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NAMNDERNAS SERVICESKYLDIGHET ENLIGT

FORVALTNINGSLAGEN

BAKGRUND OCH SYFTE
Férvaltningslagen reglerar myndigheters hand-
ldggning av drenden och deras serviceskyldighet
gentemot medborgarna. Syftet med denna
granskning #ir att beddma om ndmnderna upp-
fyller forvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet avseende #rendehantering och
kontakter med medborgama samt om de rutiner

som finns fér denna hantering #r indaméisenliga.

GRANSKNINGENS RESULTAT OCH
BEDOMNING ,
Trafik- och renhillningsndmnden och stadsdels-
ndmnderna Bromma, Enskede-Arsta-Vantdr och
Sédermalm har i huvudsak tillfredsstiillande
rutiner fr posthantering och diarieféring. Dock
finns det brister i rutinerna for den post som
kommer till nimndernas fértroendevalda.

For att forvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet ska kunna uppfyllas for hand-
lingar som inkommer till de fértroendevalda bor
det finnas en systematisk hantering av sddana
inkommande handlingar. Ndmnderna och de
enskilda ledaméterna bor dverviga att anvédnda
e-postadresser som #r knutna till staden och fri-
gan om fullmakt bor tas upp for behandling i de
fall de saknas, Det dr viktigt med kontinuerlig
information och utbildning till de fértroende-
valda i dessa frigor.
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tering av t.ex. synpunkter och klagoméal. Ruti-
nerna #r i varierande grad kopplade till férvalt-
ningslagens bestdimmelser om service och dren-
dehandliiggning, De granskade stadsdelsnémn-
derna bor utveckla rutinerna om service och
drendehandldggning till att fiven omfatta andra
fragor och #renden som fordrar svar eller atgérd
{rin fSrvaltmingen.

Det finns stora skillnader i nimndernas rutiner
fér hur synpunkter och klagomél registreras
(diariefors) eller dokumenteras, Uppfdljningen &r
ett utvecklingsomrade. Om synpunkier och kla-
gomal inte diariefors r det viktigt att det finns
andra system som sikerstaller att Sppna drenden
kontinuerligt f6ljs upp.

Trafik- och renhéliningsndmnden uppfyller inte
helt forvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet avseende drendehantering och

" kontakter med medborgarna. Granskningen visar

att handliggningstiderna for drenden om skade-
stindsansprik #r 13nga. Det finns en rutin om
underrittelse att #rende tagits emot som dock
sillan tillimpas. Vidare &r handldggningen inte
alltid konsekvent nér drenden Sverfors till annan
myndighet eller fSretag/organisation och hur
detta i sin tur kommuniceras med den enskilde.




Namnden bér ta fram dokumenterade rutiner och
tydliggdra grundprinciperna for handliggningen
samt tillimpa de rutiner som upprittats inom
nimnden,

Synpunkter och klagomal inom dldreomsorgen
kan komma in till stadsdelsndmnderna pi ménga
olika sitt t.ex. via servicenimndens Aldre direkt.
Granskningen visar att det dr tydligt definierat
hur synpunkter och klagomal som kommer in till
Aldre direkt dverfors till stadsdelsnimnderna.
Det &r tillfredsstillande att ansvarsfordelningen
mellan servicenimmden och stadsdelsnimnderna
klargjorts.

Bromma stadsdelsnimnd uppfyller i huvudsak
férvaliningslagens bestimmelser om service-
skyldighet avseende frendehantering och kon-
takter med medborgarna. Granskningen visar att
svar pa synpunkter och klagomal! inom &ldre-
omsorgen ofta [4mnas inom ndgon vecka men i
flera drenden saknas dokumentation av om svar
limnats. Det bdr finnas rutiner som sikerstéller
att berdérda enheter gor en aterkoppling om det
svar som l#mnas till den enskilde och att detta
dokumenteras samt fljs upp. Vidare s& bor
ndmndens rutiner fér hantering av klagoma! och
synpunkter ses dver eftersom de #r otydliga.
Diértill bor ndmndens évergripande rutin fér syn-
punkter och klagomal ses 6ver for att siikerstélla
att offentlighets- och sekretesslagens bestdimmel-
ger f5ljs.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsndmnd upp-
fyller i huvudsak forvaltningslagens bestdimmel-
ser om serviceskyldighet avseende drendehan-
tering och kontakter med medborgarna. Gransk-
ningen visar att svar pd synpunkter och klagomal
inom #ldreomsorgen ofta limnas inom tv4 tifl tre
veckor men att det i niigra enstaka drenden inte
dr dokumenterat om svar [dmnats. Ndmnden
uppfyller inte helt offentlighets- och sekretessla-
gens bestimmelser eftersom drenden som om-

fattas av sekretess och ordnas i sérskilda pirmar '

inte alltid registreras. Ndmndens rutin fér han-
tering av klagomadl och synpunkter bér ses dver
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for att sikerstilla att offentlighets- och sekre-
tesslagens bestdimmelser foljs.

Sédermalms stadsdelsndmnd uppfyller forvalt-
ningslagens bestimmelser om serviceskyldighet
avseende drendehantering och kontakter med
medborgarna. Granskningen visar att svar pd
synpunkter och klagomal inom #ldreomsorgen
ofta limnas inom tv4 till tre veckor men att det i
vissa fall tar ldngre tid. Ndmndens rutiner 4r
tydliga och konsekventa men kan utvecklas,

GRANSKNINGENS GENOMFORANDE
Granskningen har genomforts i form av inter-
vjuer med nyckelpersoner pd central- och verk-
samhetsniva inom trafik- och renhdilningsnémn-
den, servicenimnden samt stadsdelsnimnderna
Bromma, Enskede-Arsta-Vantér och Stder-
malm.

Den verifierande granskningen har omfattat ail-
ménna handlingar som vidarebefordrats till regi-
stratomn for diarieforing. Vidare har drenden om
skadesténdsansprak inom trafik- och renhdll-
ningsnidmndens ansvarsomrdde och synpunkter
och klagomal inom stadsdelsnimndernas didre-
omsorg granskats.

FRAGOR OM RAPPORTEN BESVARAS
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* Fértroendevald revisor Lars Munters
08-704 34 91,070-757 44 67

s Fortroendevald revisor Fredrik Bojerud
070-842 18 08

* Stadsrevisor Staffan Moberg
08-508 29 414
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Den kommunala revisionen #r fullméktiges kontrollinstrument for att granska
den verksamhet som bedrivs i nimnder och bolagsstyrelser. Stadsrevisionen i
Stockholm granskar ndmnders och styrelsers ansvarstagande for att genomfora
verksamheten enligt fullméktiges uppdrag. Stadsrevisionen omfattar bide de
fortroendevalda revisorerna och revisionskontoret,

I “arsrapporter” for ndmnder och “granskningspromemorior” fér styrelser
sammanfattar Stadsrevisionen det gdngna drets synpunkter pa verksamheten,
S#rskilda granskningar som sker under aret publiceras 16pande som
“revisionsrapporter” och i vissa fall som ’promemorior”.

Publikationerna finns pa Stadsrevisionens hemsida. De kan ocksa bestiillas fran
revisionskontoret.

STADSREVISIONEN
Revisionskontoret
www.stockholm.se/revision

Besdksadress: Hantverkargatan 3 A, | tr
Postadress: 105 35 Stockholm

Telefon: 08-508 29 000

Fax: 08-508 29 399
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Servicendmnden

Trafik- och renhillningsn&mnden
Bromma stadsdelsnidmnd
Enskede-Arsta-Vantsr
stadsdelsndmnd

Stédermalm stadsdelsniimnd

N_l:iMNDERNAS SERVICESKYLDIGHET ENLIGT
FORVALTNINGSLAGEN

Revisorsgrupp 1 har den 18 november 2010 behandlat bifogade revisions-
rapport, nr 7/2010.

Revisorerna anser att JO:s uttalande angdende hanteringen av elektronisk post
stilld till de fortroendevalda 4r av sérskilt intresse och bor beaktas av
kommunstyrelsen och stadens ndmnder.

Revisorerna hénvisar till rapporten och dverlémnar den till servicendmnden
och trafik- och renhallningsnéimuden samt Bromma, Enskede-Arsta-Vantdr och
Sédermalms stadsdelsnimnder for ytirande till revisorsgrupp 1. Revisorerna
Onskar sirskilt ndimndens synpunkter avseende post stélld till enskild-
nimndledamot, Yttrandet ska ha inkommit senast den 16 februari 2011.
Rapporten §verléimnas till kommunstyrelsen och 8vriga ndimnder for
kinnedom.

Pé revisorernas viignar

e Woun Rowel
Bengt Akalla Hans Ravelius ‘
Ordforande Vice ordforande

Stefan Rydberg
Sekreterare

Kopia:
Forvaltningschef servicefrvaltningen
Forvaltningschef trafikkontoret
Stadsdelsdirektorer vid granskade forvaltningar
Stadsdirektor och stadsjurist vid stadsledningskontoret

105 35 Stockholm, Telefon 08-508 29 000, Fax 08-508 29 399

revision.rvk@stockhoim.se
Besdksadress Hantverkargatan 3A | tr www.stockholm.se/revision
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Sammanfattning

Férvaliningslagen reglerar myndigheters handliggning av &renden och deras
serviceskyldighet gentemot medborgarna. I enligt med revisionsplan 2010 har
revisionskontoret granskat nimndernas serviceskyldighet enligt férvalt-
ningslagen. Syftet med granskningen 4r att bedéma om nimnderna uppfyller
forvaltningslagens bestimmelser om serviceskyldighet avseende drende-
hantering och kontakter med medborgarna samt om de rutiner som finns for
denna hantering dr dndamalsenliga.

Granskningen har omfattat servicenimnden, trafik- och renhdllningsnimnden
samt de tre stadsdelsnimnderna Bromma, Enskede-Arsta-Vantér och Soder-
malm. Granskningen av servicendmnden dr avgrinsad till hur drenden inom
dldreomsorgen Sverfors till stadsdelsnimnderna och hur ansvarsférdelningen ser

ut dem emellan.

Trafik- och renhdllningsnédmnden och de tre stadsdelsn#mnderna har 1 huvudsak
tillfredsstillande rutiner for posthantering och diarieféring. Dock finns det
brister i rutinerna for den post som kommer till ndmndernas fortroendevalda.
For att férvaltningslagens bestimmelser om serviceskyldighet ska kunna upp-
fyllas for handlingar som inkommer till de fortroendevalda bér det finnas en
systematisk hantering av sddana inkommande handlingar. Nimnderna och de
enskilda ledaméterna bor dverviga att anvinda e-postadresser som dr knutna till
staden och frigan om fullmakt br tas upp for behandling i de fall de saknas.
Det dr viktigt med kontinuerlig information och utbildning till de f6rtroende-
valda i dessa fragor.

Nimnderna har dokumenterade rutiner fér hantering av t.ex. synpunkter och
klagomal. Rutinerna &r i varierande grad kopplade till forvaltningslagens
bestimmelser om service och drendehandliggning. De granskade stadsdels-
nimnderna bdr utveckla rutinerna om service och #rendehandliggning till att
dven omfatta andra frigor och drenden som fordrar svar eller atgird frén for-

valtningen.

Det finns stora skillnader i nimndernas rutiner f6r hur synpunkter och klagomal
registreras (diariefors) eller dokumenteras. Uppfoljningen ir ett utvecklingsom-
rdde. Om synpunkter och klagomal inte diarief6rs ir det viktigt att det finns
andra system som siikerstiller att Sppna drenden kontinuerligt f6ljs upp.

Trafik- och renhéllningsndmnden uppfyller inte helt forvaltningslagens
bestimmelser om serviceskyldighet avseende &rendehantering och kontakter

med medborgarna, Granskningen visar att handliggningstiderna fér srenden om

Revisionsrapport nr 7/2010 Nimndernas serviceskyldighet enligt forvaltningslagen
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skadestandsansprak ér [anga. Det finns en rutin om underrittelse att drende
tagits emot som dock sillan tillimpas. Vidare 4r handliggningen inte alltid
konsekvent niéir drenden dverfors till annan myndighet eller foretag/organisation
och hur detta i sin tur kommuniceras med den enskilde. Nimnden bér ta fram
dokumenterade rutiner och tydliggéra grundprinciperna for handléiggningen
samt tillimpa de rutiner som upprittats inom ndmnden.

Synpunkter och klagomal inom dldreomsorgen kan komma in till stadsdeis-
némnderna p4 manga olika siitt t.ex. via servicensmndens Aldre direkt. Gransk-
ningen visar att det 4r tydligt definierat hur synpunkter och klagomal som
kommer in till Aldre direkt 6verfors till stadsdelsndmnderna. Det &r tillfreds-
stillande att ansvarsfordelningen mellan servicendmnden och stadsdelsndmn-

derna klargjorts.

Bromma stadsdelsndmnd uppfyller i huvudsak forvaltningslagens bestdimmelser
om serviceskyldighet avseende drendehantering och kontakter med medbor-
garna. Granskningen visar att svar pd synpunkter och klagomdl inom #ldreom-
sorgen ofta 1dmnas inom ndgon vecka men 1 flera drenden saknas dokumentation
av om svar ldmnats. Det bor finnas rutiner som séikerstéller att berérda enheter
gor en aterkoppling om det svar som l4mnas till den enskilde och att detta
dokumenteras samt foljs upp. Vidare si bor nimndens rutiner for hantering av
klagomal och synpunkter ses éver eftersom de éir otydliga. Dirtill bor nimndens
dvergripande rutin for synpunkter och klagomal ses Sver for att sikerstiilla att
offentlighets- och sekretesslagens bestdmmelser f6ljs.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd uppfyller i huvudsak forvaltningslagens
bestdmmelser om serviceskyldighet avseende drendehantering och kontakter
med medborgarna, Granskningen visar att svar pd synpunkter och klagomal
inom dldreomsorgen ofta ldimnas inom tva till tre veckor men att det i ndgra
enstaka drenden inte &r dokumenterat om svar limnats. Ndmnden uppfyller inte
helt offentlighets- och sekretesslagens bestdmmelser eftersom #renden som
omfattas av sekretess och ordnas i sérskilda pirmar inte alltid registreras.
Némndens rutin for hantering av klagomal och synpunkter bor ses Gver for att
sikerstilla att offentlighets- och sekretesslagens bestimmelser fljs.

Sodermalms stadsdelsnimnd uppfyller forvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet avseende drendehantering och kontakter med medborgarna.
Granskningen visar att svar pa synpunkter och klagomal inom &dldreomsorgen
ofta limnas inom tv4 till tre veckor men att det i vissa fall tar lingre tid.
Namndens rutiner ér tydliga och konsekventa men kan utvecklas.

Revisionsrapport nr 7/2010 Namndernas serviceskyldighet enligt fdrvaltningslagen
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| Bakgrund

Férvaltningslagen reglerar bland annat myndigheters handldggning av drenden
och deras serviceskyldighet gentemot medborgarna. Hantering av telefonsamtal,
brev, e-post och andra kontakter fran allménheten ska besvaras si snart som
mdjligt. Av férvaltningslagen framgér att drendena ska handliggas sa enkelt,
snabbt och billigt som mgjligt utan att siikerheten eftersitts.

Om #renden inte hanteras och handliggs i enlighet med forvaltningslagens
bestimmelser om serviceskyldighet genom aft t.ex. klagomal fran 4ldre och
anhdriga inom dldreomsorgen inte besvaras kan den enskildes rittsdkerhet
paverkas. P4 motsvarande sitt kan rittsikerheten paverkas om den enskildes
begiran om skadestdnd inom trafikomrédet inte handliggs korrekt eftersom
beslutet kan ha betydelse for personens ekonomi eller personliga férhéilanden.

Nimndernas serviceskyldighet betonas i kommunfullméktiges budget for 2010.
Kontaktcenter och e-tjinster dr exempel pa satsningar for att forbittra servicen
och tillgidngligheten. En forutsitining for att inkommande handlingar ska kunna
hanteras 1 enlighet med forvaltningslagens krav 4r en systematisk hantering av
inkommande eller upprittade handlingar i enlighet med tryckfrihetsférordningen
och offentlighets- och sekretesslagen.

.1 Syfte och revisionsfragor

Granskningens syfte 4r att bedéma om némndemna uppfyller férvaltningslagens
bestimmelser om serviceskyldighet avseende drendehantering och kontakter
med medborgama samt om de rutiner som finns fér denna hantering dr 4nda-
maélsenliga. Granskningen ska ge svar pa foljande revisionsfragor:

* Har ndmnderna tillfredsstillande regler och rutiner for posthantering och
diarieforing?

* Har ndmnderna regler och rutiner om service (tillginglighet m.m.) och
grendehandliggning vid kontakter med medborgarna samt #r dessa
dndamélsenliga?

* Omfattar regler och rutiner for posthantering och service bade forvalt-
ningen och nimndens foértroendevalda?

* Har nimnderna system och rutiner som uppfyller kraven pd registrering
och dokumentation av kontakter med allménheten?

* Hur gors uppfoljning av att namndema f6ijer forvaltningslagen och
beslutade regler och rutiner?

Revisionsrapport nr 7/2010 Nimndernas serviceskyldighet enligt forvaltningslagen
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1.2 Revisionskriterier och metod

Infér granskningen har en genomgang gjorts av regelverk, riktlinjer och
styrande dokument,. I bilaga I redovisas en forteckning &ver riktlinjer och
styrande dokument pa omradet.

Revisionskontorets bedémningar grundar sig pa tillamplig lagstiftning och
réttspraxis inom omradet, som utgér revisionskriterier for granskningen (se
avsnitt 2):

* Tryckfrihetsforordningen (1949:105)
* Offentlighets- och sckretesslagen (2009:400)
* Forvaltningslagen (1986:223)

Granskningen har genomforts i form av intervjuer med nyckelpersoner pa cen-
tral - och verksamhetsnivd inom trafik- och renhéllningsnidmnden och stadsdels-
namnderna, Bromma, Enskede-Arsta-Vantér, Sédermalm samt servicenimnden
(s¢ bilaga 2). Granskningen har genomforts av Thomas Bonell och Birgitta
Lindqvist vid revisionskontoret. Rapporten har faktakontrollerats av forvalt-
ningarna.

Fér att verifiera om trafik- och renhillningsndmndens och stadsdelsnidmndernas
rutiner fér posthantering och diarieféring dven omfattar de fortroendevalda, har
en granskning genomféris av allméinna handlingar som vidarebefordrats till
registratorn for diariefring,

For att verifiera om n#mnderna uppfyller forvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet avseende drendehantering och kontakter med medborgarna
har ett antal drenden granskats. De drenden som granskats avser drenden om
skadestdndsansprak inom trafik- och renhillningsndmndens ansvarsomride samt
synpunkter och klagomal inom #ldreomsorgen i stadsdelsnémnderna Bromma,
Enskede-Arsta-Vantor och Sédermalm. Granskningen ska #ven verifiera om de
rutiner som finns for denna hantering #r indaméalsenliga,

1.3 Avgrinsningar
Granskningen av handliggningen och hanteringen av post har avgréinsats till
fysisk och elektronisk post som kommer till ndmndernas ordférande och vice

ordforande.

Granskningen av handldggningen och hanteringen av drenden om skadestinds-
ansprik har avgrinsats till #renden frin enskilda personer gillande bil och cykel
samt olycksfall, T stadsdelsnimnderna har granskningen avgrinsats till band-
ldggningen och hanteringen av synpunkter och klagomal inom &ldreomsorgen

Revisionsrapport nr 772010 Nimndernas serviceskyldighet enligt forvaltningslagen
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frdn #ldre eller anhdriga. Granskningen av servicenimndens Aldre direkt har
avgransats till frigan om hur drenden 6verfors till stadsdelsndmnderna och hur
ansvarsfordelningen ser ut mellan Aldre direkt och stadsdelsforvaltningarna,

1.4 Urval
Granskningen av elektronisk post avser allminna handlingar som kommit in pa
e-postbreviddor som inte dr knutna till staden och som dérefier vidarebefordrats

till registraturen for diarieforing.

Granskningen av frenden om skadestindsansprdk inom trafik- och renhallnings-
nimndens ansvarsomride har omfattat sammanlagt 30 4drenden av totalt 357

under ar 2009.

Granskningen av synpunkter och klagomél inom #ldreomsorgen har omfattat
sammanlagt 56 synpunkter eller klagomal. Totalt har cirka 400 &renden redo-
visats i de granskade nimndernas drsredovisningar. Av de granskade drendena
avser 17 Bromma stadsdelsndmnd, 20 Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsndmnd
och 19 Sédermalms stadsdelsndmnd.

2 Namndernas serviceskyldighet enligt forvaltnings-
lagen

Férvaltningslagens bestimmelser om myndigheters handlidggning av drenden
och deras serviceskyldighet gentemot medborgama #r basregler och minimikrav
som inte fir underskridas utan stéd i lag eller férordning. En grundférutséttning
for att ndmnden ska kunna uppfylla férvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet 4r att det finns fungerande rutiner for posthantering och
registrering (diareforing). I lagstifiningen anvéinds begreppet registrering.

. Diarieféring 4r en metod for registrering av handlingar. Bestiimmelserna om
ndmndernas posthantering och registrering (diarieforing) tar sin utgdngspunkt i
tryckfrihetsforordningen och offentlighets- och sekretesslagen.

2,1 Tryckfrihetsférordningen och offentlighets- och sekretessiagen
Grundliggande bestimmelser om allminna handlingamas offentlighet finns i 2
kap. tryckfrihetsforordningen (TF). Enligt 2 kap. 3 § TF #4r en handling allmin
om den fdrvaras hos en myndighet och enligt 6 eller 7 §§ #r att anse som
inkommen eller upprittad hos myndighet. Med handling férstés enligt 2 kap. 3 §
forsta stycket TF inte endast konventionella handlingar pd papper, utan dven
upptagning som kan lisas, avlyssnas eller pd annat sitt uppfattas endast med
tekniska hjilpmedel. Detta innebir att elektronisk post ska likstillas med
konventionella handlingar pa papper, I TF 2 kap. 4 § regleras - vilket r av
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sarskilt intresse for enskild fortroendevald — vad som giller brev eller annat
meddelande stéllt till enskild person som innehar befatining vid myndigheten.

Enligt 5 kap. 1 § offentlighets- och sekretesslagen (OSL) ska allménna hand-
lingar registreras s snart de har kommit in till eller upprittats hos en myndighet
om det inte 4r uppenbart att de dr av ringa betydelse for myndighetens verk-
samhet, Nir det giller allminna handlingar for vilka sckretess inte géller, far
registrering underlitas om handlingarna i stiillet halls sd ordnade att det utan
svirighet kan faststillas om en handling har kommit in eller upprittats. En
ovillkorlig registreringsskyldighet omfattar handlingar for vilka sekretess giller.

Nir det giller allménna handlingar som inte omfattas av sekretess kan myndig-
heterna siledes antingen registrera dem eller halla dem s8 ordnade att det utan
svérighet kan faststillas om handlingen har kommit in eller uppréttats. Nér
myndigheten har bestdmt sig fér endera av systemen méste detta emellertid
tillimpas konsekvent av alla inom myndigheten. Om myndigheten t.ex. har
bestiimt att alla allméiinna handlingar tillhérande vissa drendeslag ska registreras
kritvs det att dessa handlingar verkligen registreras.

2.2 Forvaltningslagen
Forvaltningslagen reglerar myndigheters handldggning av drenden och deras
serviceskyldighet gentemot medborgara.

Lagen innebir bland annat att varje myndighet ska lamna upplysningar, vigled-
ning, rdd och annan hjilp till enskilda i frigor som rér myndigheternas verk-
samhetsomride. Hjédlpen ska limnas i den utstrickning som &r limplig med
hinsyn till frigans art, den enskildes behov och myndigheternas verksamhet.
Fragor ska besvaras s snart som mdjligt.

Myndigheter ska ocksd vara tillgingliga for allménheten i s stor utstrickning
som mdjligt. Finns srskilda besoks- eller telefontider ska allménheten inform-
eras om dessa pa ett [ampligt sitt, I forvaliningslagen anges ocksd att drenden
som omfattar enskilda ska handliggas s3 enkelt, snabbt och billigt som méjligt,
utan att rittssikerheten eftersitts. Vid handldggningen ska myndigheten beakta
mdjligheten att sjilv inhimta upplysningar och yttranden frdn andra myndig-
heter, om sddana behévs. Vidare si ska myndigheten striiva efter att uttrycka sig
littbegripligt och dven pad andra sitt underlitta for den enskilde att ha med
myndigheten att gora.

2.3 Bestimmelserna omfattar tjanstemin och fortroendevalda
Bestimmelsemna i tryckfrihetsforordningen och offentlighets- och sekretesslagen
samt forvaltningslagen omfattar hela myndigheten. Dessa géller for enskilda
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befattningshavare vid forvaltningen men ocksa for ledamdéter i ndimnden som i
sin egenskap som nimndledamot upprittar eller tar emot handlingar som avser
nimnden. Det dr dirfor viktigt att ndmndens regler och rutiner om posthantering
och diarieféring &ven omfattar den post som kommer till nimndens fortroende-

valda.
3 Resultat av revisionskontorets granskning

3.1 Posthantering och diarieforing

Revisionskontoret har under ar 2008 och 2009 granskat posthantenngen och
diarieforingen i stadsdelsnimnderna Bromma, Enskede-Atrsta-Vantér och
Sodermalm.! Granskningarma visade att dé tre stadsdelsnimnderna i huvudsak
har tillfredsstillande rutiner for posthantering och diarieféring.

Revisionskontoret har inom ramen for denna granskning granskat trafik- och
renhallningsndmndens posthantering och diarieforing. Granskningen visar att
nimnden har dokumenterade och fungerade rutiner. Revisionskontoret bedémer
att trafik- och renhdllningsndmnden i huvudsak har tillfredsstillande rutiner for
posthantering och diarieforing.

En ledamot i ndmnden kan fa post som utgér en allmén handling och som

omfattas av forvaltningslagens bestimmelser om serviceskyldighet pa flera
olika sitt t.ex. vanlig post, e-post eller fax. Det kan t.ex. handla om en handling
som inkommer till forvaltningen i ledamotens namn eller som skickas direkt til

ledamoten.

3.1.1 Fysisk post till néimndens fortroendevalda

Enligt lagstifiningen ska registrering (diarieforing) av allménna handlingar ske
sd snart de kommit in, Detta innebér att handlingar inte f&r ligga odppnade.
Samtidigt kan en forfroendevald fa post som &r personadresserad, dvs. nér
personnamn stir ovanfor férvaltningens adress. En sddan post far enligt
brottsbalken inte dppnas av annan (brytande av posthemlighet) om innehdllet rér
dennes personliga férhdllanden. Fér att géra det mdéjligt att sAdan post Sppnas
vid personens frdnvaro kan fullmakter om medgivande att dppna posten
upprittas. Om fullmakter inte uppriittats méste det finnas rutiner s att den
fortroendevalde sjélv éppnar sin post.

De granskade nimnderna har dokumenterade rutiner om upprittande av full-
makter dvs. medgivande for att ppna personadresserad post. Trafik- och

! Granskningama har avrapporterats i Bromma och Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsndmnds
arsrapport 2009 samt Sddermalms stadsdelsnimnds drsrapport 2008,
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renhillningsnéimnden tillimpar bdde muntliga och skriftliga fullmakter. Den
verifierande granskningen visar att fullmakter upprittats for ordférande och vice
ordforande i stadsdelsnimnderna Bromma och Sédermalm. Déremot har
fullmakter inte upprittats i stadsdelsnimnden Enskede-Arsta-Vantér och trafik-

och renhdllningsndmnden.

3.1.2 Elektronisk post till néimndens fortroendevalda

Den elektroniska posten ir ett mer riskfylit omrdde 4n fysisk post (forutsatt att
fullmakt f6r 6ppning av fysisk post finns). Den som 6ppnar e-posten méste
omgiende ta stillning till om det 4r en alim#n handling och déirefter utan
drdjsmal géra handlingen tillginglig genom att Sverfora den till myndigheten
for registrering, '

Kommunfullmiktige antog ar 2007 nya e-postregler for Stockholms stad® som
under &r 2008 kompletterades med sirskilda tillimpningsanvisningar for stadens
e-postregler.’ I reglerna for elektronisk post framgar att varje nimnd har ett
ansvar for att de allménna handlingar som uppstar i verksamheten hanteras
enligt regelverket. Nimnden har ett ansvar for att alla anstillda har kiinnedom

om géllande regler.

P3 Stockholms stads hemsida kan medborgarna kontakta stadens ndmnder,
forvaltningar och bolag. Fér de tre stadsdelsnimnderna Bromma, Enskede-
Arsta-Vantér och Sédermalm finns de fortroendevaldas e-postadresser angivna
pé stadens hemsida. En direktlénk finns 4ven till stadens fértroendemannare-
gister, Aven for trafik- och renhéliningsnimndens fortroendevalda finns det en
direktlink till stadens fortroendemannaregister.

Revisionskontoret har genomfort en kartliggning av de fortroendevaldas e-post-
adresser som finns p4 Stockholms stads hemsida.* Syftet med kartliggningen #r
att bedéma i vilken omfattning de fortroendevalda i Stockholms stad anvinder
en extern’ e-postadress dvs. en e-postadress som inte ir knuten till stadens e-

postadress (stockholm.se).

Kartliggningen visar att andelen frtroendevalda som har en extern e-postadress
uppgér till 84 %. For ordforandena i ndmnderna dr motsvarande andel 46 % och
vice ordférande 64 % samt for dvriga ledaméter 89 %.

2 KF 2007-03-05 § 20, Nya e-postregler for Stockholms stad, utl. 2007:14

* KF 2008-03-17 § 28, Tillimpningsanvisningar till Stockholms stads e-postregler, utl. 2008:34
* Kartliggningen genomfdrdes i juni 2010 och omfattar de fortroendevaldas e-postadresser i
stadens 14 stadsdelsndmnder och 14 fackn#mnder.

* Med en extern e-postadress avses t.ex. en privat e-postadress eller en partiknuten e-postadress.
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Av de granskade nimnderna har ordforande i trafik- och renhillningsnimnden
och vice ordforande i Bromma stadsdelsnimnd en e-postadress som 4r knuten
till staden medan &vriga ordféranden/vice ordfdranden har en extern e-post-
adress.

Det finns négra grundldggande skillnader mellan en adress som 4r knuten till
stadens e-postadress och en extern e-postadress.

Nir stadens e-postadress anvénds kan mottagaren ldmna en fullmakt till myn-
digheten som ger den ritt att kontrollera inkommande e-post 1 enlighet med
tillimpningsanvisningarna for stadens e-postregler. Detta for att sikerstiilla att
inkommande e-post éppnas vid franvaro. Vidare garanterar anvindandet av
stadens e-postadress att e-posten hamnar i stadens s.k. logglistor. De loggar och
forteckningar 6ver meddelanden som skapas av stadens e-postsystem ér all-
ménna handlingar,

En annan viktigt skillnad &r att stadens e-postregler inte medger att sekretess-
belagd information siinds okrypterad. Detta innebir bl.a. att e-post inte far
vidarebefordras till externa adresser utan kontroll av forekomst av sekretess. P4
motsvarande sitt ir det revisionskontorets bedémning att e-post som kommit in
pa en extern e-postadress och som utgdr en allméin handling inte far vidare-
befordras till staden for registrering utan kontroll av forekomst av sekretess.

Nimndernas regler och rutiner for hantering av e-post

De granskade nimndernas regler och rutiner for e-post har utifrdn stadens regler
kompletterats med mer detaljerade rutiner. Det framgdr dock inte av stadens
regler eller av nimndernas lokala rutiner hur allménna handlingar som
inkommer till ndmnden pé e-postadresser som inte dr knutna till staden ska
hanteras.

Det noteras att Bromma stadsdelsforvaltning i anslutning till granskningen haft
en genomgang med nimndens fortroendevalda om e-posthanteringen. Vid
genomgangen framkom bl.a. att det finns en oséikerhet avseende vad som dr
privat e-post och vad som 4r en handling i “myndighetens verksamhet”.

Revisionskontoret har genomfort en stickprovsgranskning av allménna hand-
lingar som inkommit till ordférande/vice ordférandes externa e-postadress och
som har vidarebefordrats till registraturen for diarieféring. Granskningsunder-
laget 4r dock begrinsat da det enligt flertalet forvaltningar sillan inkommer
sddana allménna handlingar for diarieforing.
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Den verifierande granskningen har dirfor endast omfattat fyra vidarebefordrade
e-postmeddelanden frin tvd av de sammanlagt sex granskade externa e-post-
adresserna. Granskningen visar att de e-postmeddelanden som utgjorde
allm#inna handlingar besvarats snabbt eller vidarebefordrats till tjinsteman for
handliggning. Det var dock for flera av e-postmeddelandena inte mojligt att
beddma om handlingarna registrerats utan drdjsmal eftersom det inte gick att
faststdlla niir e-postmeddelandet inkom till den externa e-postbrevladan. I ett fall
kunde konstateras att den vidarebefordrade allménna handlingen omfattas av

sekretess,

Revisionskontorets kommentarer
De granskade nimnderna har i huvudsak tillfredsstillande rutiner for posthan-

tering och diarieforing.

Nimnderna har dock inte helt tillfredsstéillande rutiner for hantering av fysisk
post som anldnder till forvaltningen i nimndledamotens namn, Frdgan om full-
makter bdr tas upp for behandling i Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsndmnd och
trafik- och renhdllningsndmnden, for att sékerstilla att personadresserad post
hanteras i enlighet med gillande lagstiftning. Trafik- och renhdlningsndmnden
bér, i likhet med stadsdelsnimnderna, anvinda skriftliga fullmakter. Den som
inte vill ge fullmakt bor skriftligen upplysas om de krav detta stillningstagande
innebir. Denne méste da ta ansvar for att posten &ppnas och i fsrekommande
fall diariefors.

Flertalet av ledamdterna i de granskade nimnderna har en extern e-postadress
som medborgarna kan kontakta dem pd. Ndmndernas regler och rutiner for
e-post bedéms inte vara tillrfickliga for att hantera allménna handlingar som
kommer in pd e-postadresser som inte dr knutna till staden.

Resultatet av den verifierande granskningen indikerar att det finns ett behov av
att nimndernas rutiner for e-post utvecklas for att sikerstilla att tryckfrihets-
forordningens och offentlighets- och sekretesslagens bestdimmelser uppfylls. Det
handlar t.ex, om att sikerstilla att allménna handlingar som omfattas av
sekretess hanteras pa ett korrekt sitt,

Revisionskontoret vill i detta sammanhang framhdlla vad Justiticombudsmannen
(JO) skriver 1 sitt initiativirende mot Virmdé kommun angdende deras rutiner
for hantering av allmé#nna handlingar som skickats till ndmndledaméter pd deras
privata e-postadresser:®

§ JO 2009-02-27, diarienummer 5807-2007.
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“Det finns enligt min bedomning en uppenbar risk for att allmédnna handlingar
som har inkommit till befatiningshavares privata e-postbreviador vidare-
befordras till kommunen fOrst efter det att viss tid har forflutit eller att de
dverhuvudtaget inte overldmnas dit. Mot den bakgrunden anser jag inte att det
gr lampligt att en kommun, pa det scitt som hdr skett, pa sin hemsida anger
privata e-postadresser till befattningshavare i kommunen. En myndighet bor i
stillet agera s att enskilda, som vill kontakta myndigheten via e-post i drenden
eller andra frdgor som ankommer pa myndigheten, anvdnder sig av en adress
som G knuten till myndighetens e-postadress.”

Revisionskontorets anser aft de granskade nimnderna i forsta hand bér dverviga
att anviinda e-postadresser som #r knutna till staden for att sikerstilla att
allminna handlingar hanteras enligt stadens e-postregler. Alternativt bér
ndmndernas rutiner for e-post kompletteras avseende e-postadresser som inte &r
knutna till staden. Rutinerna bér da ta sin utgdngspunkt i de grundldggande
skillnaderna som finns mellan de olika e-postadresstyperna sasom t.ex. frigan
om sekretess.

Vid granskningen har &ven noterats att det kan finnas en osékerhet om vad som
ir privat e-post och vad som 4r en handling i "myndighetens verksamhet.”
Denna osikerhet bedéms enligt revisionskontoret bli mindre om en e-postadress
som ir knuten till staden anvinds. Det &r viktigt att det kontinuerligt ges
information och utbildning till de fortroendevalda i dessa frigor.

3.2 Trafik- och renhdllningsndmnden

Trafik- och renhdllningsndmnden har dokumenterade rutiner om service och
drendehandliggning for frigor, synpunkter och klagomal rérande allménna
grenden inom trafikkontoret.” Det framgér av rutinen att frigor, synpunkter och
klagomél ska dokumenteras och diarieftras.

Nimnden genom{ér uppfoljning av om rutinerna f6ljs. Uppfoljningen kommer
enligt forvaltningen att utvecklas. ‘

3.2.1 Arenden om skadestindsansprik

Arenden om skadestind kan uppkomma nir t.ex. en enskild skadar sig och det
kan antas bero pa att staden i ndgot hdnseende varit forsumlig. Den enskilde
limnar d4 in ett skadestindsansprak till trafikkontoret som utreder frigan och
beslutar om ersittning ska utga till den enskilde.

7 Trafikkontorets rutin fir hantering av synpunkter och klagomal, antagen av trafikkontorets
ledningsgrupp i september 2009, Rutinen behandlades vid nimndens sammantriide i december
2009 i samband med en skrivelse frin oppositionen.
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Handliggningen av drenden om skadestdndsansprak sker inom den juridiska
enheten som ir placerad inom trafikkontorets avdelning for tillstind. Arenden
om skadestdndsansprik frin enskilda handliiggs utifrdn skadestindslagen och
miljébalkens bestimmelser.

Antalet drenden om skadestdnd uppgick till 357 under &r 2009. Den storsta
kategorin utgérs av skadestindskrav gillande bil och cykel som svarar for cirka
60 % av samtliga drenden. En jimforelse av drendeméngden under ir 2009 med
forsta halviret 2010 visar att antalet drenden har kat, Det har skett en kraftig
okning av antalet skadestindsansprak avseende fastigheter, vilket forklaras av
vinterns stora snéméingder som resulterade 1 ett stort antal plogskadeéirenden.

Arendebelastningen har enligt forvaltningen varit hog och personalsituationen
besvirlig for de handliggare som arbetar med 4renden om skadestdndsansprék.
Forvaltningen dr medveten om att handléggningstiderna 4r 1dnga och det plan-
eras for en resursforstirkning. En viktig forklaring till att handiggningstidernas
langd &r enligt forvaltningen att remisstiderna 4r 14nga.

Enligt trafik- och renhallningsnimndens regler fér hantering av synpunkter och
klagomal bor separata och mer detaljerade rutiner rérande handliggning, svars-
tider, hantering av klagomal och synpunkter m.m. upprittas for drenden som
avser myndighetsutévning,

Det noteras 1 anslutningen till granskningen att forvaltningen tagit fram en
handlingsplan f6r att effektivisera handliggningen som bl.a. omfattar atgirder
for att forkorta remisstiderna m.m. Efter granskningen har forvaltningen tagit
fram rutinbeskrivningar for bl.a, handliggning av skadestdndsirenden.

3.2.2 Serviceskyldighet

Revisionskontoret har genomfort en stickprovsgranskning av sammanlagt 30
drenden. Nir ett skadestindsansprak kommit in ska enligt f6rvaltningens rutin
ett bekriiftelsebrev/underriittelse om mottagande skickas till den enskilde med
uppgift om att det mottagits, 4r diariefdrt och att det ska handldggas/utredas.
Granskning visar dock att det mycket sillan limnas en underréttelse om
mottagande. Den enskilde har i flera av de granskade drendena hért av sig med
en forfragan till forvaltningen om begiran om ersétining har mottagits och nir
svar kan forvintas.

3.2.3 Arendehandliggning

Granskningen visar att handléiggningstiden varierar kraftigt mellan de olika
drendena och att den i flera fall 4r 1dng. Av de 22 4renden, dir ett beslut/svar
finns, uppgar handldggningstiden till i genomsnitt 74 dagar.
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I ndgra fall har drenden helt dverforts till annan myndighet eller foretag/organi-
sation. Niir drenden dverfors till Trafikverket® kommuniceras Sverforingen
genom att ett brev skickas till den enskilde. Ddremot kommuniceras inte alltid
overféringen av drendet till foretag/organisation. I ndgot enstaka fall konstateras
att stadens entreprendr, istiillet for forvaltningen, limnat svar till den enskilde
om skadestdndsanspraket. Vid intervjun framkom att handliggningen bygger pé
principen att forvaltningen dger &rendet tills det dr avgjort eller 6verfort till
ndgon annan. Detta innebir att &renden som dverfors till annan myndighet eller
foretag/organisation alltid ska kommuniceras med den enskilde. Vidare att det
annars alltid &r forvaltningen som ska Iimna svar till den enskilde oavsett

drendets utgéng.

3.2.4 Registrering och dokumentation

Arenden om skadestindsansprak diariefors i trafikkontorets diariefdringssystem,
ALP IM, som ir tillgingligt pa intranitet. En begrinsad del av diariet finns
publicerat pd internet (ALP DPI). Begrinsningen inneb#r bl.a. att viss informa-
tion som &r integritetskéinslig enligt personuppgiftslagen inte publiceras.

Stickprovsgranskningen visar att dokumentationen och registreringen av
4drendena om skadestdndsansprak i huvudsak ir tillfredsstillande. Dock hade
handlingarna i ndgot enstaka fall angivits som saknade i diariet.

Trafikkontoret har en rutin for hur integritetskinslig information enligt person-
uppgiftslagen (PUL) ska hanteras p4 internet.” Enligt rutinen ska uppgifter om
avsindare/mottagare i irenden om t.ex. skadestdndsansprak frin privatpersoner
PUL-markeras, I samband med noteras emellertid att uppgift om avsin-
dare/mottagarens namn i nigra fall framgar pé enskilda handlingar i drenden
som finns pa det publika nétet.

Revisionskontorets kommentarer

Trafik- och renhdliningsnimnden har en rutin for frigor, synpunkter och klago-
mdl som korresponderar med forvaltningslagens regler om service och drende-
handliggning. Den kan utvecklas genom att mer detaljerade rutiner for hand-
ldggning och svarstider tas fram for sirskilda drendetyper.

Revisionskontoret beddmer att trafik- och renhéilningsnimndens handldggning
och hantering av drenden om skadestdndsansprak inte helt uppfyller forvalt-

% Avser ddvarande Viigverket som fran den 1 april 2010 ersatts av Trafikverket.
? Rutin for PUL & sekretessmarkering i ALP IM for diariet p4 internet (ALP DPT), 2007-10-15,

Trafikkontoret,
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ningslagens bestimmelser om serviceskyldighet och 4rendehandliggning.
Granskningen visar att det dr angeliiget att dokumenterade rutiner fér hand-

laggningen upprittas.

Mot bakgrund av att handléiggningstiderna 4r si 14nga aft ett svar inte kan
l4mnas inom rimlig tid bér nigon form av underrittelse limnas till den enskilde
om att ett frende tagits emot. Det bér i det hir sammanhanget understrykas att
frigan om en snabb handliggning inte bara #r en ren servicefriga utan handlar i
hég grad ocksd om den enskildes rittssikerhet.

Det finns en rutin om att undertittelse om mottagande ska skickas till den
enskilde med uppgift om att ett &rende om skadestdndsansprak mottagits, &r
diariefort och att det ska handldggas/utredas. Den verifierande granskningen
visar dock ait rutinen séllan tillimpas.

Granskningen av visar att handliggningstiderna varierar kraftigt och att de gene-
rellt sett #ir 18nga. De beslut och svar som limmnas till den enskilde ér tydliga och
lattbegripliga. Revisionskontoret konstaterar att handliggningen inte alltid ar
konsekvent niir drenden 6verfors till annan myndighet eller foretag/organisation
och hur detta i sin tur kommuniceras med den enskilde. Ndmnden bor 1 rutinerna
for handliggningen tydliggéra grundprinciperna for handldggningen.

Arenden om skadestindsansprdk dokumenteras och registreras i huvudsak pi eit
tillfredsstillande sétt men det finns utrymme for forbéttringar. Ndmnden bor
siikerstilla att rutinen f6ljs f6r hur integritetskénslig information enligt person-
uppgifislagen ska hanteras pa internet.

3.3 Servicenimnden ~ Aldre direkt

Aldre direkt startade sin verksamhet ar 2008. Verksamheten bedrivs inom
serviceférvaliningens kontaktcenter och tillhér servicenimndens ansvars-
omrade. Aldre direkt arbetar gentemot samtliga stadsdelar med att bl.a. svara pd
allméinna frigor och ge rid inom dldreomsorgens omrade. Verksamheten
fungerar som en link till utfdrarenheterna nér t.ex. dldre ringer och anméler
forseningar eller #r behjilplig ndr nigon dnskar kontakt med bistdndshand-
liggare eller fa hjilp med enklare fakturadrenden. Frigor som handlar om
myndighetsutévning handliggs av stadsdelsférvaliningarna.

I juli & 2010 faststilldes grinssnittet mellan Aldre direkt och stadsdelsforvalt-
ningarna, dér roller och ansvar har klargj orts.'®

"9 Grénssnitt och dtagande mellan kontaktcenter/Aldre direkt och stadsdelsforvaltningarna,
2010-07-12, Servicefdrvaltningen.
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3.3.1 Overforingen av drenden till stadsdelsnimnderna

Arenden kommer in till Aldre direkt friimst genom telefonsamtal, Vissa drenden
kommer in via e-post. Antalet telefonsamtal har ¢kat under &r 2010 och samtals-
- mingden uppgér i genomsnitt till 462 per dag. En métning som genomfordes i
september 2009 visar att 60 % av dem som kontaktar Aldre direkt &r anhériga
och 40 % iir #ldre eller andra.

Samtliga drenden som kommer in till Aldre direkt registreras i ett irendehan-
teringssystem. Ett nytt handldggarstod kommer att inforas, som enligt forvalt-
ningen kommer att ge ett bittre stod for synpunkts- och klagomdlshanteringen.
Arenden som omfattar myndighetsutdvning, t.ex. ansékan om hemtjinst, ver-
fors till berord stadsdelsforvaltnings e-postbrevidda inom #ldreomsorgen.
Arenden om klagomal och synpunkter sverfors till stadsdelsférvaltningens
e-postbrevldda hos registraturen/diariet.

Revisionskontorets kommentarer

Revisionskontoret konstaterar att det dr tydligt definierat vilka drendetyper och
pa vilket siitt dessa drenden dverfors till stadsdelsnimnderna. Det &r enligt revi-
sionskontoret tillfredsstillande att ansvarsfordelningen mellan Aldre direkt och
stadsdelsforvaltningarna klargjorts genom att grinssnittet och tagandena dem
emellan faststillts. Det #r viktigt att granssnittet och dtagandena mellan Aldre
direkt och stadsdelsforvaltningamna kontinuerligt f6ljs upp.

3.4 Bromma stadsdelsndmnd

Bromma stadsdelsnimnd faststéillde i samband med verksamhetsplan 2002 en
rutin for hantering av forbittringsforslag, klagomal och synpunkter som
kommer in frin allmanheten, brukare och kunder."’ Av rutinen framgar att den
som limnat synpunkter snarast eller inom tva veckor ska fa svar.

Registreringen och dokumentationen sker pd olika sitt beroende pa var i organi-
sationen forbéttringsforslagen, klagomdlen eller synpunkterna kommer in. En
skrivelse som kommer in till forvaltningen via registraturet diariefdrs forst innan
den limnas vidare for handldggning. Om den istillet kommer in till en enhet i
verksamheten dokumenteras klagomaélet eller synpunkten pd en sirskild
blankett. Det framgdr av rutinen att blanketterna ska ordnas eller fortecknas sd
att de enkelt kan aterfinnas. Vidare att de ska forvaras pa ett sétt som #r sikert
da de kan innehilla uppgifter som #r sekretessbelagda.

! Hantering av forbitiringsforslag, klagomal och synpunkter, 2001-10-25, Bromma
stadsdelsforvaltning, bilaga 4 i verksamhetsplan 2002,
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Nimnden har inte genomfort ndgon uppf6ljning av om rutinen 5ljs. Det noteras
att frigan behandlats i nimndens risk- och visentlighetsanalys men att den har

erhéllit 1g prioritet.

3.4.1 Synpunkter och klagomai inom Aldreomsorgen

1 stadsdelsnimndens drsredovisning 2009 redovisas att dldreomsorgen tagit
emot ett femtiotal klagomal. Klagomédlen har bl.a. handlat om bemétande,
kontakter mellan kontaktman och anhériga samt tillginglighet.

Det finns dokumenterade rutiner fr hantering av synpunkter, klagomal och
forbatiringsforslag inom enheten for bistindshandldggning och édldreomsorgens
bistindsavdelning, '*

Av rutinerna framgar att muntliga synpunkter och klagoma3l hanteras p olika
sitt beroende pd om den enskilde ger sin tillitelse till att den vidarebefordras till
berdrd enhet. Enligt forvaliningen kan det finnas personer som av ett eller annat
skil inte vill viinda sig tifl berdrd enhet men &nd4 vill f4 svar/aterkoppling.
Skriftliga synpunkter och klagomal vidarebefordras dock alltid till berérd enhet.

Det finns en otydlighet i rutinerna om hur synpunkterna och klagoma3l ska
diarieforas eller registreras. I vissa fall anges att de ska diarieforas och i andra
fall fortecknas pé sirskild lista med bl.a. 16pnummer. Vid intervjun framhdlls
dock att detta alltid innebir att de ska fortecknas pa sérskild lista.

Nimnden genomfor uppfoljningar av synpunkterna och klagomadlen inom
dldreomsorgen.

3.4.2 Serviceskyldighet

Revisionskontoret har genomfort en stickprovsgranskning av 11 drenden som
registrerats inom enheten for bistindshandliggning och sex drenden som note-
rats pa ndimndens postlista och som dérefter gitt vidare for registrering pa
berérd enhet, Granskningen visar att den enskilde ofta fir snabba svar, Dock
saknar néistan hilften av drendena inom enheten for bistindshandliggning
dokumentation av om svar ldmnats. Detta beror enligt forvaltningen pé att
berdrda enheter inte har limnat nigon dterkoppling om detta.

12 Rutin for hantering av synpunkter, klagomal och forbittringsforslag inom enheten for
bistindshandliggning respektive dldreomsorgens utféraravdelning i Bromma
stadsdelsforvalining, 2009-09-14.
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343 Arendéhandlﬁggm‘ng

Granskningen visar att ndr det finns en aterkoppling frén berérd enhet ér
handliggningstiden ofta kort. Flertalet av de granskade drendena har besvarats
muntligt. I de drenden dér det finns en dterkoppling framgar det att den enskilde
kontaktats och fatt ett svar.

3.4.4 Registrering och dokumentation

Granskningen visar att drendena ofta omfattas av sekretess. Det finns en for-
teckning med register for klagomdlen och synpunkterna. Det noteras att de
klagomal som bistdndshandldggare tagit emot dven hdr dokumenterats genom
journalanteckning i bertrd personakt, Det #&r f3 synpunkter och klagomal inom
dldreomsorgen som diarieférs hos registraturet.

Revisionskontorets kommentarer

Revisionskontoret bedémer att Bromma stadsdelsndmnds handlidggning och
hantering av synpunkter och klagoma3l inom &ldreomsorgen i huvudsak
uppfyller forvaltningslagens bestimmelser om serviceskyldighet och
drendehandliggning. Nimndens rutiner for hantering av synpunkter och
klagomal inom Hldreomsorgen bér dock utvecklas eftersom det finns en
otydlighet om drendena ska registreras eller diarieforas.

Det finns i nimndens &vergripande rutin f6r hantering av forbittringsforslag,
klagomal och synpunkter en otydlighet om hur registreringen ska ske, Det
framgér inte av rutinen om eller hur registrering ska ske i de fall 4rendena
omfattas av sekretess. Revisionskontoret vill understryka att for handlingar som
innehéller sekretess giller en ovillkorlig registreringsskyldighet.

Nir det galler handlingar som inte innehaller sekretess kan néimnden bestimma
att antingen registrera dem eller hilla dem ordnade si att det utan svarighet kan
faststillas om handlingen kommit in eller uppriittats. Detta maste dock goras pd
ett konsekvent sitt. Det 4r enligt revisionskontoret viktigt att ndimndens rutin
klargérs i detta avseende.

Granskningen visar i nistan hilften av drendena inom enheten for bistdnds-
handliggning saknas sddan dokumentation av om svar limnats. Det bor finnas
rutiner som s#kerstiller att berdrda enheter gér en aterkoppling,

Granskningen visar att drendena finns i sirskilda pdrmar och att de ofia omfattas
av sekretess. Det sker en registrering av drendena genom att det upprittas
register f6r blanketterna i pirmarna.
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3.5 Enskede-Arsta-Vantdrs stadsdelsnimnd

Enskede-Arsta-Vantér stadsdelsndmnd har en rutin for hantering av klagomal
och synpunkter.'® Rutinen #r beslutad av stadsdelsdirektéren men den #r inte
anméld till ndmnden. Av rutinen framgar hur klagomal och synpunkter tas emot,
dokumenteras, registreras och f6ljs upp. En dterkoppling till den som limnat
klagomalet ska ske inom tvd veckor.

Registreringen och dokumentationen sker pé olika siétt beroende pa var i organi-
sationen klagomélen eller synpunkterna kommer in. Om de kommer direkt till
registraturet diariefors de och om det &r ett personirende limnas det vidare for
registrering i berdrd personakt. Inkommer klagomalet eller synpunkten till enhet
inom verksamheten blir det antingen registrerat i personakten eller dokumente-
rat pa en sirskild blankett beroende pd om klagomalet ir individrelaterat eller
avser hela verksamheten. Det framgdr samtidigt av rutinen att dterkommande
klagomal som giiller en brukare/anstilld bér hanteras pé den sérskilda blanket-
ten, Av rutinen framgdr att dessa blanketter ska forvaras pa respektive enhet.

Nimnden har inte genomfort ndgon uppfoljning av om rutinen for hantering av
klagomal och synpunkter féljs.

3.5.1 Synpunkter och klagomal inom dldreomsorgen

I stadsdelsndmndens &rsredovisning 2009 redovisas att dldreomsorgen tagit
emot totalt 224 klagomal och synpunkter. Dessa har till stérsta delen handlat om
missndje med kontinuitet, daligt bemétande och felaktigt utford insats.

Inom #ldreomsorgen finns det inga andra dokumenterade rutiner fér synpunkter
och klagomal utdver de som beskrivits ovan,

Forvaltningen genomfor uppféljningar av synpunkterna och klagomalen inom
dldreomsorgen. Under ar 2009 har i enlighet med ndmndens internkontrollplan
en stickprovskontroll genomforts om hur rutinerna och dokumentationen
fungerar.

3.5.2 Serviceskyldighet

Revisionskontoret har genomfort en stickprovsgranskning av 16 diarieférda
drenden och fyra drenden som dokumenterats i sirskilda pirmar, Granskningen
visar att svar ldmnas inom tva till tre veckor men att det i nagra drenden tar
lingre tid. I nagra enstaka drenden framgér det inte av dokumentation om svar
Iimnats.

¥ Rutin for hantering av klagomal och synpunkter, Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsforvaltning,
2008-10-16.
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3.5.3 Arendehandliggning

Granskningen visar att handlidggningstiden varierar och i att den vissa fall r
flera veckor. De #renden som besvarats muntligt har dokumenteras.

3.5.4 Registrering och dokumentation

Granskningen visar att vissa drenden registreras i forvaltningens registratur/
diarium men att de flesta finns i siirskilda pirmar. De drenden som har granskats
omfattas av sekretess. Vid intervjun konstateras att det i vissa fall, men inte
alltid, uppréttas register for blanketterna i pirmarna.

Revisionskontorets kommentarer

Revisionskontoret beddmer att Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsndmnds hand-
liggning och hantering av synpunkter och klagomal inom #ldreomsorgen i
huvudsak uppfyller forvaitningslagen bestdmmelser om serviceskyldighet och
drendehandlidggning. Revisionskontoret bedémer dock att nimndens rutin for
hantering av klagomal och synpunkter inom #ldreomsorgen inte 4r helt 4nda-
milsenlig, d det finns en otydlighet om eller hur registreringen ska ske.

Nimndens rutin for hantering av klagomal och synpunkter motsvarar den som
finns inom #ldreomsorgen. Det 4r enligt revisionskontoret angeldget att rutinen
anmils eller pd annat sitt delges nimnden eftersom rutinen omfattar bade
férvaltningen och nimnden.

Det framgir inte av rutinen om eller hur registrering ska ske i de fall da dren-
dena omfattas av sekretess och inte tillférs personakten. Revisionskontoret vill
understryka att for handlingar som omfattas av sekretess géller en ovillkorlig
registreringsskyldighet.

Nir det giiller handlingar som inte innehdller sekretess kan ndmnden bestimma
att antingen registrera dem eller hilla dem ordnade s att det utan svérighet kan
faststillas om handlingen kommit in eller upprittats, Detta mdste dock géras pa
ett konsekvent siitt. Det ir enligt revisionskontoret viktigt att rutinerna klargdrs i
detta avseende.

Granskningen visar att de skrifiliga svar som ldmnas #r tydliga och ldttbegrip-
liga men att det i ndgra enstaka #renden inte 4r dokumenterat om svar limnats.

Granskningen visar att vissa drenden registreras i diariet men att de flesta
dokumenteras i sérskilda pirmar. De drenden som finns i pdrmarna omfattas
ofta av seckretess, vilket innebir att de ska registreras. Det sker 1 vissa fall, men
inte alltid, en registrering av dessa #renden genom aft det upprittas register for
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blanketterna i pdrmarna. Ndmnden bor se till att 4renden som omfattas av
sekretess alltid registreras.

3.6 Soddermalms stadsdelsnamnd

Sédermalms stadsdelsnfimnd antog i december 2007 en rutin for hantering av
synpunkter, berém och klagomal frin brukare och medborgare.™* Av rutinen
framgdr hur sddana drenden ska tas emot, diarieforas och aterkopplas till
brukaren eller medborgaren, En bekriftelse om att synpunkten och klagomalet
tagits emot skickas ut till brukaren eller medborgaren. En dterkoppling ska ske

inom 14 dagar.

Det framgér av rutinen att synpunkter, berdém och klagomdl ska dokumenteras
och diarieforas. Nimnden har inte genomfort ndgon uppféljning av om rutinen
foljs.

3.6.1 Synpunkter och klagomal inom ildreomsorgen .

I stadsdelsndmndens &rsredovisning 2009 redovisas samtliga diarieforda syn-
punkter, klagomal och berdm inom stadsdelen. Antalet synpunkter och klagomal
inom #&ldreomsorgen &r inte specificerade. Ett utdrag frin diariet visar att 186
synpunkter, klagomal och ber6m inom #ldreomsorgen registrerats. Av nimn-
dens arsredovisning framgar att klagomalen ofta handlat om utebliven hjilp
inom hemtjinsten,

Det finns dokumenterade rutiner for klagomalshanteringen inom avdelningen
for dldreomsorg som utgdr frin nimndens Svergripande rutin for synpunkter,
berdm och klagomal.”®

Det framgar av rutinerna att alla inkomna synpunkter, berém och klagomal ska
skickas till registratorn for diarieforing. Direfter skickas kopian till avdelnings-
chefen som ldser samtliga inkomna klagomal och synpunkter inom &ldreomsor-
gen, Ett brev (tidigare vykort) skickas med som i sin tur ska skickas ut till den
enskilde som en bekriftelse pd mottagandet. Avdelningens handliggare skickar
ut synpunkten och klagomalet till berdrd enhetschef for handldggning. Enhets-
chefens svar skickas till avdelningens handliggare som ldmnar ett svar till den
enskilde, Om #rendet avser en extern utforare dr det istillet den som ldmnar svar

till den enskilde.

14 grslag till hantering av synpunkter, berdm och klagomé! inom Sédermalms

stadsdelsforvaltning, 2007-12-13,
13 Avdelningsrutin/checklista, klagomélshantering, avdelningen fér dldreomsorg, Sédermalms

stadsdelsfdrvaltning, 2010-01-28.
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Avdelningens tva handldggare genomfor 16pande uppfoljiningar av de inkomna
synpunkterna och klagomadlen. Det finns en s#rskild uppfoljningsmall fér upp-
foljning av drendena. Handliggarna genomfor 10pande avstimningar mot
registraturens balanslista.

3.6.2 Serviceskyldighet

Revisionskontoret har genomfort en stickprovsgranskning av 19 diarieforda
drenden. Granskningen visar att svar ofta limnas inom tva till tre veckor men att
det i vissa fall tar lingre tid nir det &r utfdraren som ldmnar svar till den
enskilde. Det har inte varit méjligt att verifiera om den enskilde fir en bekrif-
telse om mottagande klagomalet eiler synpunkten, dé sddan dokumentation
saknas.

3.6.3 Arendehandliggning

Granskningen visar att den enskilde far skriftligt eller muntligt svar som doku-
menteras. I nigot enstaka drende framgar det inte om den enskilde fatt svar.

3.6.4 Registrering och dokumentation

Granskningen visar att drendena ofta omfattas av sckretess och att de dr diarie-
férda i férvaltningens registratur/diarium.

Revisionskontorets kommentarer

Revisionskontoret bedémer att Sdermalms stadsdelsndmnds handliggning och
hantering av synpunkter och klagomal inom #ldreomsorgen uppfylier forvalt-
ningslagens bestiimmelser om serviceskyldighet och drendehandldggning.
Némndens rutiner fér hanteringen av klagomal och synpunkter inom 4ldreom-
sorgen beddms som dndamélsenliga, d det finns en tydlig och konsekvent
hantering och registreringen.

Det har inte varit majligt att verifiera om rutinen for skriftlig bekréiftelse pa
mottagande av synpunkten eller klagomalet fungerar. Det ir angelédget att
nimnden sdkerstiller att rutinen tilldmpas.

Genom att samtliga synpunkter och klagomal diariefors kan 18pande avstim-
ningar gdras gentemot registraturens balanslista for att sikerstilla att 6ppna
drenden avslutas.

Granskningen visar att de skriftliga svar som ldmnas 4r tydliga och littbegrip-
liga. Arendena omfattas ofta av sekretess och de #r diaricforda i forvaltningens

registratur/diarium.
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4 Revisionskontorets kommentarer och bedémningar

Posthantering och diarieféring

De granskade nimnderna har i huvudsak tillfredsstillande rutiner for post-
hantering och diariefdring, Dock finns det brister i rutinerna for den post som
kommer till nimndens fortroendevalda.

Némnderna har dokumenterade rutiner om fullmakt f6r 6ppnade av personligt
adresserad post men dessa tillimpas inte alltid. Fradgan om fullmakt fér 6ppnade
av personligt adresserad post bér 6vervigas i de fall sidan saknas. Detta for att
sikerstilla att personadresserad post hanteras i enlighet med géllande lagstift-
ning. Vidare bor skriftliga fullmakter anviindas istillet for muntliga sddana for
att siikerstilla en god intern kontroll av personadresserad post.

Stadens och nimndernas e-postregler och rutiner ir inte tillrickliga for att han-
tera allménna handlingar som inkommer pé e-postadresser som inte 4r knutna
till staden. Granskningen indikerar att det finns eft behov av rutiner pd omradet
for att t.ex. sikerstilla att allménna handlingar som omfattas av sekretess
hanteras pa ett korrekt sitt, Det kan samtidigt utifrin Justiticombudsmannens
uttalade pd omridet ifrdgasittas om det dr lmpligt att de fortroendevalda pa
stadens hemsida anviinder e-postadresser som inte 4r knutna till staden. De
granskade nimnderna bdr enligt revisionskontorets bedémning i forsta hand
dverviiga att anvinda e-postadresser som 4r knutna till staden, Alternativt bor
nimndernas rutiner for e-post kompletteras avseende e-postadresser som inte 4r

knutna till staden,

Det #r viktigt med kontinuerlig information och utbildning till de fortroende-
valda i dessa frigor for att sikerstiilla att allménna handlingar hanteras i enlighet
med gillande bestimmelser.

Nimndernas regler och rutiner om service och drendehandliggning

De granskade nimnderna har dokumenterade rutiner for hantering av t.ex.
synpunkter och klagomal som i varierande grad ir kopplade till forvaltnings-
lagens bestdimmelser om serviceskyldighet och drendehandliggning.

Stadsdelsndmnderna Bromma, Enskede-Arsta-Vantér och S6dermalm bor
utveckla rutinerna om service och drendehandliggning till att Aven omfatta
andra frigor och drenden som fordrar svar eller atgéird fran forvaltningen. Det
kan da handla om att kategorisera de olika drendetyperna och faststilla vilka
svarstider som ska gilla for dem. For drenden som har en 1ang handliggningstid
#r det lampligt att det finns en rutin om att négon form av underrittelse om
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mottagande skickas till den enskilde med uppgift om att ett drende mottagits, 4r
diariefort och att det ska handldggas/utredas.

Granskningen visar att det finns stora skillnader 1 ndimndemnas rutiner for hur
synpunkter och klagomal registreras (diariefors) eller dokumenteras. I trafik-
och renhdllningsnimnden och Sédermalms stadsdelsnéimnd diarviefors
synpunkter och klagomal i néimndens registratur/diarium.

I stadsdelsnamnderna Bromma och Enskede-Arsta-Vantdr sker diarieféringen/
registreringen eller dokumentationen av #renden pa olika sitt beroende pa var de
kommer in. De 4renden som inte diariefors eller registreras i personakten hélls
istillet ordnande och fértecknade pa blanketter som finns i sérskilda pédrmar, Det
framgar inte av nimndermnas rutiner om eller hur registrering ska ske i de fall
drendena omfattas av sekretess.

Nir det géller allménna handlingar som inte omfattas av sekretess kan ndmnden
bestimma att antingen registrera (diarieféra) dem eller halla dem ordnande (t.ex.
pérmsystemt) si aft det utan svarighet kan faststéllas om handlingen kommit in
eller upprittats. Detta méste dock géras pa ett konsekvent sitt, Det 4r enligt
revisionskontoret viktigt att rutinerna klargérs i detta avseende for att sikerstélla
att offentlighets- och sckretesslagens bestimmelser f6ljs.

Uppfoljning 4r ett utvecklingsomride for de granskade nimnderna. Revisions-
kontoret vill i detta sammanhang framhalla att det finns ett samband mellan hur
drenden diariefors eller hills ordnade i pArmsystem och mgjligheterna att folja
upp dem utifrin férvaitningslagens bestimmelser om serviceskylidighet.

Nimnderna har rutiner for att kontinuerligt eller vid behov ta ut s.k. balanslistor
ur diariet. Detta gor det mojligt att f6lja upp Gppna drenden, dvs. drenden som
inte avslutats eller besvarats. Om synpunkterna och klagomadlen inte diarieférs
#r det viktigt aft det finns andra system som sékerstiller att 6ppna drenden
kontinuerligt foljs upp.

Skadestdndsansprak inom trafik- och renhéllningsniimnden
Revisionskontoret bedémer att trafik- och renhdliningsndmndens handliggning
och hantering av drenden om skadestdndsansprak inte helt uppfyller forvalt-
ningslagens bestdmmelser om serviceskyldighet och drendehandliggning.

Mot bakgrund av att handliggningstiderna for drenden om skadestindsansprik

ir sd 1&nga att ett svar inte kan ldmnas inom rimlig tid, bor ndgon form av under-
rittelse ldmnas till den enskilde. Det finns en rutin om underrittelse som dock
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sillan tillimpas. Det konstateras att den enskilde i flera fall hort av sig med en
forfrigan om drendet tagits emot och nér svar kan forvéntas.

Granskningen visar att handldggningen inte alltid 4r konsekvent n#r drenden
Sverfors till annan myndighet eller foretag/organisation och hur detta i sin tur
kommuniceras med den enskiide. Det 4r angeléget att dokumenterade rutiner for
handliggningen upprittas och att grundprinciperna for handliggningen tydlig-
gors i dessa rutiner.

Dokumentationen och registreringen sker i huvudsak pé ett tillfredsstallande stt
men det bor sikerstillas att rutinen {6ljs for hur mtegntetskanshg information
enligt personuppgiftslagen hanteras pa internet.

Synpunkter och klagomal inom iildreomsorgen

Synpunkter och klagomal frén dldre och anhdriga kan komma in till stadsdels-
ndimnderna pd manga olika sitt, De kan komma direkt till forvaltningens regi-
stratur/diarium, till dldreomsorgsverksamheten eller till ndgon av de externa
utforarna. Arenden kan 4ven komma in via servicenimndens Aldre direkt.

Revisionskontoret konstaterar att det 4r tydligt definierat hur synpunkter och
klagomal som kommer in till Aldre direkt Sverfors till stadsdelsnimnderna. Det
ir tillfredsstillande att ansvarsférdelningen mellan Aldre direkt och stadsdels-
férvaltningarna klargjorts.

Bromma stadsdelsnimnd uppfyller i huvudsak forvaltningslagens bestimmelser
om serviceskyldighet och drendehandlidggning. Ndmndens rutiner {6r hur syn-
punkter och klagomal inom #ldreomsorgen registreras ér dock otydliga och bor
utvecklas. Granskningen visar att svar ofta limnas inom ndgon vecka men i flera
drenden saknas dokumentation av om svar ldmmnats, Ndmnden bdr se &ver sina
rutiner for att sikerstilla att berdrda enheter gér en &terkoppling.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnamnd uppfyller i huvudsak férvaltningslagens
bestimmelser om serviceskyldighet och drendehandliggning. Ndmndens rutiner
for synpunkter och klagomal inom #ildreomsorgen bedéms dock inte som helt
dndamdlsenliga, dd det finns en otydlighet om eller hur registreringen ska ske.
Néimnden uppfyller inte helt offentlighets- och sekretesslagens bestimmelser
eftersom drenden som omfattas av sekretess och ordnas i séirskilda parmar inte
alltid registreras. Granskningen visar att svar ofta limnas inom tv till tre
veckor. I nigra enstaka drenden ér det inte dokumenterat om svar lamnats.

Sédermalms stadsdelsndmnd uppfyller forvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet och #rendehandliggning, De rutiner som finns f6r hanteringen
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ir tydliga och konsekventa. Det finns en rutin om skriftlig bekriftelse pa motta-
gande av synpunkten eller klagomalet. Det har dock inte varit mgjligt att verifi-
era om den fungerar. Granskningen visar att svar ofta limnas inom tva till tre
veckor men 1 vissa fall tar ldngre tid.

Sammanfattande bedémning

Fior att forvaltningslagens bestimmelser om serviceskyldighet ska kunna
uppfyllas for handlingar som inkommer till de fértroendevalda bir de granskade
n#mnderna sikerstélla att det finns en systematisk hantering av sidana
inkommande handlingar. Féljande atgirder foreslas:

* Nimnderna och de enskilda ledaméterna bor dverviga att anvinda e-
postadresser som &dr knutna till staden for att sdkerstilla att allménna
handlingar hanteras enligt stadens e-postregler.

* Frigan om fullmakter {or fysisk post bor tas upp for behandling i de fall
de saknas och i férekommande fall bor skriftliga fullmakter anvindas for
att siikerstilla en god intern kontroll av personadresserad post.

* De fortroendevalda bor kontinuerligt ges information och utbildning 1
dessa fragor.

Trafik- och renbillningsnimndens handldggning och hantering av skadestinds-
ansprék fran enskilda uppfyller inte helt forvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet avseende drendehandliiggning och kontakter med medbor-
garna. De rutiner som finns for denna hantering beddms inte vara helt #ndaméls-
enliga. Foljande &tgiirder foreslas:

*  Nimnden boér uppritta dokumenterade rutiner fér handlédggning och
hantering av skadestdndsansprdk samt tydliggra grundprinciperna fér
handldggningen.

* Niamnden bor siikerstidlla att rutinen om underrittelse om mottagande av
drende om skadestdndsansprik alltid tillimpas.

* Det dr angeléiget att nimndens Svergripande rutin for frigor, synpunkter
och klagomél, som korresponderar med férvaltningslagens regler om
service och drendehandliggning, tillimpas inom hela ndmnden.

¢+ Dirtill bor nimnden dven sikerstélla att rutinen foljs for hur integritets-
kinslig information enligt personuppgiftslagen ska hanteras pé internet.

Det #r tillfredsstiillande att servicenimnden och stadsdelsnimnderna klargjort
ansvarsférdelningen mellan Aldre direkt och stadsdelsférvaltningarna. For att
sikerstilla att ansvarsfordelningen #r tydlig bor servicenimnden och stadsdels-
nimnderna kontinuerligt f6lja upp grinssnittet och tagandena mellan Aldre
direkt och stadsdelsférvaltningama.
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Bromma stadsdelsnidmnds handliggning och hantering av synpunkter och klago-
mal inom &ldreomsorgen uppfylier i huvudsak forvaltningslagens bestdmmelser
om serviceskyldighet avseende drendehandliggning och kontakter med medbor-
garna, De rutiner som finns fr denna hantering bedéms dock inte vara helt
dndamélsenliga. Foljande atgirder foreslés:

e Nimndens rutiner for hantering av synpunkter och klagomal inom #ldre-
omsorgen ir otydliga och bor utvecklas.

¢ Det bir finnas rutiner som sikerstiller att berdrda enheter gor en
aterkoppling om det svar som ldmnas till den enskilde och att detta
dokumenteras samt fljs upp.

* Nimndens dvergripande rutin f6r synpunkter och klagomal bor ses dver
for att sikerstilla att offentlighets- och sekretesslagens bestimmelser
foljs. |

. Niamnden bér utveckla rutinerna om service och irendehandlidggning till
att #iven omfatta andra frigor och 4drenden som fordrar svar eller atgédrd
frin forvaliningen.,

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnds handliggning och hantering av syn-
punkter och klagomal inom #ldreomsorgen uppfyller i huvudsak forvaltnings-
lagens bestimmelser om serviceskyldighet avseende drendehandliggning och
kontakter med medborgara. De rutiner som finns for denna hantering beddms
dock inte vara helt indaméalsenliga. Namnden uppfyller inte helt kraven pa
registrering enligt offentlighets- och sekretesslagen. Foljande atghrder foreslas:

* Nimndens rutin for hantering av klagomal och synpunkter inom
dldreomsorgen bor ses ver for att sikerstilla att offentlighets- och
sekretesslagens bestimmelser {6ljs.

* Nimnden bor se till att synpunkter och klagomal inom #ldreomsorgen
som omfattas av sekretess alltid registreras.

* Det 4r angeliiget att nimndens rutin fér hantering av klagomal och
synpunkter delges nimnden eftersom den omfattar bide frvaltningen
och némnden.

* Nimnden bor utveckla rutinerna om service och drendehandléiggning till
att dven omfatta andra frigor och drenden som fordrar svar eller atgird
frén férvaliningen.

Sédermalms stadsdelsnimnds handlidggning och hantering av synpunkter och

klagomadl inom #ldreomsorgen uppfyller forvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet avseende drendehandliggning och kontakter med medborg-
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arna, De rutiner som finns fr denna hantering beddms vara #ndaméisenliga
men kan utvecklas. Foljande atgirder foreslas:

¢ Nimnden bor sikerstilla att rutinen om skrifilig bekrifielse om motta-
gande av synpunkten eller klagomaélet tilldmpas.

¢ Nimnden bor utveckla rutinerna om service och drendehandldggning till
att dven omfatta andra fragor och drenden som fordrar svar eller atgéird
frin fSrvaltningen. '

e ——mat

l%%L%ﬁgmm % Thomas Bonell

Enhetschef Projektledare
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Bilaga |. Riktlinjer och styrande dokument

Riktlinjer och styrande dokument inom Stockholms stad

Budget 2010 for Stockholms stad.

KF 2007-03-05 § 20, Nya e-postregler for Stockholms stad, utl. 2007:14.
KF 2008-03-17 § 28, Tillimpningsanvisningar till Stockholms stads e-
postregler, utl. 2008:34. :

Riktlinjer och styrande dokument inom nimnderna
Trafikkontorets rutin f6r hantering av synpunkter och klagomal, antagen av
trafikkontorets ledningsgrupp i september 2009.

Rutin for PUL- & sekretessmarkering i ALP IM {or diariet pa internet (ALP
DPI), 2007-10-15.

Hantering av forbittringsftrslag, klagomal och synpunkter, Bromma stadsdels-
férvaltning, Dnr, 458-01-101, 2001-10-25,

Rutin for hantering av synpunkter, klagomal och forbittringsforslag, Bromma
stadsdelsftrvaltning, enheten for bistindshandliggning, 2009-09-14.

Rutin for hantering av synpunkter, klagomal och forbéttringsforslag, Bromma
stadsdelsforvaltning, dldreomsorgens utféraravdelning, 2009-09-14,

Rutin f6r hantering av klagomal och synpunkter, Enskede-Arsta-Vantors
stadsdelsforvalining, 2008-10-16.

Forslag till hantering av synpunkter, berdm och klagomal inom Sédermalms
stadsdelsforvaltning, Dnr. 001-561-07, 2007-12-13,

Avdelningsrutin/checklista, klagomalshantering, avdelningen f6r dldreomsorg
Stédermalms stadsdelsforvaltning, utfirdad 2008-02-12, reviderad 2010-01-28.

Checklista for klagomaélshantering, avdelningen fér dldreomsorg Stdermalms
stadsdelsforvaltning, utfirdad 2005-10-25, reviderad 2009-11-06.
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Bilaga 2. Forteckning Over intervjupersoner

Bromma stadsdelsnimnd
Verksamhetsomradeschef, administration
Verksamhetscontroller

Néamndsekreterare
Chefssekreterare/registrator

Tva administrativa sekreterare, dldreomsorg

Enskede-Arsta-Vantirs stadsdelsnimnd
Nimndsekreterare

Tva registratorer/sekreterare
Avdelningschef, dldreomsorg
Utredare/kvalitetsutvecklare, dldreomsorg

Sédermalms stadsdelsnimnd
Némndsekreterare

Registrator

Avdelningschef, dldreomsorg

Servicenimnden
Enhetschef, kontaktcenter

Trafik- och renhallningsniiranden
Enhetschef/arkivarie
Namndsekreterare/enhetschef
Registrator

Avdelningschef, tillstind
Enhetschef, juridikenheten

Jurist, juridikenheten
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