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SAMMANFATTNING

Enligt stadens strategi for kvalitetsutveckling ska alla namnder ha rutiner
for en systematisk hantering av klagomal och synpunkter fran medborgarna.

Ett fordag till en systematisk hantering av klagomal och synpunkter inom
gatu och fastighetskontoret har tagits fram av en kontorsovergripande
arbetsgrupp.

En helt ny funktion — Gfk Forum - inréttas vid kontorets driftcentral. Alla
synpunkter och klagoma som inkommer via Gfk Forum registreras och far
ett eget arendenummer. Operatdren vidarebefordrar arendet till en
kontaktperson pa berord avdelning. K ontaktpersonen lottar sedan &rendet pa
den handlaggare som & ansvarig for fragan. Klagomalet, synpunkten etc.
ska handlaggas skyndsamt. Kontoret har ett generellt dtagande att besvara
brev och skrivelser inom 15 arbetsdagar och denna yttre tidsgrans géller
aven i detta fall. Handlaggningen av klagoma och synpunkter ska praglas
av samma professionalitet som &r fallet med 6vrig arendehantering. Ett
korrekt och vanligt bemdtande ska kénneteckna alla kontakter med
medborgaren.
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En systematisk hantering av forbéttringsforslag, synpunkter och klagomal &r
en grundldggande del av stadens strategi for kvalitetsutveckling. Genom
inréttandet av Gfk Forum underléttas och forbéttras majligheternadtill
systematisk uppfoljning och utvardering av inkomna klagomal, synpunkter
€etc.

Kontoret foreslar att Gfk Forum startar den 1 oktober 2003. Information om
Gfk Forum kommer i ett forsta skede att |aggas ut pa kontorets hemsida och
telefonnumret kommer att annonseras i tel efonkatal ogens grona sidor
(samhélls- och kommuninformation).

UTLATANDE
Bakgrund

Kommunfullmaktige besl6t den 27 april 1999 i drendet ” Strategi for
kvalitetsutveckling i Stockholms stad” bl a att uppdra & namnder och
styrelser att utarbeta rutiner for en systematisk hantering av klagomal och
synpunkter fran medborgarna.

Véren 2002 tillsattes en arbetsgrupp med representanter fran flertalet av
kontorets avdelningar for att tafram fordag till en systematisk hantering av
klagoma och synpunkter inom gatu och fastighetskontoret.

Under september/oktober 2002 genomfordes seminariet " Klagoma som
gava’ riktad till samtliga kontorets medarbetare. Syftet med seminariet var
att tydliggora och markera betydelsen av en systematisk klagomal shantering
for kontorets kvalitetsarbete.

Kontoret far redan idag ménga synpunkter, forslag, fragor och klagomal
fran medborgare och brukare. Dessa synpunkter etc. kommer till kontorets
kannedom pa ett flertal olika sétt; via telefon, via kontorets registratur,
genom receptionen i ndmndhuset, via e-post, genom direktkontakter med
medborgare m.m.

| princip ska allainkommande handlingar registreras. Detta sker altid da
handlingen passerar kontorets registratur. Muntliga synpunkter, klagomal
etc. dokumenteras och hanteras emellertid inte alltid pa ett systematiskt sétt.
Hér finns alltsa ett morkertal och kontoret saknar kontroll och kunskap dver
mangaav medborgarens synpunkter och klagomal. Darmed saknas en viktig
forutséttning for ett heltackande kvalitetsarbete. For att kunna fanga upp
och tatillvara de synpunkter och klagoma som inkommer saval skriftligt
som muntligt behdver nuvarande rutiner utvecklas och nyainféras.

Kontorets for slag/synpunkter
Var definition av ett klagomal
Klagomalet &r ett uttryck for att mottagaren av en tjanst eller en service

inte & n6jd med hur den utforts, nivan pa atgéarden eller avsaknad av
atgard fran gatu- och fastighetskontorets sida.



Klagomdlet skiljer sig fran de fragor som vi |6pande far om verksamheten
och de tjanster eller den service som vi erbjuder. Det skiljer sig ocksa fran
alméanna synpunkter. Klagomalet bottnar i ett djupare missndje an de mer
vanliga fragor och synpunkter som vi far. Ett klagomal & m.a.o. ett klart
uttryckt missnéje med kontorets service eler tjanster.

Vart forhallningssétt

Vi tycker det & vardefullt att fatadel av medborgarens och kundens
klagomal och synpunkter. Det ger oss en unik mgjlighet att forbéttra och
utveckla vér verksamhet. Att tatillvara medborgarens och kundens
klagomal och synpunkter &r ett viktigt led i vart kvalitetsarbete.

Ett korrekt och vanligt bemétande ska kanneteckna alla kontakter med
medborgare och kunder. Var och en som vander sig till kontoret med ett
klagomd ska behandlas respektfullt och réttvist. Medborgaren och vara
kunder har alltid rétt att uttrycka sin uppfattning om den service de far
och de tjanster vi utfor.

Ny funktion

Kontoret foreddr att en ny funktion - Gfk Forum - inréttas inom var
nuvarande driftcentral.

Driftcentralen & Oppen dygnet runt &ret om. Centralen tar emot, registrerar
och formedlar felanmalningar och automatlarm. Den svarar pa fragor som
ber¢r i stort sett hela gatu och fastighetskontorets externa verksamhet.

Driftcentralen arbetar helt databaserat och ca 98% av felanméal ningarna som
centralen far & sokbara och kan darmed hanteras.

Gfk Forum

Gfk Forum ges eget telefonnummer. Funktionen kommer i ett férsta
uppbyggnadsskede att vara tillganglig mandag fredag under kontorstid.
Tillgangligheten kommer successivt utokas till att &ven omfatta kvallstid. Pa
sikt kommer GFK Forum att goras tillgangligt pa kontorets hemsida.

Alla synpunkter och klagomd som inkommer via Gfk Forum registreras
och fér ett eget drendenummer. Operatoren vidarebefordrar drendet till en
kontaktperson pa berord avdelning. K ontaktpersonen lottar sedan &rendet pa
den handlaggare som & ansvarig for fragan.

Klagomalet, synpunkten etc. ska handlaggas skyndsamt. Kontoret har ett
generellt &agande att besvara brev och skrivelser inom 15 arbetsdagar.
Denna yttre tidsgrans géller aven hanteringen av klagomal och synpunkter.
Om handl&ggningen av ett &rende drar ut patiden, t.ex. for att frégan &r
specidl eller komplicerad, ska den klagande underréttas snarast, dock senast
inom 15 arbetsdagar, om vad forseningen beror pa. Det kan ske via telefon,
e-post eller brev.
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Handlaggningen av klagoma och synpunkter ska ske pa ett rattssakert sétt.
Forutom att handlaggningen ska ske inom ramen for de lagar, férordningar
etc. som styr var verksamhet ska &ven medborgarens personliga integritet
respekteras.

Handl&ggningen av klagoma och synpunkter ska préglas av samma
professionalitet som &r fallet med 6vrig arendehantering. Ett korrekt och
vanligt bemotande ska kénneteckna alla kontakter med medborgaren.

For medborgaren innebér inrdttandet av Gfk Forum bl.a. att hon eller han
- barabehover ringa ett samtal for att fa sin fraga omhandertagen
- kan fa"svar direkt”.

For kontoret innebér inréttandet av Gfk Forum bl.a

- forbéttrad image med okad tillganglighet

- vaxeln kan avlastas

- felkopplingar minimeras

- handldggarna avlastas frégor av allman karaktar

- mer tid kan &gnas &t identifiering av vad fragan géller

- béttre uppféljning och utvardering av inkomna klagoma och
synpunkter.



Gfk Forum innebér ingen forandring av de rutiner som f.n. gdller i detta
avseende.

Klagoma och synpunkter som inkommer direkt eller indirekt via diariet ska
dock hanteras med samma skyndsamhet och forhallningsstt gentemot
medborgaren som géller for Gfk Forum. Dessa klagoma och synpunkter
ska fdljas upp och analyseras utifran samma kvalitetsfaktorer och med den
regelbundenhet som géller for Gfk Forum.

Genomforande

Under september 2003 kommer systemet att testas. En genomgang och
introduktion av Gfk Forum har genomforts for avdelningarnas
kontaktpersoner och handlaggare. Kontoret foreslar att Gfk Forum startar
den 1 oktober 2003.

Information om Gfk Forum kommer i ett forsta skede att 1aggas ut pa
kontorets hemsida och telefonnumret kommer &ven att annonserasi
telefonkatal ogens grona sidor (samhdlls- och kommuninformation).

SLUT
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