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SKARHOLMENS STADSDELSFORVALTNING SID 1(16)

2013-04-30
BILAGA 5

SAMMANSTALLNING AV INKOMNA SYNPUNK-
TER OCH KLAGOMAL 2013.

INKOMNA 103 ST UNDER PERIODEN 2013-01-
01 - 2013-04-30.

Forvaltningen har ett vil inarbetat sétt att hantera klagomal. Instdllning ar att kla-
gomal bidrar till verksamhetsutveckling. Klagomalshanteringens gang ar att varje
klagomal oavsett kéllbdrare, e-post, skriftligt, annat registreras/ diariefors av regi-
strator. Klagomalet skickas omgaende till ansvarig avdelningschef for bedom-
ning/atgird. Registrator gor utdrag till forvaltningsledningen/ férvaltningsled-
ningsmdte en gang per manad dér respektive klagomaéls status faststélls. Detta for
att sikerstilla att klagomal ej gloms bort/ “faller mellan stolarna”. Ar drendet at-
girdat och klart skrivs detta in i d&rendehanteringssystemet. Begreppet atgardat
innebdr 1 det hdr sammanhanget att en aterkoppling till brukaren/medborgaren som
framfort synpunkten/klagomalet skett dir det ar mdjligt (vissa klagomal &r ano-
nyma) Den avdelning som “dger” klagomalet utfor dterkopplingen for att direkt
kunna svara pa eventuella foljdfragor eller annat som brukaren/ medborgaren vill
ha hjilp med.

Stadsutveckling

Stadsutveckling har fatt in 26 klagomél och 3 synpunkter. Avdelningen for stads-
utveckling har omhéndertagit samtliga synpunkter och klagoméal som inkommit. I
de fall som ror avdelningens ansvarsomraden har felen atgirdats av egen personal.
For ndgra mer omfattande synpunkter pgar handliggning fortfarande. Arenden
som handlidggs av andra aktorer har vidarebefordrats till; trafikkontoret och Id-
rottsforvaltningen samt berorda fastighetsdgare. Ett inkommet forslag har besva-
rats med rekommendation att inkomma med medborgarforslag, vilket ocksé gjor-
des. Samtliga synpunkter som inkom fore 2013-02-01 gillande medborgarkontoret
har besvarats, atgéardats och i ett fall formedlats vidare till Skatteverket och For-
sdkringskassan.

Medborgarservice (from 2013-02-01)

Medborgarservice har fitt in 8 klagomal och 4 synpunkter. Avdelningen f6r med-
borgarservice har omhéndertagit samtliga synpunkter och klagomal som inkom-
mit, och sokt kontakt med samtliga forslagsstdllare som ldmnat sina kontaktupp-
gifter. I flertalet fall har information ldmnats om pagdende rekrytering som tillgo-
doser inkommet dnskemal. Arbete pagar for att forsoka korta vantetiderna till
samhéllsvédgledarna. (Handldggningen av klagomaélet &r klar).

Socialtjinsten
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Socialtjansten har fatt in 46 klagomal och 2 synpunkter. Storre delen av de inkom-
na klagomalen géller missndje med tillgdngligheten till handlidggare och missndje
med handldggning/handldggare.

Aldre och funktionshindrade

Aldre och funktionshindrade har ftt in 5 klagomal och 2 synpunkter. Omsorgen
om dldre och funktionsnedsatta har fétt in fem klagomal varav ett avslutats och
Oppnats som ett lex Sarah drende. Klagomélen har handlat om missndje med per-
sonal samt missndje med matladeleverans. Samtliga klagomal ar utredda och be-
svarade. Tva synpunkter har inkommit och handlar om positiv respons pd de akti-
viteter som avdelningens dietist har anordnat.

Forskola och fritid

Forskola och fritid har fétt in sju klagoméal och 1 synpunkt. Klagomélen som har
inkommit géller personal, stddning, dnskemal om léngre svarstid for erbjuden
plats samt klagomél pd en skola som vidarebefordrats. Fyra klagomal har besva-
rats och vid resterande tre pagéar handlaggning. Synpunkten géller berdm till en
fristdende forskola som har skickats till berord forskola.

Stadsutveckling

017/2013 Ej sandat vid Grona stugan vid Ekholms-
skolan.
Atgird: Atgirdat.

018/2013  Synpunkt Behovs en dversyn dver lapparna pa
handikapptoaletten.

Atgird: Skyltarna har forbittrats.

042/2013 Aldre par sitter fast i hissen vid T-banan
i Breddng, kan vi inte f4 en ny hiss?
Atgird: Atgirdat och vidarebefordrat till
Trafikkontoret.

044/2013 Atervinningsstation placerad pa farligt
satt vid Varbergsvigen.
Atgiird: Vidarebefordrat till Trafikkonto-
ret.

www.stockholm.se

SID 2 (16)



046/2013

061/2013

067/2013

068/2013

078/2013

084/2013

094/2013

101/2013

104/2013

Synpunkt

Klagomal pa dalig lukt pa toaletten (Re-
ception/Medborgarkontor).

Atgiird: Atgirdat med inkdp av luftrena-
re till toaletten.

Om att anldgga en hundrastgérd pé
fotbollsplanen vid Sléttgardsstigen.
Atgiird: Besvarat per brev och informa-
tion om att ldmna ett medborgarforslag.

Onskemél om lingre dppettider pé
Medborgarkontoret och varfor har

andra myndigheter flyttat?

Atgiird: Kontakt tagits med medborgaren
att Oppettiderna ev ska

utdkas och att Sdf ej bestimmer dver
andra myndigheter.

Det star fortfarande pa nétet att Skatte-
verket finns 1 Skédrholmen.

Atgiird: Brevet vidarebefordrat till Skat-
teverket och Forsakringskassan.

Varfor inga istider for allmédnheten i MB-
hallen?

Atgiird: Vidarebefordrat till Idrottsfor-
valtningen.

Ingen snoskottning och sandning pa
gingvig vid parklek.
Atgird: Atgirdat.

Soppasar sldngda bredvid sopkarl.
Atgiird: Inga soppésar hittade.

Ofta problem med internetaccess pa
Medborgarkontoret.

Atgiird: Medborgaren fick aterkoppling
till att det var ett stérre problem som nu
ar atgérdat.

Ingen data gar att starta. Bittre service.
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130/2013

136/2013

170/2013

180/2013

249/2013

260/2013

262/2013

277/2013

Synpunkt

Atgiird: Besvarat per brev att SDF hade
ett storre internet problem och att det nu
ar atgirdat av tekniker.

Avfall som ligger utanféor Hemkop och
gamla Systembolaget.

Atgiird: Vidarebefordrat till Trafikkonto-
ret.

Mycket dalig snordjning pd Ekholmsvi-
gen.

Atgiird: Vidarebefordrat till Trafikkonto-
ret.

Onskemal om skidspér i Breding.
Atgiird: Besvarat per mail om att SDF
kommer att gd igenom Breddngs mo-
tionsslinga.

Klagomél pé sldngda hushallssopor i
Vérberg.

Atgiird: Besvarat per e-post och vidare-
befordrat till SB och Storholmsskolan.

Klagomél angaende sandning pd gangvig
frén skolan.

Atgiird: Har forsokt kontakta
medborgaren. Vidarebefordrat tiil
entreprenoren.

Problem med hissen upp till
Bredéngsskolan.

Atgiird: Vidarebefordrat till fastighets-
agaren.

Behovs en dversyn pa elljussparet vid
Breddngs Camping.

Atgiird: Besvarat per e-post att arbetet
kommer att fortsétta pa elljussparet.

Plantera fler trdad, buskar och blommor

vid Fjardholmsgrind (parken).
Atgird: Handldggning pagar.
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286/2013 Vem ansvarar for stidningen utanfor T-
banan och trappan upp mot Terrassen, det
ar skrapigt.

Atgiird: Trappan stidas 3 ggr/v och so-
pas. Aterkoppling getts till Medborgaren.

331/2013 Nedskriapning, stdende kundvagnar och
utldgg av stora méngder brod pa
Ekholmsviigen, Aspholmsvigen med
omgivning.
Atgird: Handlidggning pagar.

335/2013 Onskemal om att ta bort sndn pé
konstgrasplanerna i Bredédng.
Atgird: Vidarebefordrat till Idrottsfor-
valtningen.

355/2013 Trasigt trappricke vid Lilla Séllskapets-
vag.
Atgiird: Handliggning pagar.

390/2013 Klagomal pé felparkerade bilar.
Atgird: Vidarebefordrat till Trafikkonto-
ret.

392/2013 Klagomal pé brodutkast, rattor och lam-

nade kundvagnar.
Atgiird: Handliggning pagar.

411/2013 Klagomal pé att en végbit ej blivit sopad.
Atgird: Handlidggning pagar.

413/2013 Klagomal pé oavslutade markarbeten
langs med promenadvig.
Atgiird: Handliggning pagar.
Medborgarservice (from 2013-02-01)
132/2013  Synpunkt Forslag att anordna datakurs och for att
betala rakningar pa Medborgarkontoret.
Atgiird: Ringt och tackat for forslaget.

Informerar om kurs pé biblioteket den
18/3.
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181/2013

201/2013

223/2013

297/2013

300/2013

316/2013

327/2013

342/2013

Synpunkt

Synpunkt

Bra om det finns andrahandskontrakt
samt kvitto pa betald hyra pa
Medborgarkontoret.

Atgird: Medborgaren ej limnat nagra
kontaktuppgifter.

Bittre oppettider pA Medborgarkontoret
onskas.

Atgiird: Medborgaren ej limnat nigra
kontaktuppgifter.

Varfor finns ingen [T-guide k1 9.00 nér
man behover hjalp?

Atgird: Medborgaren fatt svar via mail
att rekrytering pagér.

Fixa telefonen 1 Receptionen.

Atgiird: Forsokt att n4 medborgaren per
telefon utan resultat. Fragan om telefonen
kommer att tas upp for vidare diskussion.

Ni bor ha in telefonen igen (Receptio-
nen).

Atgird: Ringt upp medborgaren som
tycker att en telefon bor finnas, men har
inget behov sjélv.

IT-guide, varje dag tycker jag ar service.
Atgiird: Medborgaren meddelad att en
IT-guide borjar tidigast 26/4, dr ndjd med
detta.

Reparera kopiatorn i Receptionen.
Atgird: Pga av felaktigt telefonnummer
har inte medborgaren kunnat nds, men en
IT-guide kommer att borja.

Lang vintetid pa Medborgarkontoret.
Atgiird: Full bemanning men langa dren-
den. Kommer att tas upp pa APT och en-
hetsmote.
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365/2013

368/2013 Synpunkt

394/2013

Socialtjinst

004/2013

008/2013

009/2013

020/2013

021/2013

023/2013

Missndjd med att det inte finns nagon
deklarationsldda pd Medborgarkontoret.
Atgird: Gar ej att tyda e-post adress till
medborgaren for att meddela att vi inte
kan paverka fragan hos Skatteverket.

Behéll kopieringsmdjligheterna &dven
framover. Tack!
Atgird: Ingen atgird.

Borde finnas broschyrer (skattedeklara-
tion) vid disken pa Medborgarkontoret.
Atgiird: Stadsdelsforvaltningen ska kon-
takta Skatteverket och héra om Medbor-
garkontoret kan fa ha deklarationsblan-
ketter ndsta ar.

Handldggare sen till bokat besok.
Atgiird: Klient har fitt en ursikt och ett
nytt besok inbokat.

Undran 6ver kompetensen hos de som
arbetar 1 socialtjansten.
Atgiird: Besvarat per e-post.

Onskemal om byte av handliggare, kéin-
ner sig orittvis behandlad.

Atgiird: Kontakt och byte av handliggare
har skett.

Klagomaél pa boendestodjare.

Atgiird: Vid kontakt framkom att miss-
forstand hade skett (klagomalet rorde en
vuxen privat person).

Klagomaél pd medicinering pa korttidsbo-
ende (privat utforare)

Atgiird: Verksamhetschefen kontaktat
anhorig och aterkopplade atgirderna, an-
horig ndjd med dtgérderna.

Klagomal pé att inte nd Skuldradgivaren.
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053/2013

054/2013

055/2013

066/2013

095/2013

103/2013

125/2013

141/2013

153/2013

Synpunkt

Atgird: Skuldradgivaren sjuk, ny be-
sOkstid bokad.

Klient tycker att receptionen ska ha SL-
remsor att dela ut.

Atgiird: Kontakt med klient att kontakta
sin handléggare for att fa SL-remsa.

Onskemél om att byta handliggare.
Atgiird: Samtal med brukaren som angrat
sig och vill behalla handldggaren.

Klagomal mot privat hemtjénstfirma AU
omsorg, information om att foretaget ar
valdigt oseridsa 1 sina uppdrag.

Atgiird: Klagomalet dverlimnat till Ald-
reforvaltningen som héller 1 verksamhets-
uppfoljningen.

Berom till handlidggare.
Atgird: Ingen atgird da handliggaren
slutat.

Missndje med boende, mat mm
Atgiird: Kontinuerliga samtal och méten
hélls med brukaren.

Svart att nd handlaggare pd mottagnings-
gruppen.

Atgiird: Inbokat besdk och byte av hand-
laggare.

Missndje med handliaggning och hand-
laggare.

Atgird: Byte av handliggare och nytt in-
bokat mote.

Klagomaél pd handldggare.
Atgird: Samtal har skett bdde med klient
och handliggare.

Klagomal pé att inte né sin handléggare
per telefon.
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173/2013

184/2013

200/2013

202/2013

207/2013

208/2013

209/2013

210/2013

218/2013

Synpunkt

Atgird: Kontakt tagen med klienten och
rett ut fragan.

Det behovs uppsokande verksamhet nir
det géller alla stackars tiggare som sitter
pé gatorna.

Atgiird: Besvarat per brev. Ingen atgrd.

Missnojd med att ej fa traffa sin handlag-
gare.

Atgiird: Samtal med klienten, det hade
blivit ndgot missforstand, inget besok in-
bokat.

Missndje med handlaggare.
Atgiird: Besvarat per brev. Handliggare
slutat sin anstéllning.

Klagomal pa att inte na familjerattssekre-
terare.
Atgiird: Kontakt har tagits med klienten.

Klagomal pa att inte nd handlaggare pa
Mottagningsgruppen under telefontid.
Atgird: Klienten har blivit uppringd och
fatt aterkoppling.

Vill ha kontakt med sin handldggare.
Atgird: Klienten fick kontakt samma
dag.

Missndje med att inte na

sin handléggare.

Atgiird: Inget limnat telefon-
meddelande. Klienten blivit uppringd.

Missndje med att inte

na sin handldggare.

Atgiird: Klienten fatt samtal fran
handldggaren.

Onskemal om att byta handliggare.
Atgiird: Klienten dverklagat beslutet,

www.stockholm.se
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233/2013

272/2013

275/2013

276/2013

283/2013

288/2013

289/2013

293/2013

298/2013

SID 10 (16)

inget skal till byte av handlaggare.

Missndje med beslut och handlaggare.
Atgird: Klienten informerad att dver-
klaga beslutet. Inget skl till att byta
handléggare.

Klagomal pé att inte na

sin handldaggare och att telefonen ér
borttagen frén receptionen.

Atgiird: Klienten blev kontaktad dagen
dérpa och blev n6jd med detta, men &r
missndjd med att det inte finns ndgon te-
lefon i receptionen.

Klagomél pé att inte fa

hjilp (ekonomiskt, bostad).

Atgiird: Sokande har ftt ett klargdrande
samtal med handlidggare.

Klagomadl pa att ej na sin
handléggare.
Atgiird: Samtal till klienten har skett.

Onskemél om att byta handliggare.
Atgird: Genomgéng av #rendet, inga
skil till byte av handléggare.

Missndje med handldggare och handlagg-
ning.
Atgiird: Efter samtal ér brukaren ndjd.

Missndje med handlaggare.
Atgiird: Klagomalet gétts igenom med
berdrda.

Missndje med att inte nd handldggare.
Atgiird: Klienten ej limnat meddelande
pa telefonsvararen, blivit kontaktad och ar
ndjd med detta.

Klagomal angdende beslut pa Fardtjinst.

Atgird: Klienten informerad om att an-
soka pa nytt och ldmna nytt ldkarintyg.
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301/2013

328/2013

333/2013

334/2013

336/2013

346/2013

347/2013

348/2013

349/2013

Familjerdtten borde fatt vara kvar i Skér-
holmen.

Atgiird: Efter klargorande samtal éver
telefon var medborgaren nojd.

Missndje med handlaggare och boende.
Atgiird: Har fatt byta rum men inget skiil
till byte av handlaggare.

Onskemél om att byta handliggare.
Atgiird: Inget skiil finns till byte av hand-
laggare.

Klagomal angédende hembesok.

Atgiird: Dialog har forts med utforaren
Rossab och byte av bistindsbedomare har
skett.

Missndje med handlidggare och att inte
boka in tolk till besok.

Atgiird: Pga av sjukdom stilldes métet
in, meddelandet kom ej fram till bruka-
ren, ny tid inbokades.

Missndje med beslut om avslag.
Atgird: Vid kontakt har information
getts om mojlighet att overklaga beslutet.

Missndjd med handldggare och utford
hemtjanst.
Atgiird: Handliggning pagar.

Onskemal om att fa behalla sin handl4g-
gare.

Atgiird: Kontakt tagits med sékande,
sOkande ar sjdlvforsorjande och kommer
att avslutas.

Missndje med handléggare.

Atgird: Kontakt tagits, korrekt hand-
laggning som ej foranleder byte av hand-
laggare.
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350/2013

352/2013

366/2013

395/2013

396/2013

398/2013

Aldre och funktionshindrade

060/2013

177/2013

SID 12 (16)

Svért att na sin handlaggare.

Atgiird: Samtal med brukaren om vikten
att tala in pa telefonsvararen och att vi all-
tid ringer upp.

Missndje med att inte nd sin handldggare.
Atgiird: Sokande har ej limnat medde-
lande pé telefonsvararen, blivit uppringd
och fatt information om att 6verklaga be-
slutet.

Missndje med beslut och handldggning.
Atgiird: Sokande informerad om att méj-
ligheten att 9verklaga beslutet.

Missndje med att inte nd sin handldggare.
Atgird: Den nya bistindsbedomaren har
ringt upp och bokat in ett hembesok.

Klagomaél pé att enskild/sokande fér eko-
nomiskt stod.

Atgiird: Informationen kommer att kon-
trolleras och samtal med klienten kommer
att ske.

Missndje med beslut och handléggning.
Atgird: Klargdrande samtal och infor-
mation om mdojlighet till att dverklaga be-
slut.

Brukare som tycker att det dr allvarligt att
personal inte kan forsta hjélpen.

Atgiird: Kontakt har tagits med brukaren
angdende den beskrivna hidndelsen.

Klagomal pé personal vid LSS-boende.

Atgird: Arendet avslutat och ppnat som
lex Sarah.
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199/2013  Synpunkt

271/2013

273/2013

291/2013

384/2013

Synpunkt

Forskola och fritid

111/2013

114/2013

149/2013

161/2013

Synpunkt

Berom. Matgléddje att fa komma till Lill-
holmsskolan for att 4ta middag.
Atgiird: e-post skickad till Dietisten
Kristina Andersson/Skédrholmens SDF

Klagomal pd utford hemtjénst.

Atgiird: Kontakt har tagits med brukaren
och problemen med matleveranserna har
atgirdats.

Klagomal pa personal.
Atgiird: Handliggning pagar.

Klagomaél pd matladdeleveranserna.
Atgird: Kontakt har skett med brukaren
och efter samtal sa ar allt utrett.

Berom till stadsdelens dietist fran
anhoriga.
Atgiird: Ingen Atgird.

Klagomal mot personal.

Atgiird: Brev skrivet som svar angdende
kritik till ledningsfunktion i férskoleenhet
Bredéng. Utifran att anmaélan dr anonym
ar det svart att bemdta kritiken pa ett ade-
kvat sitt.

Berom till enskilt driven forskola.
Atgiird: Skickat till forskolan.

Klagomal pa stddningen pé forskolan.
Atgiird: Besvarat per brev till forildrar-
na.

Onskemal om lingre svarstid for forsko-
leplats (pga besok pa fsk)

Atgird: Har erbjudits svarstid enligt
onskemal.

www.stockholm.se
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369/2013 Klagomal pa forskolan Varbergsplan 22,
namninsamling frén forédldrarna.
Atgird: Handldggning pagar.

370/2013 Klagomal pé personal vid forskolan Odd
Fellowsvig.
Atgird: Handldggning pagar.

382/2013 Klagomal pé forskolan Varbergsplan 22.
Atgird: Handliggning pagar.

383/2013 Klagomal pd Soderholmsskolan.
Atgiird: Vidarebefordrat till Utbildnings-
forvaltningen.

SAMMANSTALLNING AV ATGARDADE SYN-
PUNKTER OCH KLAGOMAL 2012

Samhallsservice

404/2012 Jag lider av pollen allergi och ber er hug-
ga ner 3 bjorkar.
Atgird: Informerad om att Stockholms
Stads policy ér att inte félla nagra trdd av
den anledningen ej heller for att forbattra
utsikten.

720/2012 Réttinvasion pd Brantholmsgréand.
Atgird: Hela slinten ir utgrivd, gris
kommer att rullas ut till vdren.

755/2012 Vid Sétra strandbad stér det en soffgrupp
pa parkeringen.
Atgird: Stadsdelsforvaltningen har tagit
bort mdblerna.
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800/2012

Socialtjinst

833/2012

838/2012

847/2012

859/2012

Aldre och funktionshindrade

787/2012

Forskola och fritid

735/2012

835/2012

Ta bort soffor och binkar utanfor Kon-
sum, vintertid samlas dar missbrukare.
Fler papperskorgar nira parkbénkarna.
Atgiird: Vidarebefordrat till Trafikkonto-
ret.

Namninsamling om att inte sélja ut Portis
och boendestddet.
Atgiird: Ingen atgérd.

Klagomal. Skrivelse inkommen frén
Skdrholmens Vardcentral angédende Skar-
holmens Trygghetsboende.

Atgiird: Besvarat per brev.

Klagomal angéende tiggarflickan utanfor
Prisma, Skdrholmen

Atgiird: Besvarat per brev till medborga-
ren.

Klagomal pé att inte blivit uppringd fast
lapp ar ldmnad.
Atgiird: Inbokad pa besok och fatt klar-
gorande samtal.

Risk/Avikelserapport angdende boende
pa Sédtra Vard- och omsorgsboende.
Atgiird: Ingen Atgiird efter utredning av
MAS.

Klagomal pé forskola.
Atgird: Brev med svar skickat till Skol-
inspektionen.

Klagomal pé forskola.
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Atgird: Brev med svar skickat till fordld-
rarna.
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