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Remiss av Motion om att inratta en central
oberoende instans for aldre och anhoriga att
kunna lamna individuella synpunkter och
klagomal inom aldreomsorgen, KS 2024/391

Svar pa remiss fran kommunstyrelsen, dnr. KS 2024/391

Forvaltningens forslag till beslut
Stadsdelsndmnden dverlamnar stadsdelsforvaltningens
tjdnsteutlatande till kommunstyrelsen som svar pa remissen.

Sammanfattning

Stadsdelsndmnden har av kommunstyrelsen fatt en motion stilld av
Anette Hellstrom (M) om att inrdtta en central oberoende instans for
dldre och anhoriga att kunna ldmna individuella synpunkter och
klagomal inom &ldreomsorgen, likt Patientnimnden.

Forvaltningen arbetar aktivt med att omhénderta synpunkter och
klagomal i verksamheterna och att underldtta for enskilda och deras
anhdriga att ldmna synpunkter och klagomal. Under 2024 har
forvaltningen infort en gemensam ingang for synpunkter och
klagomal, vilket &r ett viktigt steg for att 6ka tillgdngligheten och
sakerstdlla att fler roster hors. Den gemensamma ingéngen
underldttar dven for forvaltningen att pd ett systematiskt sétt kunna
hantera synpunkterna och anvianda dessa som underlag i
forvaltningens forbéttringsarbete. Anslag med en QR-kod har satts
upp i verksamhetslokaler och en lank har lagts upp pa den externa
hemsidan for S6dermalms stadsdelsforvaltning (start.stockholm).

Vid ett eventuellt inrdttande av en central oberoende instans for
dldre och anhdriga att 1dmna synpunkter och klagoméal inom
dldreomsorgen anser forvaltningen att det dr viktigt att beakta de
potentiella kostnadsokningarna ett sddant inférande skulle innebira.
Att etablera en sddan instans kommer med initiala kostnader for
administration, personal och resurser samt 16pande driftskostnader,
vilket bor viktas mot de eventuella langsiktiga fordelarna som
motionédren hoppas pa.
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Aldreférvaltningen och varje stadsdelsforvaltning fungerar redan
idag som oberoende instanser och kan initiera fordjupade
verksamhetsuppfoljningar om det framkommer synpunkter eller
klagomal kring en verksamhet. Oavsett om en centralt inrdttad
oberoende instans skulle upprittas, kvarstar utmaningar sérskilt nér
det géller den enskildes och anhdrigas beroendestdllning till
omsorgen. Rédslan for negativa konsekvenser eller forsdmrad vard
kan avskricka frin att framfOra kritik, oavsett om klagomélet
lamnas in lokalt eller centralt.

Forvaltningen ser hellre att ett stadsgemensamt systemstéd for
hantering av synpunkter och klagomél infors én att det skapas
ytterligare en organisatorisk enhet i staden. Ett forbéttrat systemstod
inom den befintliga strukturen kan vara ett mer praktiskt och
resurseffektivt sitt att sdkerstélla att synpunkter och klagomal tas
om hand pa ett tillfredsstéllande sétt och att nodvéndiga atgérder
snabbt implementeras. Detta skulle ocksé leda till att
synpunktsldmnaren far skyndsam och forstaelig aterkoppling.

Bakgrund

Stadsdelsndmnden har av kommunstyrelsen fatt en motion stélld av
Anette Hellstrom (M) om att inrdtta en central oberoende instans for
dldre och anhdriga att kunna ldmna individuella synpunkter och
klagoméal inom dldreomsorgen. Motionen har férutom till
Sodermalms stadsdelsndmnd remitterats till stadsledningskontoret,
4ldrenimnden, Farsta stadsdelsnimnd, Hiigersten-Alvsjo
stadsdelsndmnd och PRO. Remisstiden stracker sig till den 25
oktober 2024.

Arendet

I motionen skriver forfattaren Anette Hellstrom (M) att det inom
Stockholms stad och inte heller i de flesta andra kommuner finns
nagon central oberoende instans for synpunkter och klagomal med
uppgift att stodja och hjilpa brukare och anhoriga inom
dldreomsorgen. Ofta vinder man sig till personal eller nirmsta chef
dér situationen uppstétt och inom Stockholms stad kan man dven
kontakta stadsdelen med bland annat enhetschef, avdelningschef
och stadsdelsdirektor rorande fragor inom dldreomsorgen.
Motioniren skriver vidare att situationen ofta blir béttre genom
denna kontakt men att det ibland intréffar situationer dér problemet
kvarstér och dr aterkommande. Motiondren skriver ocksa att det
hénder att avvikelserapporter inte skrivs nér de borde.

Motiondren menar att det borde inrdttas en central oberoende
instans for dldreomsorgen 1 Stockholms stad, likt Patientndmnden,
dit brukare och anhdriga kan skicka sina synpunkter och klagomal
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omvardnadsmissar/skador. Motiondren anser att Stockholms stad
ska ligga 1 framkant nir det géller 4ldreomsorgen och att ytterligare
ett steg 1 denna riktning skulle vara att inritta en sddan oberoende
instans, dit brukare och anhoriga ska skulle 1dmna synpunkter och
klagomal, oavsett om det avser kommunal regi eller annan
driftsform. Motiondren menar att detta bade skulle hjilpa brukare
och anhoriga att ta tillvara sina intressen inom omsorgen men ocksa
hjélpa till att utveckla verksamheterna. Forslaget skulle innebéra en
mojlighet att fa hjdlp med sina synpunkter och klagomal nér inga
forbattringar sker eller vid avsaknad av aterkoppling fran utforare
eller stadsdelsforvaltning samt bidra till statistik och uppf6ljning
géllande synpunkter och klagomal.

Utifrén detta foreslar motiondren att kommunfullméktige gor
foljande:

- Stockholms stad utreder att det inrdttas handléggare,
centralt, inom dldrendmnden sa att det blir enklare att [imna
synpunkter och klagomal inom &ldreomsorgen och vara
garanterad dterkoppling. Handldggarens uppgifter ska
tillvara ta och framf6ra brukarens rittigheter till respektive
utforare samt ha behdrighet att skriva avvikelser dér sa
krévs.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsdelsdirektdrens stab och kansli i samrad
med avdelningen for dldreomsorg. Arendet har behandlats av
forvaltningsgruppen och pensionirsradet den 7 oktober 2024.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Hantering av synpunkter och klagomal inom Sédermalms
stadsdelsforvaltning

For att sdkerstdlla Stockholmarnas fokus arbetar forvaltningen
aktivt med att omhédnderta synpunkter och klagomal i
verksamheterna. Synpunktshanteringen ér en viktig del 1 att
utveckla och forbéttra forvaltningens verksamheter. Enligt
forvaltningens policy for synpunktshantering ska synpunkterna
hanteras snabbt och smidigt, alla synpunkter tas pa allvar och
eventuella problem ska 16sas s néra den enskilde som mgjligt inom
berdrd enhet och i dialog med den enskilde. Forvaltningen ska
ocksé vidta atgérder for att stdlla saker och ting till ritta. Den
enskilde kan ldmna bade skriftliga och muntliga synpunkter och den
enskilde kan ocksé fa hjilp av forvaltningens medarbetare att
framfora en synpunkt om behov finns. Det ér frivilligt att [dimna
namn och personuppgifter. Alla mottagna synpunkter, bade
muntliga och skriftliga, diariefors. Aven klagomal och synpunkter
pa privata utforare diariefors av forvaltningen.
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Det dr i forsta hand den berdrda verksamheten som ska hantera
synpunkten, ansvara for utredning och aterkoppling till den enskilde
och/eller dennes nérstdende. Alla verksamheters svar pd synpunkter
och klagomal ska utredas och muntlig eller skriftlig aterkoppling
ska lamnas till synpunktsldmnaren inom 14 dagar. Alla
verksamheter, oavsett utforare, ska dven dterkoppla eventuella
atgdrder som vidtagits till registrator pd forvaltningen — da sker
samtidigt en beddmning av handlaggare pé kvalitets- och
utvecklingsenheten om synpunkten eller klagomélet anses vara
atgirdat och om drendet 1 sddant fall kan avslutas. Det har vid flera
tillfallen varit sa att handldggaren 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
stadsdelsndmnden under &ret som en del av tertialrapporter och
verksamhetsberittelse.

Som ett led 1 forbattringsarbetet for att underlétta for enskilda och
deras anhoriga att lamna synpunkter och klagomal har forvaltningen
under 2024 infort en gemensam ingdng for synpunkter och
klagomal. Den gemensamma ingdngen underléttar dven for
forvaltningen att pa ett systematiskt sitt kunna hantera
synpunkterna och anvénda dessa som underlag i férvaltningens
forbéttringsarbete. Anslag med en QR-kod har satts upp 1
verksamhetslokaler och en ldnk har lagts upp pé den externa
hemsidan for Sodermalms stadsdelsforvaltning (start.stockholm).
Detta &r ett viktigt steg for att oka tillgdngligheten och sékerstélla
att fler réster hors. Antalet synpunkter och klagomal som kommit in
och som gér att f6lja upp har 6kat med hjélp av den gemensamma
ingangen.

Att beakta vid ett eventuellt inférande av en central
oberoende instans

Vid dvervdgande av att infora en central oberoende instans for att
stodja och hjélpa brukare inom dldreomsorgen och deras anhoriga
att 1dmna 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 16pande driftskostnader. Det dr viktigt att
véga in kostnader mot de eventuella langsiktiga fordelarna som
motiondren hoppas pa. En central oberoende instans kan bidra till
okad transparens och kvalitet inom dldreomsorgen, vilket mojligen
kan leda till forbattrade tjanster och minskade kostnader i andra
delar av omsorgen. Det finns dock en osékerhet kring huruvida de
forvintade positiva effekterna kommer att uppviga de initiala och

att kunna limna individuella synpunkter och |Gpande kostnaderna. Darfor bor kostnadsaspekten ses 1 ett bredare
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sammanhang dir bade direkta och indirekta ekonomiska effekter
beaktas. Det bor dven finnas en medvetenhet om att det inte finns
nagra garantier for de langsiktiga fordelarna.

Aldreférvaltningen och varje stadsdelsforvaltning fungerar redan
idag som oberoende instanser och kan initiera fordjupade
verksamhetsuppfoljningar om det framkommer synpunkter eller
klagomal kring en verksamhet. Oavsett om en centralt inrattad
oberoende instans skulle upprittas, kvarstar utmaningar sérskilt nér
det giller den enskildes och anhdrigas beroendestdllning till
omsorgen. Rédslan for negativa konsekvenser eller forsdmrad vard
kan avskricka frin att framfOra kritik, oavsett om klagomélet
lamnas in lokalt eller centralt.

Stadsovergripande effektivt systemstdd dnskas
Forvaltningen har 1 tidigare sammanhang lyft 6nskemal och behov
av ett stadsovergripande effektivt systemstod som skulle underlétta
hanteringen och uppf6ljningen av synpunkter och klagomal.
Forvaltningen ser hellre att ett stadsgemensamt systemstdd infors dn
att det skapas ytterligare en organisatorisk enhet i1 staden. Precis
som motiondren skriver har manga &ldre och deras anhoriga svart
att driva fragor inom en hierarkisk organisation, sérskilt nér det
saknas dterkoppling och nér forbéttringar uteblir inom
dldreomsorgens verksamheter. Istéllet for att inrétta en central
oberoende instans, som exempelvis patientndmnden, anser
forvaltningen att ett forbattrat systemstod inom den befintliga
strukturen kan vara ett mer praktiskt och resurseffektivt sitt att
sdkerstélla att synpunkter och klagomal tas om hand pa ett
tillfredsstédllande sétt och att nddvéndiga atgérder snabbt
implementeras. Detta skulle ocksé leda till att synpunktslimnaren
fir skyndsam och forstdelig dterkoppling. I vdntan pa ett sédant
systemstdd anser forvaltningen att den lokala
forvaltningsdvergripande 16sningen tillsammans med en
vidareutvecklad avvikelsehanteringsprocess ger forutsittningar att
over tid och pa ett systematiskt sétt anvinda synpunkter och
klagomal for att na stdndiga forbéttringar i1 verksamheten.

Forvaltningen foreslér att stadsdelsnimnden dverldmnar
tjansteutlatandet till kommunstyrelsen som svar pa remissen.

Jamstalldhetsanalys

Forvaltningens bedomning ar att motionens forslag inte ger direkta
eller indirekta konsekvenser for mélgruppen beroende pd om de ér
kvinnor eller méin och en vidare jimstilldhetsanalys genomfors
darfor inte.
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Barnrattsanalys

Forvaltningen uppfattar inte att forslagen i motionen ger direkta
eller indirekta konsekvenser for barn. En vidare barnrittsanalys
genomfors darfor inte.

Expedieras till

Kommunstyrelsen

Alexandra Wynn Odini Nzeribe
Stadsdelsdirektor Avdelningschef
Sodermalms Sodermalms
stadsdelsforvaltning stadsdelsforvaltning
Bilagor

Motion av Anette Hellstrom (M) att inrdtta en central oberoende
instans for dldre och anhoriga att kunna ldmna individuella
synpunkter och klagomal inom &ldreomsorgen.
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