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Remiss av motion om att inratta en central
oberoende instans for dldre och anhoriga
att kunna lamna individuella synpunkter
och klagomal inom dldreomsorgen

Svar pa remiss fran kommunstyrelsen angaende motion fran
Anette Hellstrom (M), KS2024/391

Forvaltningens forslag till beslut

Aldrenimnden godkinner forvaltningens tjinsteutlitande som svar
pa remissen géllande forslaget om att inrétta en central oberoende
instans for dldre och anhoriga att kunna ldmna individuella
synpunkter och klagomal inom &ldreomsorgen.

Sammanfattning

Kommunstyrelsen har remitterat forslaget om att inrétta en central
oberoende instans for dldre och anhoriga att kunna 1dmna
individuella synpunkter och klagomal inom dldreomsorgen.

Forvaltningen svarar att dldre och nérstdende i forsta hand ska
vinda sig till verksamheten eller aktuell stadsdelsférvaltning med
synpunkter och klagomal. Enligt avtal, uppdragsbeskrivning och
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9) ska
utforare och bestillare av dldreomsorg ha en skriftlig rutin for
synpunkts- och klagoméalshantering dér vésentliga processer ska
ingd. Forvaltningen vill lyfta vikten av att verksamheter arbetar
systematiskt med avvikelser, synpunkter och klagomal.

Aldre och anhériga kan dven vinda sig till dldreforvaltningen
oberoende av verksamhetens driftsform och oavsett om det ror sig
om en enstaka hdndelse eller upprepade incidenter. Klagomal
hanteras likvardigt oavsett om det &r en privat eller kommunal
verksamhet. Kontakt med den som inkommer med en synpunkt eller
ett klagomal tas skyndsamt och &terkoppling kan ske séval skriftligt
som muntligt. Synpunkter och klagomal som inkommer till
dldreforvaltningen hanteras och diariefors.
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Aldreférvaltningen har en fristdende och oberoende stillning i
forhallande till stadsdelsforvaltningar och privata utforare. Inkomna
klagomél kan exempelvis hanteras genom kontakt med
uppgiftslimnare, kontakt med ledningen i berérd verksamhet eller
med aktuell stadsdelsforvaltning. Atgirder som kan vidtas #r bland
annat inspektion, avtalsuppfoljning eller kvalitetsobservation.
Granskningar kan leda till ytterligare atgidrder som exempelvis
begdran om handlingsplan, uppségning, hdvning eller ytterligare
uppfoljning. Aterkoppling till den som inkommit med en synpunkt
kan ske savél skriftligt som muntligt.

Forvaltningen foresprakar att Stockholms stads arbete med
synpunkter och klagomal inom dldreomsorgen fortsétter pa
nuvarande sitt.

Bakgrund

Kommunstyrelsen har remitterat forslaget om att inrétta en central
oberoende instans for dldre och anhdriga att kunna 1dmna
individuella synpunkter och klagomal inom &ldreomsorgen till
dldrendmnden for yttrande senast den 25 oktober 2024. De Gvriga
remissinstanserna &r stadsledningskontoret, Farsta stadsdelsndmnd,
Sédermalms stadsdelsnidmnd, Higersten-Alvsjo stadsdelsnimnd
och Pensiondrernas riksorganisation (PRO).

Arendet

Kommunstyrelsen har remitterat forslaget om att Stockholms stad
ska utreda att det inrdttas handlaggare centralt inom dldrendmnden.
I motionen framfGrs att handléggarens uppgifter ska vara att
tillvarata och framfora den dldres rattigheter till respektive utforare
samt ha behorighet att skriva avvikelser dér sa krivs. Klagomal ska
kunna ldmnas nér det géller materiella skador, ej utférda tjanster
samt omvardnadsmissar/skador. Det framfors dven att i de flesta
kommuner och dven i Stockholms stad inte finns ndgon central
oberoende instans som har till uppgift att stodja och hjélpa brukare
samt anhdriga inom dldreomsorgen om de vill ldmna synpunkter
eller klagomal.

Motioniren lyfter att forslaget ger dldre och anhoriga en mdjlighet
att fa hjdlp med sina synpunkter eller klagomal nér inga
forbattringar sker och vid avsaknad av aterkoppling frén respektive
utforare eller stadsdelsforvaltning. Det beskrivs som en marklig
situation att 1dmna synpunkter och klagomal till chefer som &r
ansvariga for den verksamhet som man vill ge synpunkt eller
klagomal pa.

Forslaget syftar dven till att f4 fram statistik och gora uppfoljningar
pa de synpunkter och klagomal som &ldre och nérstaende valt att
lamna nér de inte fatt hjdlp. Motiondren anfor att detta bidrar till en
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kunskapsbank med forbéttringsomrdden som kan genomforas for att
4 Sveriges bista dldreomsorg.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom avdelningen for stadsdvergripande
dldreomsorgsfragor. Samverkan med de fackliga organisationerna
har skett 1 forvaltningsgruppen den 16 oktober 2024.
Kommunstyrelsens pensiondrsrdd har tagit del av drendet den 15
oktober och socialndmndens, dldrendmndens och
overformyndarnimndens gemensamma rad for
funktionshinderfragor den 17 oktober.

Jamstalldhetsanalys
Forvaltningens bedomning ar att tjansteutlatandet inte har ndgon
paverkan pa jamstilldheten mellan kvinnor och mén.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Hantering av klagomal och synpunkter inom Stockholms
stad

Enligt avtal, uppdragsbeskrivning och ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9) ska utforare och
bestillare av dldreomsorg ha en skriftlig rutin for synpunkts- och
klagoméalshantering ddr vdsentliga processer ska inga. Det dr
verksamheten som identifierar, beskriver och faststéller de
processer som behovs for att sdkra verksamhetens kvalitet. Den som
vill 1dmna ett klagomal ska i forsta hand vinda sig till ansvarig chef
for respektive verksamhet, da det dr verksamheten som behdver fa
informationen fOr att kunna vidta atgirder samt arbeta for att
liknande héndelser inte intridffar igen. Verksamheten ansvarar for att
den enskilde och dennes anhoriga alltid ska veta vart de ska vinda
sig med synpunkter och klagomal och kunna ldmna sddana pa ett
enkelt sdtt. Den som ldmnat ett klagomal ska skyndsamt fa svar av
verksamheten.

I Stockholms stad vialkomnas synpunkter och klagomal for att
utveckla ildreomsorgens kvalitet. Aldre och anhériga viinder sig
idag till dldreforvaltningen med klagomal, synpunkter eller for att fa
information. Aldreforvaltningen kan kontaktas oberoende av
verksamhetens driftsform och oavsett om det ror sig om en enstaka
hindelse eller upprepade incidenter. Aldrefdrvaltningen har en
fristdende och oberoende stillning i férhallande till
stadsdelsforvaltningar och privata utforare.

Kontakt med den som inkommer med en synpunkt eller ett
klagomal tas skyndsamt och aterkoppling kan ske savél skriftligt
som muntligt. Aldreférvaltningen kan hjilpa uppgiftslimnaren att
etablera en kontakt med verksamheten, om det inte redan finns en
sadan. I de fall en kontakt redan ar etablerad kan &dldreforvaltningen
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stotta sdvél uppgiftslimnare som verksamhet 1 hur kontakten kan
forbittras. Aldreforvaltningen kan vid behov hjilpa den ldre och
anhoriga att fora fram klagomalet till verksamheten. Klagomal
hanteras och f6ljs upp genom exempelvis

kontakt med den som inkommer med klagomaélet
kontakt med ledningen i berdrd verksamhet
kontakt med aktuell stadsdelsforvaltning
inspektion

avtalsuppfoljning

kvalitetsobservation.

Granskningar kan leda till dtgdrder som exempelvis begdran om
handlingsplan, uppségning, hdvning eller ytterligare uppfoljning.

Avvikelser, synpunkter och klagomal som inkommer till
dldreforvaltningen sammanstills och kan utgdra underlag for
kvalitetsutveckling inom dldreomsorgen i Stockholms stad.

Aldre direkt, som nis via telefon eller e-post, kan ta emot klagomal
och synpunkter samt hjélpa till sé att ratt person kontaktas.

Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete
Forvaltningen vill lyfta vikten av att verksamheter arbetar
systematiskt med avvikelser, synpunkter och klagomél. Av
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9)
framgér att inkomna rapporter, klagomal och synpunkter ska
sammanstéllas och analyseras av verksamheten for att kunna se
monster eller trender som indikerar brister 1 verksamhetens kvalitet.

Socialstyrelsen lyfter, i stodet for tillimpning av ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete, att enbart utreda varje enskild rapport,
klagomal eller synpunkt pa verksamhetens kvalitet for sig, kan leda
till att problem i verksamhetens styrning inte uppmérksammas fullt
ut. Ibland kan en enstaka rapport, ett enstaka klagomal eller en
enstaka synpunkt pd verksamhetens kvalitet upplevas som mindre
allvarlig 4n vad som framkommer vid en sammanstéllning. Vidare
star det 1 stodet att genom att verksamheter analyserar inkomna
rapporter, klagomal och synpunkter kan d&ven monster och trender
som inte framkommit i utredningen av ett enskilt fall upptéckas.
Verksamheten blir en ldrande organisation.

Mot bakgrund av det, dligger det verksamheter att ta emot och
utreda avvikelser, synpunkter och klagomal. Verksamhetens
systematiska kvalitetsarbete syftar till att sikra, forbattra och
utveckla verksamheten sa att liknande avvikelser inte aterupprepas.
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Uppfoljning av arbetet med synpunkter och klagomal
Stockholms stad arbetar idag pé flera sétt med uppfoljning av
verksamheters synpunkts- och klagoméalshantering inom
dldreomsorgen. Det sker exempelvis genom

e verksamhetsuppfoljning

e avtalsuppfoljning

e inspektion

e kvalitetsobservation

e avvikelsehantering pa Stockholms trygghetsjour.

Vid indikation om brist i en verksamhets synpunkts- och
klagomalshantering kan uppfdljning goras av dldreforvaltningen.
Forvaltningen kommer fortséttningsvis folja upp verksamheters
arbete med synpunkts- och klagomalshantering.

Aldreforvaltningen foreslar att dldrenimnden godkénner
forvaltningens tjdnsteutldtande som svar pa remissen géllande
forslaget om att inrétta en central oberoende instans for dldre och
anhdriga att kunna ldmna individuella synpunkter och klagomaél
inom dldreomsorgen.

Patric Rylander Jonna Hermansson
Aldredirektor Avdelningschef
Aldreférvaltningen Aldreférvaltningen
Bilagor
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