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Motion M om att inratta en central oberoende
instans for aldre och anhoriga att kunna lamna
individuella synpunkter och klagomal inom
aldreomsorgen

Svar pa remiss frdn kommunstyrelsen

Forvaltningens forslag till beslut

Stadsdelsndmnden dverlamnar forvaltningens tjansteutlatande till
kommunstyrelsen som svar pa en motion frin Anette Hellstrom,
Moderaterna, om att inrdtta en central oberoende instans for dldre
och anhdriga att kunna ldmna individuella synpunkter och klagomal
inom dldreomsorgen.

Sammanfattning

Anette Hellstrom (M) foreslar i en motion till kommunfullméktige
att staden utreder att det inréttas handléggare centralt inom
dldrendmnden for hantering av synpunkter och klagomal inom
dldreomsorgen. Motiondren menar att i stadens nuvarande process
for synpunkter och klagomal &r hanteringen och éaterkopplingen i
vissa fall bristfillig.

Forvaltningen anser att den process for hantering av synpunkter,
klagomal och avvikelser som ér etablerat inom staden ar
dndamélsenlig. Aven de oberoende instanser som #r inrittade for att
hantera klagomél samt utfora inspektion och tillsyn anses
tillrackliga. Forvaltningen gor dérfor bedomningen att resurser inte
bor laggas pa inrdttande av en sérskild funktion inom
dldreforvaltningen for detta &ndamal.

Stadsdelsndmndens pensiondrsrad anser ocksd att redan etablerade
instanser for synpunkts- och klagomélshantering inom
dldreomsorgen dr dndamalsenliga och tillrickliga.
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Bakgrund

I en motion till kommunfullméktige foreslar Anette Hellstrom,
Moderaterna, att staden utreder att det inréttas handldggare centralt
inom dldrendmnden som ska forenkla och fortydliga synpunkts- och
klagoméalshanteringen for brukare och anhdriga inom
dldreomsorgen.

Kommunstyrelsen har remitterat motionen till ett antal instanser,
bland annat Farsta stadsdelsnimnd, for yttrande senast den 25
oktober.

Remissen i sammanfattning

Motiondren menar att i stadens nuvarande process for synpunkter
och klagomal vénder sig brukare och anhoriga oftast till personal
eller enhetschef inom aktuell verksamhet innan man eventuellt
véander sig till hogre chefer inom forvaltningen. Enligt motiondren
ar aterkopplingen och hanteringen av framforda synpunkter och
klagomal 1 vissa fall bristféllig. Hon tar upp att aterkoppling inte
alltid ges, avvikelserapporter inte alltid skrivs nér det dr aktuellt och
att det dr krdvande att driva fragor i en hierarkisk organisation som
ar direkt ansvarig 6ver den aktuella verksamhet som synpunkterna
och klagomalen avser.

Med anledning av ovanstdende foreslr motiondren att
kommunfullmaiktige beslutar att staden utreder inrdttande av en
central handlidggare, inom dldrendmnden, sé att det blir enklare att
lamna synpunkter och klagomal inom &ldreomsorgen och s4 att
aterkoppling garanteras. Handldggaren ska tillvarata och framfora
brukarens réttigheter till respektive utférare samt inneha behorighet
att skriva avvikelser dér sd krévs.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom avdelningen for dldreomsorg.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Forvaltningen anser likt motionéren att det dr angeldget och viktigt
att brukare av stadens omsorg och deras anhdriga ges mojlighet och
uppmuntras att framfora synpunkter och klagoméal om stadens
verksamheter. Bemotandet, tillgangligheten och hanteringen av
framforda synpunkter och klagomaél ska vara trygg, rittvis och
systematiserad.

Enligt Socialstyrelsens foreskrifter och allmédnna rad (SOSFS
2011:9) om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete ska alla
som bedriver verksamheter inom hilso- och sjukvard, socialtjidnst
och verksamhet enligt lagen om stdd och service till vissa
funktionshindrade (LSS) ha ett ledningssystem.
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Stockholms stad har sedan 2014 en modul for
kvalitetsledningssystem i sitt system for integrerad ledning och
styrning (ILS). Ledningssystem ska anvindas for att sdkra kvalitet 1
verksamheterna samt planera, leda och forbittra den. Hanteringen
av synpunkter, klagomal och avvikelser ér en viktig del i
verksamheternas kvalitetsutveckling och ér dérfor en av de centrala
delarna i ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete.

Alla verksamheter inom stadens dldreomsorg ska uppmuntra, ta
emot, utreda och aterkoppla klagomal och synpunkter pa
verksamhetens kvalitet. Detta for att verksamheten ska kunna fa
respons och kdinnedom om hur verksamheten bedrivs samt for att
uppmirksamma eventuella avvikelser frdn de krav och mal som
giller for verksamheten. Hur stadens forvaltningar gor detta utgar
frén Socialstyrelsens foreskrifter och systematiseras i skriftliga
rutiner.

Inom Farsta stadsdelsforvaltning har nyligen den
forvaltningsovergripande rutinen for synpunkter och klagomal
reviderats 1 syfte att utveckla och tydliggéra processen. Enligt rutin
ska alla verksambheter registrera inkomna synpunkter och klagomal i
ILS samt gora regelbundna sammanfattande analyser. Rutinen ska
sakerstélla att rapporter, klagomal och synpunkter registreras,
utreds, aterkopplas, dokumenteras och systematiskt sammanstélls sa
att de kan anvindas som underlag for forbattringsarbete.

Forvaltningen anser att den géllande processen med ett integrerat
systematiskt kvalitetsledningssystem &r andamaélsenlig for att
hantera klagomal, synpunkter och avvikelser inom éldreomsorgen.
Forvaltningen anser darfor att det i forsta hand ar verksamheterna
som dr den part som ska ta emot, utreda och aterkoppla dessa. Likt
ovrig hantering av drenden inom socialtjansten och hilso- och
sjukvérden finns etablerade instanser att vinda sig till om den
klagande inte dr n6jd med den hantering som getts eller den
aterkoppling som skett i ett drende.

Forvaltningarnas bestdllarenheter tar emot synpunkter och klagomal
som géller utforare av bestélld insats. Enheterna rapporterar vidare
till berord utforarverksamhet. Vid klagomal dir avvikelse
forekommer begéirs ocksa en aterkoppling fran verksamheten for att
sakerstélla att atgirder vidtagits.

Inom staden har dven dldreforvaltningen flera instanser som tar
emot och foljer upp synpunkter och klagomal pa verksamheter inom
dldreomsorgen. Inspektorerna dr en av de funktioner som hanterar
synpunkter och klagomal. Aven Aldre direkt och
kvalitetsobservatorerna tar emot synpunkter och klagomal.
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Aldreforvaltningen har en fristdende, oberoende och likstilld
stdllning 1 forhallande till stadsdelsforvaltningarna. Klagomal
hanteras genom exempelvis kontakt med den som inkommer med
klagomalet, kontakt med ledningen i berdrd verksambhet,
bestillarenhet eller aktuell stadsdelsforvaltning. Atgirder som kan
vidtas dr bland annat uppfdljning, inspektion, kvalitetsobservation
samt uppsdgning/hdvning av avtal.

Inspektionen for vard och omsorg, IVO, ansvarar for tillsyn och
tillstdndsprévning inom hélso- och sjukvérd, socialtjdnst och
verksamhet enligt LSS. Myndigheten ansvarar dven for provning av
klagomal enligt patientsdkerhetslagen. IVO tar emot information
om brister eller missforhdllanden inom véard och omsorg. Tips och
klagomal sammanstdlls och anvdnds som underlag for granskningar,
riskanalyser och planering av myndighetens tillsyn.

Om synpunkter eller klagomal géller hdlso- och sjukvard kan de
dven framfOras till Regionens patientndmnd. Patientndmnden
fungerar som en lank mellan den enskilde och varden.

Inom staden ska den enskilde och dennes nérstdende alltid veta vart
man ska véinda sig med synpunkter och klagomal och kunna l&dmna
sadana pa ett enkelt sitt. Klagomal ska besvaras skyndsamt. For att
sakerstdlla att detta efterlevs tas frdgan upp 1 den arliga
brukarundersokningen. Fragan om hantering av synpunkter,
klagomal och avvikelser lyfts ocksé regelbundet med alla
medarbetare vid exempelvis arbetsplatstraffar. Da sékerstélls ocksa
att gillande rutin f6ljs. Om brister i processen uppmérksammas
vidtas dtgarder inom berdrd verksamhet for att sdkerstélla att
hantering och processen efterlevs.

Forvaltningen anser att den process for hantering av synpunkter,
klagomal och avvikelser som &r etablerat inom staden ar
dndamélsenlig. Aven de oberoende instanser som r inrittade for att
hantera klagomal och utfora inspektion och tillsyn anses tillrdckliga.
Forvaltningen gor darfor bedomningen att resurser inte bor laggas
pa inrdttande av en sérskild funktion inom dldreforvaltningen for
detta &ndamal.

Synpunkter frin stadsdelsnimndens pensioniirsrad

I pensionirsradets synpunkter pd motionérens forslag — se
tjansteutlatandets bilaga 2 — framgér att dven radet anser att redan
etablerade instanser for synpunkts- och klagomalshantering inom
dldreomsorgen dr dndamalsenliga och tillrdckliga.
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Forvaltningen foreslér att stadsdelsndmnden dverldmnar
forvaltningens tjdnsteutldtande till kommunstyrelsen som svar pé
remissen.

Gunilla Ekstrand Jonas Wilhelmsson
Stadsdelsdirektor Avdelningschef

Farsta stadsdelsforvaltning Farsta stadsdelsforvaltning
Bilagor

1. Motion frin Anette Hellstrom (M) om att inrédtta en central
oberoende instans for dldre och anhoriga att kunna lamna
individuella synpunkter och klagomél inom dldreomsorgen

2. Pensiondrsradets synpunkter pa remissen
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