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Policy

for en systematisk hantering av synpunkter och klagomadl

Synpunkter/klagomal ska bidra till att forbittra verksamheterna

+ Att systematiskt samla in och dokumentera information, forbattringsforslag,
synpunkter och klagomal &r ett sitt att utveckla verksamheten.

+ Ingen kan bittre &n véra brukare bedéma om vi gér en bra insats eller inte.

+ Genom en systematisk klagomalshantering far forvaltningen kdnnedom om behov
av nya arbetssétt och inom vilka omréden forbéttringar bor goras.

+ Rutinerna for klagoméalshanteringen ska vara kénd och efterlevas inom samtliga
verksamhetsomraden och avdelningar

+ Genom att systematiskt analysera och forbéttra rutiner och arbetssitt s& undviks
upprepningar av fel och brister.

Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning vilkomnar synpunkter och klagomal

Vi ska tala om for vara brukare att vi vill veta om de &r missndjda.

Alla som klagar ska bemoétas pa ett artigt och respektfullt sétt.

Véra brukare har all ritt att uttrycka sina asikter om den service de far.

Den enskilde maste pa ett snabbt, enkelt och smidigt sétt fa rittelse av berord

verksambhet.

Senast inom fem arbetsdagar ska information om vidtagen atgérd eller att en

utredning paborjats ges till den som har 1dmnat synpunkter eller klagomal.

4+ Om problemet inte berdr forvaltningens verksamhet ska den som framfort
synpunkten/klagomalet upplysas om vart hon/han kan ska vinda sig.
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Det ska vara ldtt att framfora synpunkter/klagomal
+ Klagomalsblanketterna (externa) ska finnas tillginglig pa alla verksamheter,
Medborgarkontor och i forvaltningens reception.
+ Klagomaél ska kunna framforas personligen, per telefon, skriftligt eller via E-post.
+ Brukare eller dess anhériga/nérstdende som framfor synpunkter/klagomal ska inte
hénvisas runt i organisationen.

Registrering av synpunkter/klagomal

#+ Synpunkter, klagomal och berdm som inkommer till forvaltningen registreras
(géller inte felanmélan *) inom ramen for klagoméls- och synpunktshanteringen

+ Respektive VO-omrade och avdelning ansvarar for att ta emot och dokumentera
inkomna synpunkter, klagomal och berdm — sévél muntliga som skriftliga.

+ Samtliga synpunkter och klagomal ska diarieforas.

+ Synpunkter, klagomal och berém ska dven sammanstillas pA VO-/avdelningsniva
enligt mall och redovisas tertialvis till nimnden.

* Exempelvis anmélan om trasig belysning, nedskrépning i parker etc.



