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Norra innerstadens riktlinje for hantering
av synpunkter och klagomal

Inledning och syfte

Alla ndmnder 1 staden har ett ansvar att ta emot, hantera och folja
upp synpunkter och klagomal. En systematisk hantering av inkomna
synpunkter och klagomal ar en viktig del 1 kvalitets- och
utvecklingsarbetet — med hjilp av de synpunkter som kommer in
kan vi atgirda och forebygga brister, identifiera omrdden som
behover forbéttras och utveckla vara verksamheter.

Vi ska ta emot bade skriftliga och muntliga synpunkter och
klagomal. For att det ska vara enkelt att framfora synpunkter behdvs
Ooppenhet och lyhordhet f6r bade positiva och negativa synpunkter 1
alla verksamheter, och rutiner for att ritta till eventuella fel och
brister. Synpunkter och klagomal ska 1 forsta hand 1dmnas direkt till
personalen i den verksamhet det giller. Det dr darfor viktigt att alla
verksamheter informerar invanare, brukare, vardnadshavare och
anhoriga om deras mdjlighet att Iimna synpunkter och klagomal.

Vad ar en synpunkt eller ett klagomal?

Begreppet synpunkter och klagomdl innefattar bade berdm,
klagomal, idéer och forbéttringsforslag. I denna rutin anvinds
begreppet synpunkter for att ticka in alla typer av negativa och
positiva synpunkter och forslag.

Synpunkterna kan till exempel gélla bemdtande, information,
tillgédnglighet, hur vi har utfort en tjinst med mera. Denna typ av
synpunkter ska diarieforas i enlighet med offentlighetsprincipen och
stadens hanteringsanvisningar. I bilaga ges exempel pa vilken typ
av synpunkter som ska diarieforas. Nér en synpunkt ror ndgot av
mindre Overgripande karaktir, till exempel ett onskemél om byte av
handléggare eller en nirstdende som uttrycker oro kring situationen
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runt sin anhorig, registreras det inte som en synpunkt eller klagomal
utan hanteras och dokumenteras i akt. Inom forskolan registreras till
exempel inte en borttappad troja som ett klagomal utan hanteras
direkt 1 verksamheten.

Vid synpunkter pa ett beslut som fattats inom ramen for
myndighetsutdvning och beslutet kan 6verklagas ska det inte
betraktas som en synpunkt. Den som klagar ska istillet upplysas om
mdjligheten att 6verklaga beslutet.

Denna rutin innefattar inte medborgarforslag som ér en mer formell
typ av forbittringsforslag och hanteras av nimnd. Arenden om
krankande behandling inom forskolan &r inte att betrakta som en
synpunkt utan hanteras enligt sirskild rutin.

Synpunkter inom stadsmiljo har ett sirskilt systemstdd, varfor deras
hantering vad géller diarieforing och uppf6ljning finns under
sarskild rubrik.

Hantering av synpunkter

Hantering av skriftliga synpunkter

Kommer synpunkten in skriftligt ska den ldmnas for diarieforing i
enlighet med offentlighetsprincipen och stadens
hanteringsanvisningar. Registratorn diariefor synpunkten och
vidarebefordrar sedan synpunkten till ansvarig inom avdelningen
for hantering.

Ror synpunkten ndgot som ligger utanfor nimndens
verksamhetsomride hjédlper den som mottar synpunkten personen
till ritt myndighet.

Hantering av muntliga synpunkter

Muntliga synpunkter ska skrivas ner i form av tjansteanteckning
eller pa blanketten for synpunkter och klagomal. Synpunkter som
talats in pé telefonsvarare ska dven de ersittas med en
tjdnsteanteckning.

I 6vrigt ska det hanteras enligt ovan.
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Handlaggning

Berord chef ansvarar for att synpunkten utreds. Syftet ér att ta reda
pa vad som har hént eller riskerat att hinda, vidta eventuella
atgdrder samt att identifiera atgdrder for att undvika att en liknande
situation uppstar.

Aterkoppling till uppgiftsldamnaren

Nér synpunkten kommer in skriftligt direkt till registraturen skickar
registrator en bekriftelse pa mottagandet. Inkommer synpunkten
direkt i verksamheten eller till enhetschefen ansvarar verksamheten
for att bekréfta mottagandet och att sdnda drendet till registraturen.

Muntlig eller skriftlig dterkoppling till den som l&dmnat synpunkten
ska ske inom 14 dagar. Aterkopplingen ska innehalla information
om hur synpunkten har tagits om hand och vilka eventuella atgérder
som genomforts eller som planeras att genomforas.

All korrespondens i drendet med den som lamnat synpunkten ska
skickas till registrator for diarieforing. Aterkopplingen/svaret ska
aven skickas till registrator for diarieforing och avslutande av
drendet. Om aterkoppling sker muntligt ska detta antecknas och
skickas till registrator for diarieforing.

Inga uppgifter som omfattas av sekretess eller kinsliga
personuppgifter far skickas via e-post till uppgiftslamnaren.

Om uppgiftslamnaren valt att vara anonym kan ingen aterkoppling
ges, men i Ovrigt ska drendet hanteras pa samma sitt.

Systematiskt kvalitetsarbete

Erfarenheter av synpunkter ska tas tillvara i forbattringsarbetet och
utgangspunkten ska vara att identifiera och atgirda strukturella
brister och brister 1 verksamhetens rutiner med syfte att utveckla
och sédkerstilla en god kvalitet. Redovisning av det arbetet sker 1
tertialrapporter och verksamhetsberéttelse. Rapporteringen
innehaller uppgifter om antal synpunkter, analys och forbattrande
atgarder.
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Sarskild hantering

Synpunktshantering inom stadsmiljé

For synpunkter inom stadsmiljo hanteras och registreras samtliga
synpunkter i systemstodet synpunktsportalen, dir dessa sedan ocksa
arkiveras. Muntliga synpunkter eller synpunkter som kommer in via
epost eller brev ska ocksa skrivas in 1 synpunktsportalen.

Synpunkter dir anvéndaren uppgett en epost-adress besvaras via
systemstddet, eller om nddvandigt gors en anteckning i drendet om
hur drendet avslutats. Ansvarig enhet tar fram statistik till
tertialrapporter och verksamhetsberittelser fran systemet.

Synpunkter pa extern verksamhet

Synpunkter som inte beror forvaltningens ansvarsomraden ska
vidarebefordras till rétt instans. Nar det géller drenden som ror
service fran en privat utforare dir bistandsbeslutet handlagts av
forvaltningen skickas synpunkten till den enhet som fattat beslutet.
Enheten vidarebefordrar synpunkten till utféraren. Svar pa
synpunkten ska diarieforas. Aterupprepade synpunkter pa en privat
bedriven verksamhet meddelas avtalsuppfoljare.

Lex Sarah/Lex Maria

Vissa synpunkter kan innehélla information som kan foranleda att
det dven skapas ett drende enligt Lex Sarah eller Lex Maria. Att ett
nytt &rende d& Oppnas innebdr dnda att synpunkten ska aterkopplas
och diarieforas enligt denna rutin. En sérskild notering/samband gds
dé ocksé 1 diariet till Lex Sarah/Lex Maria-drendet.

Ansvarsfordelning

Chef har det 6vergripande ansvaret for att rutinen for synpunkter
foljs 1 verksamheten. Varje enhet ska arbeta aktiv med att
synliggora mojligheter att lamna synpunkt for de invdnarna som
moter verksamheten. Chef ansvarar ocksa for att synpunkter
besvaras och hanteras pa verksamheten eller skickas rétt samt att
eventuella dtgirder vidtas.

Verksamhetsutvecklare, utvecklingssekreterare eller annan
utsedd pa varje avdelning foljer upp att synpunkter besvaras pa
enheten, och ansvarar for aterrapportering och uppfdljning av
synpunkter hos verksamheterna och till tertialrapporter och till
verksamhetsberittelse.
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Medarbetare informerar om mdjligheterna att limna synpunkter
och hjilper de medborgare som behover extra stod for att kunna
lamna synpunkter. Medarbetare ser ocksa till att synpunkter som
denna tar emot vidarebefordras till registrator for diarieforing.
Medarbetare inom stadsmiljo ansvarar for att synpunkter hanteras
inom det centrala systemstddet synpunktsportalen.

Registraturen ansvarar for att de synpunkter som inkommer till
forvaltningens registratur registreras och formedlas till berérd
verksamhet. Registraturen bekréftar att klagomalet inkommit nér de
skickats till forvaltningens funktionsbrevlada
norra.innerstaden@stockholm.se. Registraturen tar fram statistik till
tertialrapporter och verksamhetsberéttelser fran drende- och
dokumenthanteringssystemet.
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Bilaga

Exempel pa synpunkter som ska diarieforas

Tillganglighet Svart att fa kontakt med
arbetsledning, personal,
handlaggare etc.
Bemotande Respektlost upptradande, €]
lyhord for dnskemal, brist i
forstaelse for problem etc

Kompetens Ej kunnig personal, tjansten
utfors ej tillfredsstallande etc.
Kontinuitet (ifraga om tid, Personal kommer inte pa

person, omsorgens utformning) | 1oyad tid, ofta olika personal,

personal har alltfor olika
synsatt/arbetssatt
Information Bristande information om t.ex.
beslut, avgifter, regler,
upphandling, diarieféring

Handlaggning Langsam handlaggning,
ofullstdndig handldggning etc.

Insatsens innehall/fysisk Kvalitet/ kvantitet pa

miljo forvaltningens insatser lever gj

upp till férvantningarna. Kan
géalla aktivitet, lokal, boende,
mat, parkskotsel etc.
Berom Positiva synpunkter pa
verksamheten

Ovrigt

Norra innerstadens riktlinje for hantering av
synpunkter och klagomal
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