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Utlatande Rotel VI (Dnr KS 2024/391)

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

Motion av Anette Hellstrom (M)

Forslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullmaktige beslutar féljande.
Motionen besvaras med hanvisning till vad som ségs i utlatandet.

Foredragande borgarradet Torun Boucher

Sammanfattning av arendet

Anette Hellstrom (M) foreslar i en motion vackt i kommunfullmaktige att staden
utreder att det inréttas handl&ggare centralt inom &ldrendmnden for hantering av
synpunkter och klagomal inom aldreomsorgen.

Beredning

Arendet har remitterats till stadsledningskontoret, aldrenamnden, Farsta
stadsdelsnamnd, Hagersten-Alvsjo stadsdelsnamnd, Sodermalms stadsdelsnamnd och
PRO. PRO har inte inkommit med svar.

Stadsledningskontoret anser att den process som ar etablerad i staden for hantering av
synpunkter, klagomal och avvikelser ar &ndamalsenlig. Aven de oberoende instanser
som &r inrattade for att hantera klagomal samt utfora inspektion och tillsyn anses
tillrackliga.

Aldrenamnden forespréakar att Stockholms stads arbete med synpunkter och klagomal
inom aldreomsorgen fortsatter pa nuvarande sétt.

Farsta stadsdelsnamnd anser att den process for hantering av synpunkter, klagomal
och avvikelser som &r etablerat inom staden ar andamalsenlig. Aven de oberoende
instanser som &r inrattade for att hantera klagomal samt utféra inspektion och tillsyn
anses tillrackliga. Darfor gors beddmningen att resurser inte bor laggas pa inrattande
av en sarskild funktion inom aldreférvaltningen for detta &ndamal.

Hagersten-Alvsjo stadsdelsnamnd gér bedémningen att resurser inte bor laggas pa
inrattande av en sarskild funktion inom &ldreforvaltningen for detta andamal, da
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namnden anser att den process for hantering av synpunkter och klagomal som finns
framtagen i staden éar tillracklig.

Sodermalms stadsdelsndmnd ser hellre att ett stadsgemensamt systemstod for
hantering av synpunkter och klagomal infors an att det skapas ytterligare en
organisatorisk enhet i staden. Ett forbéattrat systemstdd inom den befintliga strukturen
kan vara ett mer praktiskt och resurseffektivt satt att sakerstélla att synpunkter och
klagomal tas om hand pa ett tillfredsstallande sétt och att nddvéandiga atgarder snabbt
implementeras. Det skulle ocksa leda till att synpunktslamnaren far skyndsam och
forstaelig aterkoppling.

Foredragande borgarradets synpunkter

Stadens dldreomsorg ska praglas av hog kvalitet, transparens och en dppen dialog
med verksamheterna. Det &r avgdrande att aldre och deras anhériga enkelt kan
framfora synpunkter och klagomal pa ett tillgangligt och tydligt sétt. En val
fungerande klagomalshantering ar central for att sakerstalla en dldreomsorg som
motsvarar brukarnas behov och férvantningar.

Inom stadens organisation finns redan etablerade strukturer for att ta emot, utreda och
aterkoppla pa synpunkter och klagomal. Aldreforvaltningen och
stadsdelsforvaltningarna fungerar som oberoende instanser och kan genomféra
fordjupade verksamhetsuppféljningar nar synpunkter eller klagomal uppkommer.

Motionéaren vill inrétta en central instans for synpunkter fran aldre och anhdriga pa
stadens aldreomsorg. En sadan instans skulle dock inte ersatta behovet av en lokalt
forankrad klagomalshantering, déar synpunkter hanteras direkt av de berorda
verksamheterna. Istallet bor staden fortsatta arbetet med att stérka och kvalitetssékra
de befintliga strukturerna genom tydligare rutiner, battre information och en mer
framtradande roll for de instanser som redan finns. Genom att vidareutveckla dessa
system kan vi sakerstalla en &ldreomsorg som préaglas av hog kvalitet, transparens och
trygghet for stadens aldre.

| vrigt hanvisar jag till stadsledningskontorets tjansteutlatande.

Bilaga

Motion om att inratta en central oberoende instans for ldre och anhdériga att kunna
lamna individuella synpunkter och klagomal inom &aldreomsorgen, dnr KS
2024/391-1

Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarradets forslag.

Reservation av borgarraden Christofer Fjellner och Dennis Wedin (bada M) enligt
foljande.

Vi foreslar att kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméktige beslutar foljande.

2 (17)



1. Att bifalla motionen
2. Att darutdver anfora

| de flesta kommuner och inte heller i Stockholms stad finns det en central oberoende
instans som har till uppgift att stodja och hjélpa brukare samt anhériga inom
aldreomsorgen om de vill lamna synpunkter eller klagomal. I regionen finns
patientnamnden, men den instansen hanterar bara fragor inom regionens verksamhet.
Forslaget i motionen ger aldre och anhdriga en mojlighet att fa hjalp med sina
synpunkter eller klagomal nar inga forbattringar sker eller vid avsaknad av
aterkoppling fran respektive utforare eller stadsdelsforvaltning.

Genom detta forslag far staden aven vardefull statistik och kan saledes félja upp
synpunkter och klagomal som aldre och anhoriga har valt att lamna. Detta skulle &dven
skapa en vardefull kunskapsbank som kan bidra till att ytterligare forbattra
aldreomsorgen i Stockholm.

Kommunstyrelsen delar borgarradsberedningens uppfattning och foreslar att
kommunfullmaktige beslutar enligt foredragande borgarrads forslag.

Stockholm den 19 mars 2025

Anders Osterberg
Kommunstyrelsens ordférande

Reservation av Christofer Fjellner, Jonas Nilsson, Johan Paccamonti och Sophia
Granswed Baat (alla M) som &r likalydande med Moderaternas reservation i
borgarradsberedningen.
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Arendet

Anette Hellstrém (M) har vackt en motion i kommunfullmaktige. Motiondren
framhaller att det inte finns en central oberoende instans som har till uppgift att stodja
och hjalpa brukare samt anhériga inom &ldreomsorgen om de vill lamna synpunkter
eller klagomal. Motionaren framhaller att brukare eller anhdriga vid synpunkter eller
klagomal vander sig till personal eller narmsta chef dar situationen uppstatt, vilket
motiondren anser ar en méarklig situation. Vidare lyfts att avvikelserapporter ofta inte
skrivs samt att manga aldre och anhoriga inte méaktar med att driva fragor i en
hierarkisk organisation som dartill brister i aterkoppling. Motionaren anser att en
oberoende instans, likt patientnamnden inom halso- och sjukvarden, ger aldre och
anhoriga en majlighet att fa hjalp med sina synpunkter eller klagomal nér inga
forbattringar sker och vid avsaknad av aterkoppling fran respektive utforare eller
stadsdelsforvaltning.

| motionen foreslas:

e Att Stockholms stad utreder att det inréttas handlaggare, centralt, inom
aldrenamnden s att det blir enklare att Iamna synpunkter och klagomal inom
aldreomsorgen och vara garanterad aterkoppling. Handlaggarens uppgifter ska
tillvarata och framféra brukarens réattigheter till respektive utférare samt ha
behorighet att skriva avvikelser dar sa kravs.

Remissammanstallning

Arendet har remitterats till stadsledningskontoret, aldrenamnden, Farsta
stadsdelsnamnd, Hagersten-Alvsjo stadsdelsnamnd, Sodermalms stadsdelsnamnd och
PRO. PRO har inte inkommit med svar.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjansteutlatande daterat den 30 oktober 2024 har i huvudsak
foljande lydelse.

Stadsledningskontoret anser att det ar angeldget och viktigt att brukare av stadens
omsorg och deras anhériga ges mojlighet och uppmuntras att framféra synpunkter
och klagomal om stadens verksamheter. Bemotandet, tillgangligheten och
hanteringen av framforda synpunkter och klagomal ska vara trygg, rattvis och
systematiserad.

Enligt socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad (SOSFS 2011:9) om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete ska alla som bedriver verksamhet
inom héalso-och sjukvard ha ett ledningssystem, vilket innebér att arbeta utifran ett
systemperspektiv, skapa en struktur for verksamhetens ledning och styrning och att
kontinuerligt forbattra verksamheten. Vardgivaren ska ta emot och utreda klagomal
och synpunkter pa verksamhetens kvalitet. Alla verksamheter inom stadens
aldreomsorg ska informera, uppmuntra, ta emot, utreda klagomal och synpunkter pa
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verksamhetens kvalitet samt aterkoppla till brukare och anhériga som lamnar
synpunkt och eller klagomal. Syftet med klagomalshantering ar att det ska bli lattare
for medborgare och andra intressenter att lamna synpunkter pa ett enkelt sétt.
Synpunkterna ska samlas in och dokumenteras, strukturerat och systematiskt, i syfte
att forbattra verksamhetens kvalitet och organisation. Hur stadens forvaltningar gor
detta utgar fran Socialstyrelsens foreskrifter och systematiseras i skriftliga rutiner.

| Stockholms stad sker ledning, planering och uppféljning av verksamheterna i
styrsystemet — Integrerat system for ledning och uppféljning (ILS). I férvaltningen
hanteras aven synpunkter, klagomal och avvikelser i systemet da det &r en viktig del i
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.
Rutinen ska sakerstélla att rapporter, klagomal och synpunkter registreras, utreds,
aterkopplas, dokumenteras och systematiskt sammanstalls sa att de kan anvandas som
underlag for forbattringsarbete.

Likt 6vrig hantering av arenden inom socialtjansten och halso- och sjukvarden finns
etablerade instanser att vanda sig till om den klagande inte &r n6jd med den hantering
som getts eller den aterkoppling som skett i ett arende.

Aldrenamnden har en fristdende och oberoende stallning i forhallande till
stadsdelsnamnder och privata utférare och éldre och anhériga kan vénda sig till
aldreforvaltningen med klagomal, synpunkter eller for att fa information oavsett om
det ror sig om en enstaka hiandelse eller upprepade incidenter. Aldreférvaltningen kan
vid behov hjalpa den aldre och anhériga att fora fram klagomalet till verksamheten.
Klagomal hanteras och féljs upp genom exempelvis kontakt med den som inkommer
med klagomalet, kontakt med ledningen i berord verksamhet, kontakt med aktuell
stadsdelsforvaltning, inspektion, avtalsuppfdljning och/eller kvalitetsobservation.

Granskningar kan leda till atgarder som exempelvis begaran om handlingsplan,
uppséagning, havning eller ytterligare uppféljning.

Avvikelser, synpunkter och klagomal som inkommer till aldreforvaltningen
sammanstalls och kan utgdra underlag for kvalitetsutveckling inom aldreomsorgen i
Stockholms stad.

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

Dartill arbetar Stockholms stad idag pa flera satt med uppféljning av verksamheters
synpunkts- och klagomalshantering inom dldreomsorgen. Det sker exempelvis genom
verksamhetsuppfdljning, avtalsuppféljning, inspektion, kvalitetsobservation och
avvikelsehantering pa Stockholms trygghetsjour. Vid indikation om brist i en
verksamhets synpunkts- och klagomalshantering kan uppféljning goras av
aldreforvaltningen. Aldrenamnden kommer fortséttningsvis dven folja upp
verksamheters arbete med synpunkts- och klagomalshantering.
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Socialstyrelsen gor varje ar brukarundersokningar dar brukare som har dldreomsorg
far svara pa fragor. Svaren analyseras och anvands for att bibehalla och utveckla
kvalitén i verksamheten. En patient/brukare som inte kan eller vill vanda sig till
vardgivaren direkt har alltid mojlighet att kontakta patientnamnden for att fa hjalp
och stéd vid klagomal. Inspektionen for vard och omsorg (1VO) tar emot information
om brister eller missforhallanden inom vard och omsorg. Tips och klagomal
sammanstalls och anvands som underlag for granskningar, riskanalyser och planering
av myndighetens tillsyn.

Stadsledningskontoret anser att den process som &r etablerad i staden for hantering av
synpunkter, klagomal och avvikelser dr andamalsenlig. Aven de oberoende instanser
som ar inrattade for att hantera klagomal samt utféra inspektion och tillsyn anses
tillrackliga.

Anette Hellstréms (M) motion om att inrétta en central oberoende instans for aldre
och anhdriga att kunna lamna individuella synpunkter och klagomal inom
aldreomsorgen anses besvarad med hénvisning till vad som sags i
stadsledningskontorets tjansteutlatande.

Aldrendmnden

Aldrenamnden beslutade vid sitt sammantrade den 22 oktober 2024 féljande.
Aldrenamnden godkanner forvaltningens tjansteutlatande som svar pa remissen
géllande forslaget om att inrdtta en central oberoende instans for &ldre och anhdriga
att kunna lamna individuella synpunkter och klagomal inom aldreomsorgen.

Reservation av Hugo Laigar, Anette Hellstrom (bada M) och Rosie Rothstein (L), se
Reservationer m.m.

Aldreforvaltningens tjansteutlatande daterat den 16 september 2024 har i huvudsak
foljande lydelse.

Hantering av klagomal och synpunkter inom Stockholms stad

Enligt avtal, uppdragsbeskrivning och ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete
(SOSFS 2011:9) ska utforare och bestéllare av dldreomsorg ha en skriftlig rutin for
synpunkts- och klagomalshantering dar vasentliga processer ska inga. Det ar
verksamheten som identifierar, beskriver och faststéller de processer som behdvs for
att sakra verksamhetens kvalitet. Den som vill lamna ett klagomal ska i forsta hand
vanda sig till ansvarig chef for respektive verksamhet, da det ar verksamheten som
behover fa informationen for att kunna vidta atgarder samt arbeta for att liknande
hé&ndelser inte intraffar igen. Verksamheten ansvarar for att den enskilde och dennes
anhoriga alltid ska veta vart de ska vanda sig med synpunkter och klagomal och
kunna lamna sadana pa ett enkelt satt. Den som lamnat ett klagomal ska skyndsamt fa
svar av verksamheten.

| Stockholms stad valkomnas synpunkter och klagomal for att utveckla
aldreomsorgens kvalitet. Aldre och anhériga vander sig idag till aldreforvaltningen
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med klagomal, synpunkter eller for att fa information. Aldreforvaltningen kan
kontaktas oberoende av verksamhetens driftsform och oavsett om det ror sig om en
enstaka handelse eller upprepade incidenter. Aldreforvaltningen har en fristdende och
oberoende stéllning i forhallande till stadsdelsforvaltningar och privata utforare.

Kontakt med den som inkommer med en synpunkt eller ett klagomal tas skyndsamt
och aterkoppling kan ske saval skriftligt som muntligt. Aldreforvaltningen kan hjélpa
uppgiftslamnaren att etablera en kontakt med verksamheten, om det inte redan finns
en sadan. | de fall en kontakt redan &r etablerad kan aldreforvaltningen stotta saval
uppgiftslamnare som verksamhet i hur kontakten kan forbattras. Aldreférvaltningen
kan vid behov hjélpa den aldre och anhdriga att fora fram klagomalet till
verksamheten. Klagomal hanteras och f6ljs upp genom exempelvis

. kontakt med den som inkommer med klagomalet
. kontakt med ledningen i berdrd verksamhet

. kontakt med aktuell stadsdelsforvaltning

. inspektion

. avtalsuppfoljning

. kvalitetsobservation.

Granskningar kan leda till tgarder som exempelvis begaran om handlingsplan,
uppsagning, havning eller ytterligare uppfoljning.

Awvikelser, synpunkter och klagomal som inkommer till aldreférvaltningen
sammanstalls och kan utgéra underlag for kvalitetsutveckling inom &ldreomsorgen i
Stockholms stad.

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

Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete

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

Socialstyrelsen lyfter, i stodet for tillampning 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
uppmarksammas fullt ut. Ibland kan en enstaka rapport, ett enstaka klagomal eller en
enstaka synpunkt pa verksamhetens kvalitet upplevas som mindre allvarlig an vad
som framkommer vid en sammanstallning. Vidare star det i stodet att genom att
verksamheter analyserar inkomna rapporter, klagomal och synpunkter kan &ven
monster och trender som inte framkommit i utredningen av ett enskilt fall upptackas.
Verksamheten blir en larande organisation.
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Mot bakgrund av det, aligger det verksamheter att ta emot och utreda avvikelser,
synpunkter och klagomal. Verksamhetens systematiska kvalitetsarbete syftar till att
sakra, forbattra och utveckla verksamheten sa att liknande avvikelser inte
aterupprepas.

Uppfoljning av arbetet med synpunkter och klagomal

Stockholms stad arbetar idag pa flera satt med uppfoljning av verksamheters
synpunkts- och klagomalshantering inom dldreomsorgen. Det sker exempelvis genom

. verksamhetsuppféljning

. avtalsuppfoljning

. inspektion

. kvalitetsobservation

. avvikelsehantering pa Stockholms trygghetsjour.

Vid indikation om brist i en verksamhets synpunkts- och klagomalshantering kan
uppfoljning goras av aldreférvaltningen. Forvaltningen kommer fortséattningsvis folja
upp verksamheters arbete med synpunkts- och klagomalshantering.

Aldreforvaltningen foreslar att dldrenamnden godkanner forvaltningens
tjansteutlatande som svar pa remissen gallande forslaget om att inratta en central
oberoende instans for dldre och anhériga att kunna lamna individuella synpunkter och
klagomal inom aldreomsorgen.

Farsta stadsdelsnamnd

Farsta stadsdelsnamnd beslutade vid sitt sammantréde den 24 september 2024
foljande.
Stadsdelsnamnden Gverlamnar forvaltningens tjansteutlatande till kommunstyrelsen
som svar pa en motion fran Anette Hellstrom, Moderaterna, om att inrétta en
central oberoende instans for aldre och anhdériga att kunna lamna individuella
synpunkter och klagomal inom aldreomsorgen.

Reservation av Olof Peterson m.fl. (M) och Leif S6derstrom (SD), se Reservationer
m.m.

Farsta stadsdelsforvaltnings tjansteutlatande daterat den 28 augusti 2024 har i
huvudsak féljande lydelse.

Forvaltningen anser likt motionéren att det ar angeléget och viktigt att brukare av
stadens omsorg och deras anhdriga ges méjlighet och uppmuntras att framféra
synpunkter och klagomal om stadens verksamheter. Bemotandet, tillgangligheten och
hanteringen av framforda synpunkter och klagomal ska vara trygg, rattvis och
systematiserad.
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Enligt Socialstyrelsens foreskrifter och allméanna rad (SOSFS 2011:9) om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete ska alla som bedriver verksamheter
inom hélso- och sjukvard, socialtjanst och verksamhet enligt lagen om stdd och
service till vissa funktionshindrade (LSS) ha ett ledningssystem.

Stockholms stad har sedan 2014 en modul for kvalitetsledningssystem i sitt system
for integrerad ledning och styrning (ILS). Ledningssystem ska anvandas for att sakra
kvalitet i verksamheterna samt planera, leda och forbéttra den. Hanteringen av
synpunkter, klagomal och avvikelser ar en viktig del i verksamheternas
kvalitetsutveckling och ar darfor en av de centrala delarna i ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete.

Alla verksamheter inom stadens &ldreomsorg ska uppmuntra, ta emot, utreda och
aterkoppla klagomal och synpunkter pa verksamhetens kvalitet. Detta for att
verksamheten ska kunna fa respons och kannedom om hur verksamheten bedrivs
samt for att uppmarksamma eventuella avvikelser fran de krav och mal som galler for
verksamheten. Hur stadens forvaltningar gor detta utgar fran Socialstyrelsens
foreskrifter och systematiseras i skriftliga rutiner.

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

Forvaltningen anser att den gallande processen med ett integrerat systematiskt
kvalitetsledningssystem ar andamalsenlig for att hantera klagomal, synpunkter och
avvikelser inom aldreomsorgen. Forvaltningen anser darfor att det i forsta hand ar
verksamheterna som &r den part som ska ta emot, utreda och aterkoppla dessa. Likt
dvrig hantering av arenden inom socialtjansten och hélso- och sjukvarden finns
etablerade instanser att vénda sig till om den klagande inte &r n6jd med den hantering
som getts eller den aterkoppling som skett i ett drende.

Forvaltningarnas bestallarenheter tar emot synpunkter och klagomal som galler
utforare av bestalld insats. Enheterna rapporterar vidare till berdrd utférarverksamhet.
Vid klagomal dar avvikelse forekommer begars ocksa en aterkoppling fran
verksamheten for att sakerstélla att atgarder vidtagits.

Inom staden har &ven &aldreforvaltningen flera instanser som tar emot och féljer upp
synpunkter och klagomal pa verksamheter inom &ldreomsorgen. Inspektorerna &r en
av de funktioner som hanterar synpunkter och klagomal. Aven Aldre direkt och
kvalitetsobservatorerna tar emot synpunkter och klagomal.

Aldreforvaltningen har en fristaende, oberoende och likstalld stallning i férhallande
till stadsdelsforvaltningarna. Klagomal hanteras genom exempelvis kontakt med den
som inkommer med klagomalet, kontakt med ledningen i berérd verksamhet,

9 (17)



bestallarenhet eller aktuell stadsdelsforvaltning. Atgérder som kan vidtas &r bland
annat uppfoljning, inspektion, kvalitetsobservation samt uppsagning/havning av avtal.

Inspektionen for vard och omsorg, IVO, ansvarar for tillsyn och tillstandsprovning
inom halso- och sjukvard, socialtjanst och verksamhet enligt LSS. Myndigheten
ansvarar aven for provning av klagomal enligt patientsakerhetslagen. VO tar emot
information om brister eller missforhallanden inom vard och omsorg. Tips och
klagomal sammanstélls och anvands som underlag for granskningar, riskanalyser och
planering av myndighetens tillsyn.

Om synpunkter eller klagomal galler halso- och sjukvard kan de aven framforas till
Regionens patientndmnd. Patientndmnden fungerar som en lank mellan den enskilde
och varden.

Inom staden ska den enskilde och dennes narstaende alltid veta vart man ska vanda
sig med synpunkter och klagomal och kunna lamna sadana pa ett enkelt satt.
Klagomal ska besvaras skyndsamt. For att sékerstalla att detta efterlevs tas fragan upp
i den arliga brukarundersokningen. Fragan om hantering av synpunkter, klagomal och
avvikelser lyfts ocksa regelbundet med alla medarbetare vid exempelvis
arbetsplatstraffar. Da sakerstalls ocksa att géllande rutin foljs. Om brister i processen
uppmarksammas vidtas atgarder inom berord verksamhet for att sékerstalla att
hantering och processen efterlevs.

Forvaltningen anser att den process for hantering av synpunkter, klagomal och
avvikelser som &r etablerat inom staden ar andamalsenlig. Aven de oberoende
instanser som &r inrattade for att hantera klagomal och utfora inspektion och tillsyn
anses tillrackliga. Forvaltningen gor darfor bedomningen att resurser inte bor laggas
pa inrattande av en sarskild funktion inom &ldreférvaltningen for detta andamal.

Synpunkter fran stadsdelsnamndens pensionarsrad

| pensionarsradets synpunkter pad motionarens forslag — se tjansteutlatandets bilaga 2
— framgar att dven radet anser att redan etablerade instanser for synpunkts- och
klagomalshantering inom dldreomsorgen &r andamalsenliga och tillrackliga.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsnamnden dverlamnar férvaltningens
tjansteutlatande till kommunstyrelsen som svar pa remissen.

Hagersten-Alvsjo stadsdelsnamnd

Héagersten-Alvsjo stadsdelsnamnd beslutade vid sitt sammantrade den 3 juli 2024
foljande.
Hagersten-Alvsjo stadsdelsnamnd godkanner forvaltningens tjansteutlatande och
overlamnar det till kommunstyrelsen som svar pa remissen.

Reservation av Johan Nilsson m.fl. (M), Inger Swahn (L) och Runar Finnman (SD),
se Reservationer m.m.
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Hagersten-Alvsjo stadsdelsforvaltnings tjansteutlatande daterat den 24 oktober
2024 har i huvudsak féljande lydelse.

Forvaltningen delar inte fullt ut motionarens 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 aldre samt narstaendes
synpunkter och klagomal. Verksamheten behover kontinuerligt arbeta med samt att
folja upp att dessa processer efterlevs. | de allra flesta fall hanteras synpunkter och
klagomal direkt dar situationen uppstatt av berord verksamhet. Vilket ocksa ar en
framgangsfaktor for verksamhetens kvalitetsutveckling och for att verksamheten ska
kunna ge aterkoppling till de som lamnat synpunkt- och eller klagomal.

Forvaltningen haller med motiondren om vikten av att brukare av stadens omsorg och
deras anhoriga ges forutsattningar samt uppmuntras till att framféra synpunkter och
klagomal om stadens verksamheter. Atgarderna av framférda synpunkter och
klagomal ska vara systematiserad och skapa trygghet, tydlighet samt aterkopplas.

Enligt socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad (SOSFS 2011:9) om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete ska alla som bedriver verksamhet
inom halso-och sjukvard ha ett ledningssystem, vilket innebér att arbeta utifran ett
systemperspektiv, skapa en struktur for verksamhetens ledning och styrning och att
kontinuerligt forbattra verksamheten. Vardgivaren ska ta emot och utreda klagomal
och synpunkter pa verksamhetens kvalitet.

Alla verksamheter inom stadens &ldreomsorg ska informera, uppmuntra, ta emot,
utreda klagomal och synpunkter pa verksamhetens kvalitet samt aterkoppla till
brukare och anhériga som lamnar synpunkt och eller klagomal. Syfte med
klagomalshantering ar att det ska bli lattare for medborgare och andra intressenter att
lamna synpunkter pa ett enkelt sétt. Synpunkterna ska samlas in och dokumenteras,
strukturerat och systematiskt, i syfte att forbattra 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 i
styrsystemet — Integrerat system for ledning och uppféljning (ILS) . I férvaltningen
hanteras aven synpunkter, klagomal och avvikelser i systemet da det ar en viktig del i
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 narstaende alltid veta vart man ska vanda
sig med synpunkter och klagomal och kunna lamna sadana pa ett enkelt satt.
Klagomal ska besvaras skyndsamt. For att sakerstélla att detta efterlevs tas fragan upp
i den arliga brukarundersokningen. Da séakerstalls ocksa att gallande rutin foljs. Om
brister i processen uppmarksammas vidtas atgarder inom berérd verksamhet for att
sékerstalla att hantering och processen efterlevs.
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I Stockholms stads finns inréttade instanser vars syfte ar att kvalitetssakra
verksamheterna inom éldreomsorgen samt att stodja och hjélpa éldre och anhériga
inom aldreomsorgen som har synpunkter-och eller klagomal pa verksamheten. Aldre
direkt besvarar allmanhetens fragor om stadens dldreomsorg och formedlar kontakt
med berdrd stadsdelsforvaltning. Aldre direkts uppdrag ar att ge stadens aldre, deras
anhdriga och 6vriga intressenter lattillganglig och kvalificerad information samt
vagledning i aldreomsorgsfragor.

Staden utfor regelbundet uppfoljningar av kvaliteten i dldreomsorgen, och tittar da
bade pa stadens egna verksamheter och pé privata verksamheter. Aldreforvaltningens
inspektorer gor inspektioner inom &ldreomsorgen i Stockholms stad. Inspektdrerna
kan dven ta emot synpunkter och klagomal. | forsta hand ska dock synpunkter och
klagomal lamnas direkt till verksamheten eller till stadsdelsforvaltningen.

Stadsdelsfoérvaltningens uppféljare utfor verksamhetsuppféljningar i syfte att se hur
verksamheten féljer avtal och lagar. Aldreférvaltningens kvalitetsobservatérer
besoker verksamheten for att observera hur personalen arbetar med och bemdéter de
aldre. Bistandshandlaggare pa stadsdelsforvaltningens bestallarenhet genomfor
kvalitetsuppfoljning pa individniva. Handlaggare intervjuar brukare som har
aldreomsorg, om vad de tycker om omsorgen. Forvaltningarnas bestéllarenheter tar
emot synpunkter och klagomal som géller utforare av bestélld insats. Enheterna
rapporterar vidare till berérd utférarverksamhet. Vid klagomal dér avvikelse
forekommer begérs ocksa en aterkoppling fran verksamheten for att sakerstalla att
atgarder vidtagits

Brukarundersokningar

Socialstyrelsen gor varje ar en brukarundersokning dar brukare som har aldreomsorg
far svara pa fragor. Svaren analyseras och anvénds for att bibehalla och utveckla
kvalitén i verksamheten. Patientndmnden En patient/brukare som inte kan eller vill
vanda sig till vardgivaren direkt har alltid mojlighet att kontakta patientnamnden for
att fa hjalp och stod vid klagomal.

Inspektionen for vard och omsorg (IVO)

IVO utreder klagomal pa varden under vissa forutsattningar, forst ska kontakts ha
tagits med aktuell vardenhet och eller patientnamnden. De ansvariga ska ha haft
tillfalle att svara pa klagomal innan kontakts tas med I\VO.

Forvaltningen anser att den process for hantering av synpunkter, klagomal och
avvikelser som &r etablerat inom staden ar andamalsenlig. Aven de oberoende
instanser som &r inrattade for att hantera klagomal och utfora inspektion och tillsyn
anses tillréckliga.

Forvaltningen gor darfor bedomningen att resurser inte bor laggas pa inrattande av en
sarskild funktion inom aldreforvaltningen for detta andamal.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsnamnden dverlamnar férvaltningens
tjansteutlatande till kommunstyrelsen som svar pa remissen.
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Sddermalms stadsdelsnamnd

Sodermalms stadsdelsnamnd beslutade vid sitt sammantrade den 17 oktober 2024
foljande.
Stadsdelsnamnden Gverlamnar stadsdelsforvaltningens tjansteutlatande till
kommunstyrelsen som svar pa remissen

Reservation av Johan Nilsson (M), se Reservationer m.m.

Sodermalms stadsdelsforvaltnings tjansteutlatande daterat den 9 augusti 2024 har i
huvudsak féljande lydelse.

Hantering av synpunkter och klagomal inom Sodermalms stadsdelsforvaltning
For att sékerstélla Stockholmarnas fokus arbetar férvaltningen aktivt med att
omhanderta synpunkter och klagomal i verksamheterna. Synpunktshanteringen ar en
viktig del i att utveckla och forbattra forvaltningens verksamheter. Enligt
forvaltningens policy for synpunktshantering ska synpunkterna hanteras snabbt och
smidigt, alla synpunkter tas pa allvar och eventuella problem ska lésas sa nara den
enskilde som mgjligt inom berdrd enhet och i dialog med den enskilde. Forvaltningen
ska ocksa vidta atgarder for att stalla saker och ting till ratta. Den enskilde kan lamna
bade skriftliga och muntliga synpunkter och den enskilde kan ocksa fa hjalp av
forvaltningens medarbetare att framfora en synpunkt om behov finns. Det ar frivilligt
att lamna namn och personuppgifter. Alla mottagna synpunkter, bade muntliga och
skriftliga, diariefors. Aven klagomal och synpunkter pa privata utforare diariefors av
forvaltningen.

Det ar i forsta hand den bertrda verksamheten som ska hantera synpunkten, ansvara
for utredning och aterkoppling till den enskilde och/eller dennes narstaende. Alla
verksamheters svar pa synpunkter och klagomal ska utredas och muntlig eller skriftlig
aterkoppling ska lamnas till synpunktslamnaren inom 14 dagar. Alla verksamheter,
oavsett utforare, ska aven aterkoppla eventuella atgarder som vidtagits till registrator
pa forvaltningen — da sker samtidigt en bedémning av handlaggare pa kvalitets- och
utvecklingsenheten om synpunkten eller klagomalet anses vara atgardat och om
arendet i sadant fall kan avslutas. Det har vid flera tillfallen varit sa att handlaggaren
pa kvalitets- och utvecklingsenheten har kontaktat utforare/verksamhet och bett om
en fordjupad utredning eller patalat brister i verksamhetens utredning. Synpunkterna
redovisas sedan samlat till stadsdelsnamnden under aret som en del av tertialrapporter
och verksamhetsberéttelse.

Som ett led i forbattringsarbetet for att underlatta for enskilda och deras anhoriga att
lamna synpunkter och klagomal har forvaltningen under 2024 infort en gemensam
ingang for synpunkter och klagomal. Den gemensamma ingangen underlattar dven for
forvaltningen att pa ett systematiskt satt kunna hantera synpunkterna och anvéanda
dessa som underlag i forvaltningens forbéattringsarbete. Anslag med en QR-kod har
satts upp i verksamhetslokaler och en lank har lagts upp pa den externa hemsidan for
Sodermalms stadsdelsférvaltning (start.stockholm). Detta &r ett viktigt steg for att 6ka
tillgangligheten och sakerstalla att fler réster hérs. Antalet synpunkter och klagomal
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som kommit in och som gar att folja upp har 6kat med hjélp av den gemensamma
ingangen.

Att beakta vid ett eventuellt inforande av en central oberoende instans

Vid Overvégande av att infora en central oberoende instans for att stodja och hjalpa
brukare inom &ldreomsorgen och deras anhdriga att Iamna synpunkter och klagomal,
anser forvaltningen att det ar viktigt att beakta de potentiella kostnadsokningarna. Att
etablera en sadan instans kommer med initiala kostnader for administration, personal
och resurser samt I6pande driftskostnader. Det dr viktigt att véga in kostnader mot de
eventuella langsiktiga fordelarna som motionaren hoppas pa. En central oberoende
instans kan bidra till 6kad transparens och kvalitet inom aldreomsorgen, vilket
mdjligen kan leda till forbattrade tjanster och minskade kostnader i andra delar av
omsorgen. Det finns dock en osékerhet kring huruvida de férvéntade positiva
effekterna kommer att uppvaga de initiala och 16pande kostnaderna. Darfor bor
kostnadsaspekten ses i ett bredare sammanhang dar bade direkta och indirekta
ekonomiska effekter beaktas. Det bor dven finnas en medvetenhet om att det inte
finns nagra garantier for de langsiktiga fordelarna.

Aldreforvaltningen och varje stadsdelsforvaltning fungerar redan idag som oberoende
instanser och kan initiera fordjupade verksamhetsuppféljningar om det framkommer
synpunkter eller klagomal kring en verksamhet. Oavsett om en centralt inrattad
oberoende instans skulle upprattas, kvarstar utmaningar sarskilt nar det galler den
enskildes och anhdrigas beroendestélining till omsorgen. Radslan for negativa
konsekvenser eller forsamrad vard kan avskréacka fran att framfora kritik, oavsett om
klagomalet lamnas in lokalt eller centralt.

Stadsovergripande effektivt systemstod onskas

Forvaltningen har i tidigare sammanhang lyft 6nskemal och behov av ett
stadsdvergripande effektivt systemstdd som skulle underlétta hanteringen och
uppfoljningen av synpunkter och klagomal. Férvaltningen ser hellre att ett
stadsgemensamt systemstdd infors an att det skapas ytterligare en organisatorisk
enhet i staden. Precis som motionaren skriver har manga édldre och deras anhoriga
svart att driva fragor inom en hierarkisk organisation, sarskilt nar det saknas
aterkoppling och nar forbattringar uteblir inom aldreomsorgens verksamheter. Istallet
for att inrétta en central oberoende instans, som exempelvis patientndmnden, anser
forvaltningen att ett forbattrat systemstdd inom den befintliga strukturen kan vara ett
mer praktiskt och resurseffektivt satt att sakerstalla att synpunkter och klagomal tas
om hand pa ett tillfredsstallande satt och att nddvéndiga atgarder snabbt
implementeras. Detta skulle ocksa leda till att synpunktslamnaren far skyndsam och
forstaelig aterkoppling. | vantan pa ett sadant systemstod anser forvaltningen att den
lokala forvaltningsovergripande 16sningen tillsammans med en vidareutvecklad
avvikelsehanteringsprocess ger forutséttningar att ver tid och pa ett systematiskt satt
anvanda synpunkter och klagomal for att na standiga forbattringar i verksamheten.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsnamnden dverlamnar tjansteutlatandet till
kommunstyrelsen som svar pa remissen.
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Reservationer m.m.

Aldrenamnden

Reservation av Hugo Laigar m.fl. (M) och Rosie Rothstein (L)

1. At tillstyrka motionen
2. Att darutdver anfora:

Vi vill bérja med att tacka forvaltningen for svaret. | de flesta kommuner och dven i
Stockholm stad finns ingen central oberoende instans som har till uppgift att stodja
och hjalpa brukare samt anhériga inom &ldreomsorgen om de vill ldmna synpunkter
eller klagomal. Klagomal ska kunna lamnas nar det géller materiella skador, €j
utforda tjanster samt omvardnadsmissar/skador.

| regionen finns patientnamnden, men de hanterar bara fragor inom regionens
verksamhet.

Forslaget ger aldre och anhdriga en mojlighet att fa hjalp med sina synpunkter eller
klagomal nar inga forbattringar sker och vid avsaknad av aterkoppling fran respektive
utforare eller stadsdelsforvaltning. Genom detta forslag far man dven fram statistik
och kan gora uppféljning pa de synpunkter och klagomal som aldre och anhdriga valt
att Iamna in nar de inte fatt hjalp. Detta bidrar till en kunskapsbank med
forbattringsomraden som kan genomforas for att fa Sveriges basta dldreomsorg.

Vara partier vill att Stockholms stad utreder att det inrattas handlaggare, centralt,
inom aldreforvaltningen sa att det blir enklare att lamna synpunkter och klagomal
inom aldreomsorgen och vara garanterad aterkoppling. Handlaggarens uppgifter ska
tillvara ta och framfdra brukarens réattigheter till respektive utférare samt ha
behdrighet att skriva avvikelser dar sa kravs

Farsta stadsdelsnamnd

Reservation av Olof Peterson m.fl. (M) och Leif S6derstrom (SD).

1. Att foresla kommunfullmaktige att tillstyrka motionen
2. Att darutover anfora:

I de flesta kommuner och &ven i Stockholm stad finns ingen central oberoende instans
som har till uppgift att stédja och hjalpa brukare samt anhériga inom &ldreomsorgen
om de vill 1amna synpunkter eller klagomal. Klagomal ska kunna lamnas nar det
galler materiella skador, ej utférda tjanster samt omvardnadsmissar/skador.

| regionen finns patientnamnden men de hanterar bara fragor inom regionens
verksamhet.
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Forslaget ger aldre och anhdriga en majlighet att fa hjalp med sina synpunkter eller
klagomal nar inga forbattringar sker och vid avsaknad av aterkoppling fran respektive
utforare eller stadsdelsforvaltning.

Genom detta forslag far man aven fram statistik och kan géra uppféljning pa de
synpunkter och klagomal som &ldre och anhoriga valt att [amna in nar de inte fatt
hjélp. Detta bidrar till en kunskapsbank med forbattringsomraden som kan
genomforas for att fa Sveriges basta aldreomsorg.

Moderaterna vill att Stockholms stad utreder att det inrdttas handldggare, centralt,
inom aldreforvaltningen sa att det blir enklare att lamna synpunkter och klagomal
inom aldreomsorgen och vara garanterad aterkoppling. Handlaggarens uppgifter ska
tillvara ta och framfora brukarens réttigheter till respektive utférare samt ha
behorighet att skriva avvikelser dar sa kravs.

Hagersten-Alvsjo stadsdelsnamnd

Reservation av Johan Nilsson m.fl. (M), Inger Swahn (L) och Runar Finnman
(SD)

1. Att tillstyrka motionen
2. Att darutdver anfora:

I de flesta kommuner och &ven i Stockholm stad finns ingen central oberoende instans
som har till uppgift att stédja och hjalpa brukare samt anhériga inom &ldreomsorgen
om de vill Iamna synpunkter eller klagomal. Klagomal ska kunna lamnas nar det
galler materiella skador, ej utforda tjanster samt omvardnadsmissar/skador.

Det kan ibland vara kansligt att ta hand om och lyfta upp klagomal i den egna
verksamheten och manga prioriterar inte detta. Darfor ar det viktigt att ha en
oberoende aktor som ser neutralt pa fragan. Att det ar en framgangsfaktor att
verksamheterna sjalva tar hand om och utreder fragorna ar inte alls
verklighetsforankrat.

I regionen finns patientnamnden men de hanterar bara fragor inom regionens
verksamhet.

Forslaget ger aldre och anhdriga en mojlighet att fa hjalp med sina synpunkter eller
klagomal nar inga forbattringar sker och vid avsaknad av aterkoppling fran respektive
utforare eller stadsdelsforvaltning.

Genom detta forslag far man aven fram statistik och kan géra uppfoljning pa de
synpunkter och klagomal som aldre och anhdriga valt att Iamna in nar de inte fatt
hjalp. Detta bidrar till en kunskapshank med forbattringsomraden som kan
genomforas for att fa Sveriges basta aldreomsorg.

Vi vill att Stockholms stad utreder att det inrattas handl&ggare, centralt, inom
aldreforvaltningen sa att det blir enklare att lamna synpunkter och klagomal inom
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aldreomsorgen och vara garanterad aterkoppling. Handlaggarens uppgifter ska tillvara
ta och framfora brukarens rattigheter till respektive utférare samt ha behdrighet att
skriva avvikelser dar sa kravs.

Sddermalms stadsdelsnamnd

Reservation av Jonas Nilsson m.fl. (M)

1. Atttillstyrka motionen
2. Att darutover anfora:

I de flesta kommuner och &ven i Stockholm stad finns ingen central oberoende instans
som har till uppgift att stédja och hjalpa brukare samt anhériga inom &ldreomsorgen
om de vill 1amna synpunkter eller klagomal. Klagomal ska kunna lamnas nér det
galler materiella skador, ej utforda tjanster samt omvardnadsmissar/skador.

| regionen finns patientnamnden men de hanterar bara fragor inom regionens
verksamhet.

Forslaget ger aldre och anhdriga en mojlighet att fa hjalp med sina synpunkter eller
klagomal nar inga forbattringar sker och vid avsaknad av aterkoppling fran respektive
utforare eller stadsdelsforvaltning.

Genom detta forslag far man aven fram statistik och kan gora uppféljning pa de
synpunkter och klagomal som aldre och anhoriga valt att [amna in nar de inte fatt
hjalp. Detta bidrar till en kunskapsbhank med forbattringsomraden som kan
genomforas for att fa Sveriges basta aldreomsorg.

Moderaterna vill att Stockholms stad utreder att det inrattas handlaggare, centralt,
inom aldreforvaltningen sa att det blir enklare att lamna synpunkter och klagomal
inom aldreomsorgen och vara garanterad aterkoppling. Handlaggarens uppgifter ska
tillvara ta och framfdra brukarens réattigheter till respektive utférare samt ha
behdrighet att skriva avvikelser dar sa kravs
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