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Rutiner for synpunkter och klagomal

Inledning och syfte

Synpunkter fran medborgare och brukare behovs for att utveckla
och forbéttra verksamheten. Med hjilp av de synpunkter som
kommer in kan vi atgérda och forebygga brister. Synpunkter dr en
viktig del av uppfoljningen av verksamheten. Hanteringen av
synpunkter och klagomal behdver darfor vara systematisk.

Stadsdelsomrddets boende, brukare och anhdriga ska pé ett enkelt
sitt kunna framfora synpunkter pa forvaltningens service. For att
det ska vara enkelt att framfora synpunkter behdvs 6ppenhet och
lyhordhet for bade positiva och negativa synpunkter i all
verksamhet. Det dr ocksé viktigt att alla verksamheter informerar
invanare och besokare om deras mdjlighet att Iimna synpunkter.
Rutiner ska finnas for att ritta till eventuella fel och brister.

Vi ska alltid:
e Ta alla synpunkter pé allvar
e Tahand om synpunkterna snabbt
e Losa eventuella problem sé néra den enskilde som mojligt
inom berdrd enhet och i1 dialog med den enskilde
e Vidta atgérder for att rétta fel och brister

Begreppet synpunkter och klagomal

Begreppet synpunkter och klagomal innefattar bade beréom,
klagomal, idéer eller forbattringsforslag. I denna rutin anvénds
begreppet synpunkter for att ticka in alla typer av bade negativa och
positiva synpunkter och forslag.

Synpunkter dr ndgot som ror verksamheten och inte enbart missndje
med ett beslut i ett eget drende. En synpunkt som gér utdver ett
enskilt beslut kan gélla bemdtande, mdjligheter att forsta
handliggningen eller synpunkter p4 tillgénglighet'. Synpunkter pa

' T.ex. dr synpunkter p4 att ett avslagsbeslut som felaktigt, ndgot som kan
overklagas. Det dr inte en synpunkt pa verksamheten, utan en begéran om
omprovning av beslutet dér den enskilde har rétt att 6verklaga till
forvaltningsritten. Synpunkter som gér utover sjilva beslutet, som innefattar
bemdtandet fran handldggare eller andra brister 1 hanteringen &r ddremot att
betrakta som synpunkter.
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utforandet av sjilva beslutet, sa som hur t.ex. hemtjénsten har
fungerat, ska ocksa ses som en synpunkt enligt denna rutin.

Denna rutin innefattar inte medborgarforslag som &r en mer formell
typ av forbattringsforslag.

Synpunkter inom stadsmiljo har ett sarskilt systemstod, varfor deras
hantering vad géller diarieforing och uppf6ljning finns under
sarskild rubrik.

Information om majlighet att lamna synpunkter

Det ska vara létt for alla som bor eller vistas i stadsdelsomrédet att
lamna synpunkter pa verksamheten. Synpunkter ska kunna lamnas
bade muntligt och skriftligt. Bdde med brev, epost, telefon, muntligt
direkt till handldggare och via “tyck till”-app eller Stockholms stads
hemsida. Alla enheter och omraden ska ha information, och
blanketter tillgdngliga for den som vill lamna synpunkter.
Blanketter finns tillgdngliga pé intranitet.

Hantering av synpunkter

Synpunkter ska hanteras av den enhet som synpunkten berdr. Ror
synpunkten nagot som ligger utanfér nimndens verksamhetsomrade
hjélper vi den som ldmnat synpunkten vidare genom att hinvisa till
ratt myndighet.

En kopia av synpunkten och svaret ska 1 de fall de berort ett enskilt
arende ocksd forvaras i personakten.

Vissa synpunkter kan innehdlla information som kan foranleda att
det dven skapas ett drende enligt Lex Sarah eller Lex Maria. Att ett
nytt drende da dppnas innebér dndé att synpunkten ska aterkopplas
och diarieforas enligt denna rutin. En sérskild notering/samband
gors dé ocksé 1 diariet till Lex Sarah eller Lex Maria-drendet.

Hantering av skriftliga synpunkter

Skriftliga synpunkter ska lamnas for diarieforing i enlighet med
offentlighetsprincipen. Hela synpunkten s som det kom in ska
diarieforas, det ricker inte med en sammanfattning av mailet eller
brevet. Registratorn diariefor synpunkten och vidarebefordrar sedan
synpunkten till berérd enhet. Ror synpunkten ndgot som ligger
utanfor nimndens verksamhetsomrade hjilper vi den som ldmnat
synpunkten vidare genom att hdnvisa personen till ritt myndighet.

Hantering av muntliga synpunkter
Muntliga synpunkter ska skrivas ner i form av tjdnsteanteckning.
Synpunkter som talats in pé telefonsvarare kan dven de erséttas med
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en tjansteanteckning. Det kan till exempel goras direkt i det sa
kallade avslutningsbladet. Da behover sjilva synpunkten diarieforas
forst 1 samband med att drendet avslutas. I 6vrigt ska muntliga
synpunkter hanteras som skriftliga synpunkter enligt ovan.

Aterkoppling till uppgiftslamnaren
Den som ldmnat synpunkten bor fa aterkoppling sa snart som
mojligt, dock senast inom tva veckor.

Beroende pa vilken synpunkt som ldmnats (klagomal, berém,
forslag eller annat) kan &terkopplingen se olika ut. Som exempel, ett
tack for synpunkten, information om att synpunkten tagits emot och
ska utredas eller information om vilka atgérder som kommer att
vidtas utifrdn synpunkten. Om uppgiftslimnaren valt att vara
anonym kan ingen aterkoppling ges.

Avsluta arende

Niér drendet avslutas, ska avslutningsbladet, en sérskild blankett for
avslut av drendet anvandas. Svar till brukaren och blankett ska
diarieforas nir svaret skickas. Arendeblanketten diariefors nir
drendet avslutas.

Uppfdljning

Enheterna redovisar de dtgérder som vidtagits utifran synpunkterna
till respektive avdelning. Alla avdelningar redovisar
sammanstéllningen dver inkomna synpunkter 1
verksamhetsberittelse och 1 tertialrapporter.

Sarskilt ansvariga pé avdelningarna anvinder systemstdd for att
kategorisera synpunkter som tagits fram och finns att fa pa
intranitet.

Synpunktshantering inom stadsmiljo

Synpunkter inom stadsmilj6 hanteras och registreras 1 systemstddet

synpunktsportalen, dir de dven arkiveras. Muntliga synpunkter eller
synpunkter som kommer in via epost eller brev ska ocksa skrivas in
1 synpunktsportalen.

Synpunkter ddr anvdndaren uppgett en epost-adress besvaras via
synpunktsportalen och kan dé avslutas. Om det inte dr mgjligt att
svara via synpunktsportalen sa gors en anteckning i drendet om hur
drendet avslutats.

Statistik till tertialrapporter och verksamhetsberittelser tas fram fran
systemet.
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Ansvarsfordelning

Chef har det 6vergripande ansvaret for att rutinen for synpunkter
foljs 1 verksamheten. Varje enhet ska arbeta aktiv med att
synliggora mojligheter att lamna synpunkt for invnare som moter
verksamheten. Chef ansvarar ocksé for att synpunkter besvaras och
hanteras péd verksamheten eller skickas rétt. Chef ansvarar for att ta
reda pa om sarskilda dtgdrder behdver vidtas pa grund av inlimnade
synpunkter samt for att genomfora eventuella atgérder. Enhetens
medarbetare hélls uppdaterade av chef om synpunkterna och gors
delaktiga i arbetet med fordndringar.

Sarskilt ansvarig pa varje avdelning foljer upp att synpunkter
besvaras pa enheten, och skoter statistikinsamling. Sarskilt ansvarig
ansvarar dven for aterrapportering och uppfoljning av synpunkter
hos verksamheterna till tertialrapporter och till
verksamhetsberittelse. Sarskilt ansvarig utses av avdelningschef.

Medarbetare informerar om mdjligheterna att lamna synpunkter
och hjilper de som behdver extra stod for att limna synpunkter.
Medarbetare ser ocksa till att synpunkter som denna tar emot forses
med datum for mottagande och vidarebefordras till registrator for
diarieforing. Medarbetare pé stadsmiljo ansvarar for att synpunkter
hanteras inom det centrala systemstdodet synpunktsportalen.

Forvaltningens centrala administration tar fram blankett for
synpunkter och avslutsblankett. De tar dven fram kategorisering av
synpunkter och tillhandahaller verktyg for att ta fram statistik.



