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SOCIALFORVALTNINGEN

SYNPUNKTER OCH KLAGOMAL

Enheten for hemlosa

Under sista tertialet har totalt fem synpunkter pa verksamheten in kommit. Varje
person som inldmnat synpunkt har, nér kontaktuppgifter angivits, blivit kontaktad
for aterkoppling 1 drendet, bade av klagomalshanterare och, 1 forekommande fall,
handléggare/chef. Tvd klagomal ror forsorjningsstdd; ett ddr man Onskar byta
handliggare och ett dir klienten klagar pd ménga byten av handliggare. Ovriga tre
ar allmdnna synpunkter/klagomdl. Samtliga har fatt aterkoppling av
klagomalshanteraren samt av bitrddande enhetschef.

Uppsokarenheten och Medborgarkontoret for hemlosa

Fyra synpunkter har inkommit under aret. En anonym person framforde sitt
missndje med att faltgruppen inte kommit tillrdckligt snabbt da hon ringt angaende
en person som madde daligt, en anonym klient var missndjd med den hjdlp han
fatt vid sitt besok pa Medborgarkontoret och upplevde att han inte var hjilpt av de
rad han fick och en klient hade upplevt brister i den information han fétt vid sitt
besok pd Medborgarkontoret samt att han upplevt att man inte héllit det man lovat.
Den klagande har kontaktats via mail for aterkoppling och ytterligare fragor
angaende klagomalet.

Klagomal som ldmnas anonymt kan inte f6ljas upp med aterkoppling. I
arbetsgruppen sker dock fortsatta diskussioner om vikten av att vara tydlig i rollen
och om att vara tydlig nar man informerar. En anonym framforde ett stort tack for
ett mycket gott bemotande, for tydlig information samt effektiv och professionell
hjalp. Synpunkten har lyfts vid APT och dokumenterats enligt géllande rutiner for
synpunktshantering.

Bandhagshemmen

En brukare har 1dmnat klagomal efter att han 1 samband med hjélp att tvétta fatt
dven sin mobiltelefon tvéttad. Brukaren har tilldelats en likvirdig telefon och
personalens rutiner vid kladdtvitt har utvecklats. En brukare ldmnade klagomal
efter att hans dator forsvunnit frén ett 18st boenderum. Utredning har visat att flera
1as till boenderum inte fungerade vid 1sning. Fastighetsdgaren har rittat till felen
och kompenserat brukaren. Tiotalet brukare klagat dver att deras rum varit kalla
och fastighetsdgaren har atgiardat dessa fel. Brukare pa bada adresserna har under
aret ocksa klagat pa medboende i olika sammanhang, exempelvis om tiggeri och
storande beteende. Verksamheten arbetar dagligen med att fordndra dessa
beteenden.

E-post:
Lisbeth.westerlund@stockholm.se
Peter.svensson@stockholm.se



P& boendet pa Skirslipargrdnd drabbades tio rum av véggldss. Brukarna har
kompenserats ekonomiskt och erbjudits plats pd boendet pa Skeppstavigen.
Fastighetsdgaren har tillsammans med Anticimex och Nomor utfort
skadedjursbekdmpning.

Akutboendet Grimman

En del av de forslag som foreslagits av klienterna i brukarenkéter under aret for att
forbattra verksamheten har genomforts. Insldppstiden pa kvéllen har dndrats fran
klockan 19.00 till klockan 17.00 pa akutplatserna. Tiden p& morgonen nér klienten
maste g ut har dndrats fran klockan 09.30 till klockan 11.00.

Stodboendet Lonnen

Onskemdl fran klienterna om att vara mer delaktiga i koket samt att de vill
forbéttra gemensamhetsutrymmena péa vaningarna har framforts. Nya rutiner gor
det nu mojligt att klienter fir planera, genomfora och utvirdera matlagning och
bakning. Klienter har tillsammans med personal mélat om och kdpt nya gardiner
och mobler.

G4lo behandlingscenter

Sex skriftliga klagomal har framforts. Tre handlade om bemdétande, de dvriga om
onskemadl pa forandringar. De som rorde bemoétande foljdes upp genom samtal
med berdrd personal och de som har framfort klagomélen har fatt skriftliga eller
muntliga svar. De fordndringar som efterfrdgades har genomforts.

Barn och familj

Ett antal klagomal och synpunkter har inkommit under verksamhetsaret, de allra
flesta giller lokalerna pd Surbrunnsgatan 27 om délig lukt frdn avlopp och
golvbrunnar. Nagra klagomal giller liagenheternas koksstandard (trinett) som
begransar familjers mojlighet till matlagning. Verksamheten har ocksd haft
fuktskador i tva lagenheter beroende pa liackage fran taket. En stindig dialog med
hyresvirden pagér for att de problem som uppstar ska atgérdas .

Korttidshemmen

Ett fatal klagomal har kommit in under aret som handlar om borttappade klader.
Verksamheten skickar hem packlistor till deltagarna samt ett medféljande brev
med information om att de inte kan ta ansvar for omérkta klader. Ett klagomal har
inkommit pd grund av att verksamheten skickat hem en ungdom som var sjuk.
Detta skedde enligt rutinerna d4 méanga av ungdomarna pa korttidsboendet ar

infektionskdnsliga. Handelsen har tagits upp med nirstdende som fétt rutinerna
forklarade.

Ett antal avvikelserapporter angdende medicinhantering har ocksa gjorts under
aret, de flesta ror mediciner som inte delats ut. Rutinerna har reviderats under aret
och verksamheten har nu alltid tvd personer som ansvarar for att kontrollera att
medicin getts morgon-lunch-kvéll. Ett fatal rapporter handlar om att gésterna inte
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haft med sig medicin till korttidshemmen eller att dosetterna inte varit korrekt
mirkta. Drommen har initierat nya delegeringsrutiner da det varit svart att fa
adekvat stod fran den lokala vardcentralen. Virdcentralen som ansvarar for Navets
delegeringar fungerar utmarkt.

LSS-kollo

Tva klagomdl har inkommit. Det ena géllde ovarsamhet om en deltagares
egendom och didr har Overenskommelse om kompensation natts. Det andra
klagomalet giller en deltagare som inte kunde delta fullt ut 1 grdens aktiviteter da
malgruppen for garden hade lite andra forutsittningar &n deltagaren. Samtal har
héllits pa stadsdelsforvaltningen mellan verksamhetsledarna, handldggare och
anhoriga for att forbereda sa att nésta ars kollovistelse blir pd en gard med ratt
maélgrupp och dér deltagaren kan trivas. Handldggaren och de anhoriga dr ndjda
med detta.

Familjeradgivningen

Vid tvd tillfillen har klagomal pd familjerddgivarens kompetens eller
professionalitet inkommit. Kunderna har dé fatt byta familjerddgivare. Klagomal
pé besoksavgiftens nivd och klagomal pé att behdva betala for sena aterbud har
inkommit. Avgiftsbefrielse beviljas besokare med inkomster 1 nivd med att erhalla
forsorjningsstod.

Socialjouren

Totalt har tre klagomal inkommit. Tva fran privatpersoner som var missndjda med
att de inte fick tillrackligt tid for samtal/rddgivning samt att personal hade hanvisat
till att Socialjouren var tvungna att prioritera pa grund av annat pagéende arbete.
Ett klagomal inkom frén en stadsdelsforvaltning fran en handldggare som ansig att
det varit svart att lamna Over ett drende till Socialjouren. Klagomélen har foljts
upp genom aterkopplande samtal till berorda. Tre skriftliga berom fran klienter har
inkommit, de gillde tacksamhet och nojdhet for hjdlp och bemotande fran
Socialjouren.
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