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Policy och rutiner for synpunkts- och klagomals-
hantering

Forvaltningens forslag till beslut
Forvaltningens forslag till policy och rutiner f6r synpunkts- och
klagomalshantering godkanns.

Christina Rapp Lundahl Margareta Forsslund

stadsdelsdirektor avdelningschef

Sammanfattning

Revisionskontoret har 2008 granskat hur synpunkter och klagomal fran
medborgare och burkare hanteras vid ndgra av stadens nimnder. Stadsrevisionen
rekommenderar i sin rapport att de nimnder som dnnu inte har utarbetat en policy
for synpunkts- och klagomélshanteringen tar fram en sadan.

Forvaltningen har sedan ldnge rutiner for hantering av synpunkter och klagomal. I
enlighet med stadsrevisionens rekommendationer har forvaltningen tagit fram ett
samlat dokument med policy, ansvarsfordelning och rutiner.
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Arendets beredning
Arendet har beretts inom kanslistaben i samrad med dvriga avdelningar.

Bakgrund
Revisionskontoret har 2008 granskat hur synpunkter och klagomal fran

medborgare och brukare hanteras vid sex av stadens ndmnder. (Revisionsrapport
nr 8, november 2008).

Systematisk hantering av forbattringsforslag, synpunkter och klagomal &r ett sétt
att fanga in och formedla brukarnas och medborgarnas synpunkter pa den
kommunala servicen. Riktlinjer for detta ingar sedan 1999 i stadens strategi for
kvalitetsutveckling.

Enligt stadsrevisionen har strategin bara delvis tilldmpats 1 stadens styrning. Trots
att stadens ambition var tydlig i kvalitetsstrategin behdver varje nimnd utarbeta
sin egen policy, eftersom en central del i synpunkts- och klagomélshanteringen ar
just attityder till att ta emot klagomal. De nimnder som dnnu inte har utarbetat en
policy for synpunkts- och klagomalshanteringen rekommenderas darfor att géra
det.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Forvaltningen anser att en systematisk hantering av synpunkter och klagomal ar en
viktig del i arbetet med kvalitetsutveckling av ndamndens verksamheter och har
sedan lange rutiner for hanteringen. I enlighet med stadsrevisionens
rekommendationer har forvaltningen nu tagit fram ett samlat dokument med
policy, ansvarsfordelning och rutiner. Forvaltningen foreslar att nimnden
godkénner forslaget.

Bilagor

1. Policy, ansvarsfordelning och rutiner for synpunkts- och klagomalshantering
2. Intern blankett for anmélan av muntliga synpunkter och klagomél

3. Intern blankett f6r rapportering av dtgéarder vid muntliga synpunkter och
klagomal

Policy och rutiner fér synpunkts- och klagomalshantering
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