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Synpunkter och klagomal

Syfte med rutinen

Forvaltningen ér skyldig att ta emot synpunkter och klagomél som
ror den egna verksamheten i enlighet med 5 kap. 3 §
Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rdd om ledningssystem
for systematiskt kvalitetsarbete, SOSFS 2011:9 samt 4 kap. 7-8 §§
skollagen. En vilfungerande synpunkts- och klagoméalshantering ar
en central del i det systematiska forbittringsarbetet for att risker for
avvikelser eller avvikelser ska kunna forebyggas och dtgérdas sa
tidigt som mojligt.

Omfattning

Rutinen omfattar alla avdelningar inom forvaltningen. Rutinen
omfattar dven inkomna synpunkter och klagomal som géller
enskilda aktorer som staden eller nimnden har avtal med géllande
genomfOrandet av insatser.

Definitioner

Synpunkter

Med synpunkt menas en asikt som framfors och som ror
verksamhetens kvalitet, till exempel forslag pa forbittringar. En
synpunkt kan vara bade positiv eller negativ.

Klagomal

Med klagomal menas att nagon klagar pd att verksamheten inte
uppnér kvalitet. Ett klagomal &r kritik eller missndje och den eller
de som ldmnat ett klagomal forvantar sig en aterkoppling och
réttelse.

Ansvar och roller
Stadsdelsdirektor ansvarar for att:
e rutin for hantering av synpunkter och klagomal &r
framtagen.
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Avdelningschef ansvarar for att:

ha kunskap om rutinen och det ansvar som fdljer av den,
synpunkter och klagomal sammanstélls och analyseras inom
avdelningen,

synpunkter och klagomal hanteras 1 vrigt enligt denna rutin,
klagomal som vidarebefordrats fran Inspektionen for vard
och omsorg och Skolinspektionen utreds, tgdrdas och
besvaras inom angiven tid,

synpunkter och klagomal som handlar om/eller indikerar
avvikelser hanteras 1 enlighet med rutin for lex Maria, lex
Sarah eller enligt rutin for avvikelser i det systematiska
forbattringsarbetet,

ta emot information om fel och brister som indikerar
vélfardsbrott for vidare hantering.

Registrator ansvarar for att:

ha kunskap om rutinen och det ansvar som foljer av den,
skicka inkomna synpunkter/klagomal till berérd verksamhet
inom forvaltningen,

aterkoppla till den/de som ldmnat synpunkten/klagomalet
vid inkommen synpunkt/klagomal via funktionsbrevladan,
satta kontaktperson fran respektive avdelning pa kopia for
bevakning i e-dok,

diariefora synpunkter/klagomal som har kontaktuppgifter,
diariefora drendet i sin helhet,

skicka inkomna synpunkter/klagomél som inte ror
forvaltningens ansvarsomrade till rétt instans och meddela
enskild om att synpunkten/klagomaélet vidarebefordrats,

vid begéran om utldmnande av synpunkter/klagomaél se till
att sekretessprovning genomfors 1 enlighet med offentlighet-
och sekretesslagstiftning.

Upphandlare ansvarar for att:

ha kunskap om rutinen och det ansvar som fdljer av den,

ge stdd till enhetschef 1 hur begira réttelse och sanktioner
gillande entreprenadverksamhet,

ge stod till handldggare 1 hur begéra rittelse géllande avtal i
valfrihetssystemet och ramavtal,

meddela enhetschef och avdelningschef vid fel och brister
som indikerar vélfardsbrott.

Enhetschef ansvarar for att:

ha kunskap om rutinen och det ansvar som foljer av den,



information om hur synpunkter och klagoméal kan 1dmnas
och sedan hanteras finns tillgénglig 1 den egna
verksamheten,

inkomna synpunkter och klagomal som 6nskar dterkoppling
skickas till registrator for diarieforing och aterkoppling gors
till den/de som ldmnat synpunkt/klagomal att verksamheten
tagit emot synpunkten/klagomalet,

synpunkter och klagoméal dokumenteras for
sammanstéllning, analys och atgérder i ILS webb, modul
for avvikelser,

synpunkter och klagomaél utreds skyndsamt, inom 14 dagar,
aterkoppling efter utredning och bedémning till den/de som
lamnat kontaktuppgifter,

samverka med annan enhet om utredning vid javssituation,
sammanstéllning och analys gors av inkomna synpunkter
och klagomal 1 ILS,

bedomning gdrs av sammanstéllningen och genomf6rda och
planerade dtgidrder dokumenteras med tid for uppf6ljning,
drendet l4ggs 1 sin helhet 1 e-dok for diarieforing vid
avslutat drende och aterkoppla till den/de som lamnat
synpunkten/klagomaélet,

klagomal som vidarebefordrats frin Inspektionen for vard
och omsorg utreds, atgdrdas och besvaras inom angiven tid,
synpunkter och klagomél som indikerar eller 4r avvikelser
hanteras enligt rutin for lex Maria, lex Sarah eller enligt
rutin for hantering av avvikelser 1 det systematiska
forbattringsarbetet,

meddela socialférvaltningen eller dldreforvaltningen da
synpunkter och klagomal indikerar fel och brister i
efterlevnaden av avtal enligt valfrihetssystemet eller
efterlevnaden av ramavtal,

meddela upphandlare om synpunkter och klagomal som
indikerar fel och brister i efterlevnad av egna upphandlade
entreprenadavtal,

ta emot underlag till utredning och dokumentation som
ldmnats av enskild utforare,

hantera fel och brister som indikerar vélfardsbrott.

Rektor ansvarar for att:

ha kunskap om rutinen och det ansvar som foljer av den,
information om hur synpunkter och klagomél kan 1dmnas
och sedan hanteras finns tillgénglig 1 den egna
verksamheten,

inkomna synpunkter och klagomal som 6nskar &terkoppling
skickas till registrator for diarieforing och aterkoppling gors
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till den/de som ldmnat synpunkt/klagomal att verksamheten
tagit emot synpunkten/klagomalet,

synpunkter och klagomal dokumenteras for
sammanstéllning, analys och dtgérder 1 ILS webb, modul
for avvikelser,

synpunkter och klagomal utreds skyndsamt, inom 14 dagar,
aterkoppling efter utredning och beddmning till den/de som
lamnat kontaktuppgifter,

samverka med annan enhet om utredning vid jdvssituation,
sammanstillning och analys gors av inkomna synpunkter
och klagomal 1 ILS,

beddmning gors och genomforda och planerade atgérder
dokumenteras med tid f6r uppf6ljning,

lagga in drendet 1 sin helhet 1 e-dok for diarieforing vid
avslutat drende och aterkoppla till den/de som ldmnat
synpunkten/klagomélet,

klagomal som vidarebefordrats fran Skolinspektionen
utreds, atgirdas och besvaras inom angiven tid,

meddela upphandlare om synpunkter och klagoméal som
indikerar fel och brister 1 efterlevnad av egna upphandlade
entreprenadavtal,

ta emot underlag till utredning frén medarbetare,

hantera fel och brister som indikerar vélfardsbrott.

Medarbetare ansvarar for att:

ha kunskap om rutinen och det ansvar som foljer av den,
informera invanare och aktorer i stadsdelsomrddet om
mojligheten att [dimna synpunkter och klagomal,

ge stod till den som behdver det for att lamna synpunkt
klagomal,

vid mottagande av inkommen synpunkt/klagomal sétta
datum for mottagandet och ldmna information om inkomna
synpunkter och klagomal till enhetschef/rektor,

informera enhetschef/rektor vid javsituation,

skicka mottagen synpunkt och klagomadl till registrator for
diarieforing nér det finns kontaktuppgifter for aterkoppling,
aterkoppla till enskild att synpunkt/klagomal har mottagits,
bidra till utredningen av synpunkt eller klagoméal och 1dmna
underlag till enhetschef/rektor,

som ansvarig handldggare for beslutad insats skicka
synpunkt/klagomal till enskild utforare med ett datum {6r
senast aterkoppling i drendet gédllande utredning, eventuella
atgdrder och aterkoppling till enskild,

lamna dokumentationen frén enskild utforare till
enhetschef,



e dokumentera i enskildes akt att en synpunkt/klagomaél har
kommit in, diarieforts och hanterats nir den enskilde ar
berdrd av synpunkten/klagomalet,

e inom stadsmiljo hantera synpunkter inom centrala
systemstodet Artvise och dokumentera och hantera
synpunkter som kommit in via telefon, mail eller brev 1
modulen for avvikelser i system for integrerad ledning och
styrning, ILS.

Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna
rad

I Socialstyrelsens foreskrifter och allmédnna rdd om ledningssystem
for systematiskt kvalitetsarbete, SOSFS 2011:9, stér att den som
bedriver socialtjdnst eller verksamhet enlig lag om st6d och service
till vissa funktionshindrade, LSS, eller dr vardgivare ska ta emot
och utreda klagomal och synpunkter pa verksamhetens kvalitet.
Med kvalitet avses enligt 2 kap. 1 § SOSFS 2011:9 att en
verksamhet uppfyller de krav och mal som géller for verksamheten
enligt lagar och andra foreskrifter om hilso- och sjukvérd,
socialtjanst och stod och service till vissa funktionshindrade och
beslut som har meddelats med stod av sadana foreskrifter.
Klagomal och synpunkter kan exempelvis ldmnas av:

e vard- och omsorgstagare och deras nérstdende,

e personal,

e vardgivare,

¢ andra som bedriver socialtjinst eller verksamhet enligt LSS,
e myndigheter, och

e fOreningar, andra organisationer och intressenter.

Inkomna, klagomal och synpunkter ska sammanstéllas och
analyseras for att den som bedriver vard, socialtjinst eller
verksamhet enligt LSS ska kunna se mdnster eller trender som
indikerar brister i verksamhetens kvalitet.

Bestammelser gallande forskolan

Enligt 4 kap. 7-8§§ skollagen ska kommunen ha rutiner for att ta
emot och utreda klagomal mot utbildningen och l&dmna information
om sina rutiner pa ett lampligt sétt. Vidare ska nddvéndiga atgérder
vidtas om det genom uppfoljning, klagomal eller pa annat sétt
framkommer att det finns brister i verksamheten.

Vardnadshavare kan dven skicka klagomal och synpunkter direkt
till Skolinspektionen som i regel vidarebefordrar
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klagomalet/synpunkten till den forskola som drendet géller for
vidare utredning, atgérd och aterkoppling till Skolinspektionen.

Synpunkter

En synpunkt kan ldmnas anonymt vilket innebér att den eller de
som ldmnat synpunkten inte forvéntar sig en aterkoppling. Om en
synpunkt inkommer med dnskeméal om aterkoppling ska
synpunkten hanteras pd samma sétt som ett klagomal. En synpunkt
kan lamnas digitalt, muntligt eller via post.

Den verksamhet som synpunkten ror ska hantera den i enlighet med
denna rutin. Enstaka synpunkter pd verksamhetens kvalitet kan
upplevas som mindre allvarliga 4n vad som framkommer vid en
sammanstéllning och analys. Genom analys kan dven monster och
trender upptédckas som ska anvindas i det systematiska
forbattringsarbetet. En beddmning gors utifran sammanstéllda
synpunkter och atgérder dokumenteras. Sammanstillning, analys,
beddmning och dtgirder dokumenteras i modulen for avvikelser i
ILS webb. Det giller 4ven en sammanstéllning for analys av
positiva synpunkter kan anvédndas i det systematiska
forbéttringsarbetet. Positiva synpunkter kan visa att ett arbetssétt
har gett onskad effekt.

En synpunkt eller en sammanstéllning av synpunkter kan indikera
en avvikelse som ska hanteras i enlighet med rutiner for lex Maria,
lex Sarah och/eller hantering av avvikelser 1 det systematiska
forbattringsarbetet. En synpunkt kan dven indikera fel och brister i
efterlevnaden av avtal och ska dé hanteras vidare 1 den forvaltning
som ansvarar for avtalsuppfoljning. Att utreda synpunkter som
géller fel och brister dr viktigt 1 arbetet for att motverka
vélfardsbrott.

Synpunkter som inte ror forvaltningens ansvarsomraden ska
vidarebefordras till rétt instans.

Klagomal

Om ett klagomal lamnas anonymt kan den eller de som ldmnat
klagomaélet inte forvénta sig en aterkoppling och en eventuell
rattelse. Ett klagomal kan lamnas digitalt, muntligt eller via post.

Den verksamhet som klagomalet ror ska hantera klagomalet enligt
denna rutin. Ibland kan ett enstaka klagoméal pd verksamhetens
kvalitet upplevas som mindre allvarlig én vad som framkommer
vid en sammanstéllning. Genom analys av en sammanstéllning kan
dven monster och trender upptickas som ska anvéndas 1 det



systematiska forbéttringsarbetet. Analys, beddmning och atgérder
dokumenteras 1 modulen for avvikelser 1 ILS webb.

Ett klagomal eller en sammanstéllning av klagomal kan indikera en
avvikelse som ska hanteras i enlighet med rutiner for lex Maria, lex
Sarah och hantering av avvikelser i det systematiska
forbattringsarbetet. Ett klagomal kan dven indikera fel och brister 1
efterlevnaden av avtal och ska da hanteras vidare i den forvaltning
som ansvarar for avtalsuppfoljning. Att utreda klagomal som géller
fel och brister dr viktigt i arbetet for att motverka vélfardsbrott.

Klagomaél som inte ror forvaltningens ansvarsomréden ska
vidarebefordras till ritt instans.

Information om maojlighet att lamna

synpunkter och klagomal

Det ska vara tydligt for alla som bor eller vistas i stadsdelsomrédet,
eller pa annat sétt har kontakt med férvaltningen, hur en synpunkt
eller ett klagomal kan framforas, hur synpunkten eller klagomalet
tas omhand och nir den eller de som ldmnat synpunkt/klagomal
kan forvinta sig en aterkoppling. En synpunkt eller ett klagomal
ska kunna ldmnas via brev, epost, telefon, muntligt direkt till
medarbetare eller nir det géller stadsmiljon via stadens Tyck till

app.

Blankett for att Ilimna synpunkter och klagomal ska vara
lattillgénglig att hitta inom forvaltningens verksamheter. Blankett
for utskrift finns tillgénglig pa intranétet. Det ska dven finnas
aktuell information pa webben om hur synpunkter och klagomal
kan lamnas.

Hantering av skriftliga synpunkter och
klagomal

Synpunkter och klagomal med kontaktinformation for aterkoppling
ska lamnas 1 original till registrator for diarieforing i enlighet med
offentlighetsprincipen. Registrator diariefor synpunkten/
klagomalet och vidarebefordrar drendet till berord enhet for vidare
utredning och aterkoppling inom 14 dagar. Om utredningen tar mer
an 14 dagar ska en aterkoppling goras till den som ldmnat
synpunkten/aterkopplingen om att utredningen &r férsenad och
anledningen till det. Utredning ska dokumenteras pa blankett
Utredning av synpunkter och klagomal.

Att en synpunkt/klagomal har kommit in, diarieforts och hanterats
ska dokumenteras 1 den enskildes akt ndr den enskilde &r berord av
synpunkten/klagomaélet.
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Positiva synpunkter vidarebefordras till berérd verksamhet for
vidare hantering.

Synpunkter och klagomal som kommer in till férvaltningen utan
kontaktinformation, anonyma, ska endast vidarebefordras till den
verksamhet som synpunkten/klagomalet ror for vidare
sammanstillning, analys och eventuell &tgérd.

Hantering av muntliga synpunkter och
klagomal

Muntliga synpunkter/klagomal ska skrivas ner i form av
tjdnsteanteckning. Vid muntliga synpunkter/klagomal ska
kontaktuppgifter tas om aterkoppling 6nskas. Tjinsteanteckningen
lamnas till registrator for diarieféring om kontaktuppgifter har
lamnats for aterkoppling. Muntliga synpunkter och klagomal
hanteras vidare pa samma sitt som vid skriftliga synpunkter och
klagomal.

Synpunkter och klagomal pa enskild utférare
I drenden ddr synpunkten eller klagomalet giller en enskild
utforare, ej entreprenad, och dir forvaltningen har fattat beslut om
insats ska synpunkten eller klagomalet skickas till enhetschef inom
den enhet som fattat beslut om insats. Den enskilde som lamnat
synpunkten/klagomaélet ska fa information om att
synpunkten/klagomalet &r vidarebefordrat till utféraren for
utredning och dterkoppling.

Det ér ansvarig handlidggare for beslutad insats som skickar
synpunkten/klagomalet till den utférare som
synpunkten/klagomalet ror med ett datum for senast dterkoppling i
drendet gillande utredning, eventuella atgirder och aterkoppling till
enskild.

Synpunkter och klagomal som giller enskild utforare ska
sammanstillas och analyseras med beddmning och atgirder. Da
synpunkter eller klagomal indikerar fel och brister i avtalets
efterlevnad ska den forvaltning som ansvarar for uppfoljning av
avtalet kontaktas for vidare hantering, exempelvis
socialforvaltningen eller dldreforvaltningen. Nér fel och brister
giller verksamhet pa entreprenad kontaktas forvaltningens
upphandlare for stod 1 vidare hantering. Att utreda synpunkter och
klagomal som giller fel och brister hos enskild utforare dr viktigt 1
arbetet for att motverka vilfardsbrott.



Positiva synpunkter vidarebefordras till berdrd utforare for vidare
hantering.

Systemstod for dokumentation av

synpunkter och klagomal

Forvaltningen har infort en modul for avvikelser i system for
integrerad ledning och styrning, ILS, dir synpunkter och klagomal
ska sammanstillas och dokumenteras pa enhetsniva utifran
kategorier som exempelvis bemdtande och kvalitet. Aven analys,
beddmning och genomforda och planerade dtgirder samt
uppfoljning ska dokumenteras pa enhetsniva. Forvaltningens
inkomna synpunkter och klagomal for aret och hur de har bidragit
till forvaltningens systematiska forbéttringsarbete dr en del av
kvalitetsberittelsen till nimnden och en bilaga till
verksamhetsberittelsen for aret.

Enhetschef/rektor ansvarar for att utredning och andra tillhérande
dokument i drendet laggs 1 e-dok for diarieforing nédr synpunkten
klagomalet har 1dmnade kontaktuppgifter for aterkoppling.

Synpunktshantering inom stadsmiljo

For synpunkter inom stadsmiljo gillande parker och naturomraden
kan stadens Tyck till app anvdndas av invdnare eller besokare.
Synpunkter ldmnas via Tyck till appen eller via telefon, mail eller
brev.

Stadens servicecenter forvaltar och dger Tyck till appen. I systemet
Artvise sker drendehanteringen. Servicehandldggarna tar emot
drenden fran invanare, besvarar enklare fragor, formedlar
felanmélningar till entreprendrer och for statistik pa samtliga
drenden. Artvise hanterar:

o inkommande synpunkter och fragor om trafik- och
utemiljon 1 Stockholm,

o felanmélan gillande gator, torg och parker i Stockholms
stad.

Inom tre dagar ska den som ldmnat en synpunkt fi en aterkoppling.
For mer komplicerade synpunkter som behover utredas ér
svarstiden upp till 10 dagar. Inkomna synpunkter och klagomal via
telefon, mail eller brev ska hanteras enligt denna rutin i ILS
modulen for avvikelser, synpunkter och klagomal.

Synpunkter och klagomal som géller verksamhet inom stadsmiljo
som namnden har upphandlat ska skickas till berérd extern aktor
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med begéran om svar inom en angiven tid. D4 synpunkter eller
klagomal indikerar fel och brister 1 avtalets efterlevnad ska
forvaltningens upphandlare kontaktas for vidare begédran om
rittelse.

Nir det géller stadsdelsomrédets naturomraden och parker hanterar
forvaltningen synpunkter utifrdn ansvarsomréde.

Medborgarforslag

Inkomna forslag dir det framgar att det géller ett medborgarforslag
som namnden kan ta stillning till ska hanteras i enlighet med
ndmndens rutin for medborgarforslag.

Externt styrande dokument

Socialstyrelsen | Socialstyrelsens foreskrifter och allmdnna rad om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete,
SOSFS 2011:9.

Socialstyrelsen | Handbok for tillimpningen av foreskrifter och
allménna rdd (SOSFS 2011:9) om ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete.

Riksdagen Socialtjanstlagen (2001:453)

Lag om stdd och service till vissa funktionshindrade
(1993:387)

Skollag (2010:800)
Patientlag (2014:821)
Patientsdkerhetslag (2010:659)

Internt styrande dokument

Kommun- Stadens system for integrerad ledning och styrning
styrelsen ILS, stadens intranét.

Stadsdelsndmnd | Rutin avvikelsehantering i1 det systematiska
forbattringsarbetet.

Rutin lex Sarah.

Rutin lex Maria.




Redovisande dokument

Stadsdelsndmnden | Kvalitetsberittelse, bilaga till verksamhetsberittelse.

Enheters tertialrapporter och verksamhetsberittelser.

Revidering av rutinen

Rutinen revideras | Nista planerade revidering:

arligen eller vid 2006-02
behov
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