessige kvalitet.

Der kan dog forekomme klagesager, hvor det med tiden bliver klart,
at der ikke er mulighed for en saglig og egentlig behandling af sagen.
Dette kan eksempelvis vaere tilfaelde, hvor samme klager vedbliver at
klage over samme allerede behandlede problemstilling, eller hvor der
fortsat klages over forhold i den enkeltes tilvaerelse, som regionen
ikke har indflydelse p& - sdsom drgmme og lignende.

I sddanne situationer kan det vaere ngdvendigt at afbryde eller afsta
fra en videre sagsbehandling. Dette skal ske efter en konkret
vurdering i hver enkelt sag, og alene hvis klagen/klagerne vurderes
abenbart grundlgse. En sadan beslutning skal altid meddeles
pageeldende klager skriftligt.

Behandlingen og opfglgningen af klager pa Psykiatri- og
Socialomradet skal vaere praeget af stgrst mulig 8benhed og dialog.
Der tilstraebes ikke en "nulfejlskultur", men det er intentionen at der i
forbindelse med behandlingen af klagesager ogsa fokuseres pa vi-
dendeling, dygtigggrelse og kvalitetsforbedring.

I det fglgende foretages dels en kort gennemgang af de

klageinstanser, der umiddelbart er relevante i forhold til Psykiatri- og
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Socialomradets virksomhed, dels en beskrivelse af den interne, sdvel administrative som
politiske, forretningsgang ved klager, der behandles af regionen.

2. De forskellige klageinstanser

2.1 Kommunen

Kommunerne varetager i dag alle myndighedsopgaver pa det sociale omrade. Derfor er det
alene kommunen, der kan treeffe afggrelser vedr. sociale ydelser til den enkelte borger. Det in-
debaerer samtidig at alle klager, der relaterer sig til kommunens myndighedsudgvelse skal
rettes til kommunen. Kommunen vil derfor i mange tilfeelde vaere rette modtager af en klage,
som fx beboere i regionale tilbud umiddelbart kunne finde det naturligt at rette til regionen.

2.2 Regionen
Regionernes manglende myndighedsansvar pa det sociale omrade indebeerer, at regionen ale-

ne behandler de helt driftsnzere klager i relation til bistandsudgvelsen i de sociale og
socialpsykiatriske tilbud, der drives af regionen. Da tilbudenes generelle serviceniveau ikke
fastlaegges af regionen, men af kommunerne i regionen, kan regionen ikke behandle klager
vedrgrende dette.

P& behandlingspsykiatriomradet behandler regionen klager i det omfang kompetencen ligger
hos sygehusmyndigheden. Det vil fx dreje sig om klager over serviceniveauet, herunder med
hensyn til ventetid, fysiske rammer, forplejning, personalets optraeden, afslag pa frit sy-
gehusvalg, samt klager over beslutning om visse indgreb og begransninger i indlagte
patienters selvbestemmelsesret.

Ikke mindst hos borgerne vil der angiveligt kunne opleves tvivl og grdzoner med hensyn til
rette klageinstans. Det er derfor vaesentligt for regionens korrekte handtering af en klagesag
ikke bare at kende egen kompetence, men ogsa at kunne anvise rette klageinstans uden for
regionens rammer.

2.3 Det sociale naevn

I det omfang det fremgar af lovgivningen kan kommunens afggrelser efter den sociale lovgiv-
ning indbringes for det lokale sociale naevn ved statsforvaltningen. Ved en afggrelse forstas en
beslutning, der bindende regulerer borgerens eller kommunens rettigheder og pligter i sagen.
Der kan klages bade over afggrelsens indhold og over den made, sagen er blevet behandlet
pa. Inden klagen forelaegges for det sociale naevn, skal den revurderes af kommunen. Det
sociale naevn behandler ikke klager over fx. det generelle serviceniveau, sagsbehandlingstid,
bistandsudgvelsen, takster og personalets optraaden.

2.4 Det Psykiatriske Patientklagenaevn

Klager over tvang i psykiatrien behandles af det lokale psykiatriske patientklagenaevn ved
statsforvaltningen. Neevnets afggrelser vedr. tvangsindleaeggelse, tvangstilbageholdelse, til-
bagefarsel, tvangsfiksering, beskyttelsesfiksering og aflasning af dgre i afdelingen kan indbrin-
ges for retten, mens navnets afggrelser vedr. tvangsbehandling og anvendelse af fysisk magt,
personlige alarm-/pejlesystemer og saerlige dgrldse og personlig skaermning over 24 timer kan
paklages til Sundhedsvaesenets Patientklagenaevn.

2.5 Sundhedsvaesenets Patientklagenaevn
Sundhedsvaesenets Patientklagenaevn behandler klager over sundhedspersoners faglige virk-

somhed, fx. klager vedrgrende undersggelse, behandling, pleje, information og samtykke, ud- cide 2
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feerdigelse af erklaeringer, brud pa tavshedspligten og afggrelser om aktindsigt i helbredsop-
lysninger. Neevnet er ogs% ankeinstans for de lokale psykiatriske patientklagenaevn, jf. under
2.4,

3. Behandlingen af klager i regionalt regi

Klager, der udspringer af Psykiatri- og Socialomradets virksomhed, og som skal behandles af
regionen, kan, afhaengig af klagens indhold og karakter og klagers @nske, rettes enten til le-
delsen af det sociale/socialpsykiatriske tilbud, den psykiatriske afdeling, det administrative
niveau eller det politiske niveau.

Med henblik pd behandlingen af klager rettet til ledelsen af det sociale/socialpsykiatriske tilbud,
den psykiatriske afdeling eller det administrative niveau fastsaettes nedenfor en raekke
principper, der skal danne grundlag for en effektiv og hensigtsmaessig handtering af sagerne.
Behandlingen af en klage pa politisk niveau fglger som udgangspunkt de samme principper, og
vil blive beskrevet szerskilt sidst i notatet.

I visse tilfaelde kan en klage pa grund af sit indhold og seerlige karakter fordre en seerlig
sagsbehandling, fx hvis det forhold der klages over eventuelt kan fa strafferetlige eller
disciplinaere konsekvenser for ansatte. I sddanne saerlige tilfaelde skal direktgren altid
orienteres om sagen.

Det bemaerkes i gvrigt, at der, safremt der opstar saerlig opmaerksomhed omkring et bestemt
tilbud pa& baggrund af indkomne klager - eksempelvis pa grund af klagernes karakter eller
antal - kan ivaerksaettes et tilsyn pa tilbuddet.

3.1 Generelle krav til sagsbehandlingen

Der er ingen formkrav til en klage. En klage fra en borger kan derfor vaere bade mundtlig og
skriftlig. I overensstemmelse med de almindelige forvaltningsretlige principper behandles
klagen imidlertid altid skriftligt af regionen. Det indebaerer bl.a. at sagen oprettes i ESDH, at
der kvitteres skriftligt for modtagelsen af klagen, at der ggres skriftlige notater om mundtlig
kommunikation af betydning for sagens afggrelse, og at klagen besvares skriftligt.

Der skal sikres stgrst mulig upartiskhed i sagsbehandlingen, bade ud fra almindelige habilitets-
principper og af hensyn til ansatte mv. Man skal saledes forsgge undga situationer, hvor der
kan opsta tvivl om en objektiv og uvildig sagsbehandling.

Klager behandles hurtigst muligt og besvares normalt inden for 2 uger. I forbindelse med kvit-
tering for klagens modtagelse oplyses klager om, at svar vil kunne forventes inden for 2-3
uger. Hvis saerlige forhold undtagelsesvis ngdvendigggr laengere sagsbehandlingstid oplyses
om dette.

Safremt en klage efter sit indhold er fejladresseret, videresendes klagen straks til rette
instans, og klageren orienteres om videresendelsen.

3.2 Krav til afggrelsens form og indhold

Sagen skal altid oplyses bedst muligt. Uklarheder i klagens formulering eller pa8 anden made
skal derfor sgges praeciseret, om ngdvendigt ved henvendelse til klageren, evt. indhentelse af
supplerende materiale, og/eller drgftelse med andre involverede/relevante personer.
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Afggrelsen af en klage skal indeholde en kort redeggrelse for sagens indhold, dvs. det forhold
der klages over, oplysning om hvorledes sagen er oplyst samt en begrundelse for sagens ud-
fald. Det skal herunder tydeligt fremga, hvilke faktiske omstaendigheder, lovregler eller rets-
grundlag i gvrigt, der har vaeret afggrende for sagens udfald. I afggrelsen anvendes almindelig,
dagligdags sprogbrug. En gennemarbejdet og fyldestggrende afggrelse vil ikke blot vaere af be-
tydning for klageren, men ogsa have vaesentlig administrativ vaerdi i den interne laeringspro-
ces.

Den interne behandling af en given klage vil som naevnt afhange af klagens indhold og karak-
ter. Ovenfor er beskrevet nogle generelle principper omkring sagsbehandlingen, mens den me-
re praktiske tilgang kan variere, jf. nedenfor.

4. Behandling af klager rettet til de sociale/socialpsykiatriske tilbud, den
psykiatriske afdeling eller det administrative niveau

Om det konkret er ledelsen af et socialt/socialpsykiatrisk tilbud/en psykiatrisk afdeling eller det
administrative niveau (direktions- eller distrikts-/afdelingschefniveau), der skal behandle en
klage, bestemmes i fgrste omgang af vedkommende klager og i sidste ende af klagens indhold
og karakter.

Bade den stedlige ledelse og det administrative niveau har i forbindelse med og forud for
modtagelsen af en forventet klage pligt til at sikre, at klager orienteres om, hvor en given
klage kan behandles. Hvis det utvivisomt er klagers gnske, at klagen i fgrste omgang
behandles af den stedlige ledelse for det tilbud, eller den afdeling, der har givet anledning til
klagen, kan dette ske, medmindre klagen efter sit indhold fordrer behandling pad hgjere
administrativt niveau, eller eventuelt i et formelt lovfaestet klageorgan som omtalt i afsnittene
2.3 - 2.5.

Kopi af klagens besvarelse sendes efterfglgende til ledelsen pa det administrative niveau
(distrikts-/afdelingschef) til orientering vedlagt kopi af den skriftlige/den nedskrevne mundtlige
klage.

Rettes en klage til det administrativt niveau pa distrikts-/afdelingschefniveau er det distrikts-
/afdelingschefen, der har hovedansvaret for klagesagens behandling, herunder for vurderingen
af, hvorvidt en konkret klages behandling evt. vil fordre lsengere sagsbehandlingstid end
normalt, og hvilke ressourcer der skal inddrages i behandlingen.

I sager, der besvares pa direktionsniveau og som vedrgrer forhold under den enkelte distrikts-
/afdelingschefs ansvarsomrade, sikrer distrikts-/afdelingschefen, at der indhentes/udarbejdes
de ngdvendige bidrag til sagens oplysning og afggrelse. I sager af overordnet, principiel eller
politisk interesse vil direktgren normalt vaere rette afsender af klagens afggrelse, ogsa selv om
klagen er rettet til distrikts-/afdelingschefen.

Distrikts-/afdelingschefen og direktgren vurderer konkret, hvorvidt en klagesag efter sit
indhold skal forelaegges for henholdsvis direktgren og det politiske niveau til orientering.

Endelig kan det afhaengig af en klagesags indhold, efter konkret vurdering, vaere relevant at

orientere kommunen om sagen og dens udfald.
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5. Behandling af klager rettet til det politiske niveau

Safremt en klage er rettet til og skal besvares af det politiske niveau (regionsradet, radets
formand eller eventuelt et andet medlem af radet) er det direktgren for Psykiatri- og Socialom-
radet, der har ansvaret for at koordinere sagens behandling - efter behov i samrad med det
politiske niveau. I gvrigt vil der her gaelde de samme krav og principper til sagsbehandlingen,
som beskrevet i afsnit 3.
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