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Inratta en central oberoende instans for aldre
och anhodriga att kunna lamna individuella
synpunkter och klagomal inom dldreomsorgen

Yttrande till kommunstyrelsen

Forvaltningens forslag till beslut

Higersten-Alvsjd stadsdelsnimnd godkénner forvaltningens
tjdnsteutlatande och dverldmnar det till kommunstyrelsen som svar
pa remissen.

Paragrafen justeras omedelbart.

Sammanfattning

I en motion fran Anette Hellstrom (M) forslés att inrétta en central
oberoende instans som har till uppgift att stodja och hjélpa brukare
samt anhdriga inom dldreomsorgen om de vill ldmna synpunkter
eller klagomal. Motiondren foreslar att kommunfullméktige beslutar
att staden utreder inrdttande av en central handldggare inom
dldrendmnden, for att underldtta att ldimna synpunkter och klagomal
inom dldreomsorgen och dir en dterkoppling av drendet garanteras.

Forvaltningen gor bedomningen att resurser inte bor laggas pa
inrdttande av en sirskild funktion inom dldreforvaltningen for detta
dndamaél, da forvaltningen anser att den process for hantering av
synpunkter- och klagomal som finns framtagen i staden &r
tillracklig.

Bakgrund

Kommunstyrelsen har skickat en motion frdn Anette Hellstrom (M)
pa remiss till ndmnden. Remisstiden stricker sig till 25 oktober
2024.

I motionen finns forslag om att staden utreder behovet av att inrétta
handliaggare centralt inom dldrendmnden, i syfte att forenkla och
stotta dldre och anhdriga inom dldreomsorgen i processen
synpunkts-och klagoméalshantering.
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Arendet

En remiss frdn kommunstyrelsen angdende en motion frén Anette
Hellstrom (M) med forslag om att inrdtta en central oberoende
instans som har till uppgift att stédja och hjalpa brukare samt
anhoriga inom dldreomsorgen om de vill ldmna synpunkter eller
klagomal. I motionen framfGrs, att i det i Stockholms stad inte finns
nagon central oberoende instans som har till uppgift att stédja och
hjélpa brukare samt anhdriga inom dldreomsorgen om de vill limna
synpunkter eller klagomal. Brukare och anhdriga kan framfora
synpunkter och klagomal direkt till den stadsdel och chefer vars
verksamhet synpunkten eller klagomalet giller. I motionen framfors
att manga éldre och dess anhdriga inte méktar med att driva fragor i
en hierarkisk organisation som dessutom inte dterkopplar och
forbattrar situationen inom hemtjénst eller pé ett vard-och
omsorgsboende.

Forslaget ar att Stockholms stad utreder behovet av att det inréttas
handléggare centralt inom dldrendmnden sd att det blir neutralt samt
enklare att [dimna synpunkter och klagoméal inom dldreomsorgen
och vara garanterad dterkoppling. Handldggarens uppgift ar da att
tillvarata och framfora brukarens rittigheter till respektive utforare
samt ha behdorighet att skriva avvikelser dér sa krévs.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom avdelningen for ildreomsorg. Arendet tas
upp pa dldreomsorgens samverkansgrupp 8 oktober 2024.
Pensiondrsradet har fatt mojlighet att limna synpunkter och
behandlar drendet pa sitt ssmmantrdde 16 oktober 2024.

Barnkonsekvens analys
Arendet berdr inte barn dirfor 4r en barnkonsekvensanalys inte
tillamplig.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Forvaltningen delar inte fullt ut motionérens forslag da
forvaltningen inte ser ndgon grund till ytterligare en instans {for
klagomal och synpunkts hantering. Stockholms stad har framtagna
instanser och processer for att hantera de dldre samt nérstdendes
synpunkter och klagomal. Verksamheten behdver kontinuerligt
arbeta med samt att folja upp att dessa processer efterlevs. I de allra
flesta fall hanteras synpunkter och klagomal direkt dér situationen
uppstétt av berdrd verksamhet. Vilket ocksa dr en framgangsfaktor
for verksamhetens kvalitetsutveckling och for att verksamheten ska
kunna ge dterkoppling till de som ldmnat synpunkt- och eller
klagomal.
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Forvaltningen haller med motiondren om vikten av att brukare av
stadens omsorg och deras anhoriga ges forutsittningar samt
uppmuntras till att framféra synpunkter och klagomal om stadens
verksamheter. Atgirderna av framforda synpunkter och klagomal
ska vara systematiserad och skapa trygghet, tydlighet samt
aterkopplas.

Enligt socialstyrelsens foreskrifter och allménna rdd (SOSFS
2011:9) om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete ska alla
som bedriver verksamhet inom hélso-och sjukvard ha ett
ledningssystem, vilket innebir att arbeta utifrén ett
systemperspektiv, skapa en struktur for verksamhetens ledning och
styrning och att kontinuerligt forbéttra verksamheten. Vardgivaren
ska ta emot och utreda klagomal och synpunkter pa verksamhetens
kvalitet.

Alla verksamheter inom stadens dldreomsorg ska informera,
uppmuntra, ta emot, utreda klagomél och synpunkter pa
verksamhetens kvalitet samt aterkoppla till brukare och anhoriga
som ldmnar synpunkt och eller klagomal. Syfte med
klagoméalshantering &r att det ska bli lattare f6r medborgare och
andra intressenter att limna synpunkter pd ett enkelt sétt.
Synpunkterna ska samlas in och dokumenteras, strukturerat och
systematiskt, i syfte att forbéttra verksamhetens kvalitet och
organisation. Hur stadens forvaltningar gor detta utgar fran
Socialstyrelsens foreskrifter och systematiseras i skriftliga rutiner.

I Stockholms stad sker ledning, planering och uppfdljning av
verksamheterna 1 styrsystemet — Integrerat system for ledning och
uppfoljning (ILS) . I forvaltningen hanteras dven synpunkter,
klagomal och avvikelser i systemet da det dr en viktig del 1
verksamheternas kvalitetsutveckling och en av de centrala delarna i
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete. Enligt rutin ska alla
verksamheter registrera inkomna synpunkter och klagomal i ILS
samt gora regelbundna sammanfattande analyser.

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
brukarunders6kningen. Da sékerstélls ocksa att géllande rutin foljs.
Om brister i processen uppmirksammas vidtas dtgirder inom berdrd
verksamhet for att sidkerstilla att hantering och processen efterlevs.

I Stockholms stads finns inrédttade instanser vars syfte ar att
kvalitetssdkra verksamheterna inom dldreomsorgen samt att stodja
och hjilpa dldre och anhoriga inom dldreomsorgen som har
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synpunkter-och eller klagomél pa verksamheten. Aldre direkt
besvarar allménhetens fridgor om stadens dldreomsorg och
formedlar kontakt med berdrd stadsdelsforvaltning. Aldre direkts
uppdrag &r att ge stadens éldre, deras anhoriga och dvriga
intressenter lattillgdnglig och kvalificerad information samt
végledning i dldreomsorgsfragor.

Staden utfor regelbundet uppfoljningar av kvaliteten 1
dldreomsorgen, och tittar da bade pa stadens egna verksamheter och
pa privata verksamheter. Aldreforvaltningens inspektérer gor
inspektioner inom dldreomsorgen 1 Stockholms stad. Inspektorerna
kan dven ta emot synpunkter och klagomal. I forsta hand ska dock
synpunkter och klagomal ldmnas direkt till verksamheten eller till
stadsdelsforvaltningen.

Stadsdelsforvaltningens uppfoljare utfor verksamhetsuppfoljningar i
syfte att se hur verksamheten foljer avtal och lagar.
Aldreférvaltningens kvalitetsobservatorer besoker verksamheten for
att observera hur personalen arbetar med och beméter de dldre.
Bistdndshandldggare pa stadsdelsforvaltningens bestéllarenhet
genomfor kvalitetsuppfoljning pa individniva. Handlaggare
intervjuar brukare som har dldreomsorg, om vad de tycker om
omsorgen. Forvaltningarnas bestéllarenheter tar emot synpunkter
och klagomal som géller utforare av bestdlld insats. Enheterna
rapporterar vidare till berord utforarverksamhet. Vid klagomal dér
avvikelse forekommer begérs ocksé en aterkoppling fran
verksamheten for att sékerstélla att atgirder vidtagits

Brukarundersokningar

Socialstyrelsen gor varje ar en brukarundersokning dér brukare som
har dldreomsorg far svara pa fragor. Svaren analyseras och anvédnds
for att bibehélla och utveckla kvalitén 1 verksamheten.

Patientnamnden

En patient/brukare som inte kan eller vill vinda sig till vardgivaren
direkt har alltid mdjlighet att kontakta patientndmnden for att {4
hjdlp och stod vid klagomal.

Inspektionen for vard och omsorg (IVO)

IVO utreder klagomal péd varden under vissa forutséttningar, forst
ska kontakts ha tagits med aktuell vdrdenhet och eller
patientndmnden. De ansvariga ska ha hatft tillfdlle att svara

pa klagomal innan kontakts tas med IVO.

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.
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Forvaltningen gor darfor bedomningen att resurser inte bor laggas
pa inréttande av en sdrskild funktion inom éldreforvaltningen for
detta &ndamal.

Forvaltningen foreslér att stadsdelsndmnden dverldmnar
forvaltningens tjdnsteutldtande till kommunstyrelsen som svar pé
remissen.

Lee Orberson Eva Alama
stadsdelsdirektor avdelningschef
Higersten-Alvsjd Higersten-Alvsjd
stadsdelsforvaltning stadsdelsforvaltning
Bilagor

1. Remissunderlag - Motion fran Anette Hellstrom (M)
Om att inrétta en central oberoende instans for dldre och
anhoriga att kunna lamna individuella synpunkter och
klagomal inom dldreomsorgen
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