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IDROTTSFORVALTNINGEN TJANSTEUTLATANDE
DNR 124/1137/08
ADMINISTRATIVA AVD. IDN 2009-02-10
SID 1 (5)
2008-12-10
Handlédggare: Bo Andersson Nr 8
Telefon: 08-508 28 374 Till idrottsndmnden

Hantering av synpunkter och klagomal fran med-
borgare och brukare

Yttrande Over rapport fran stadsrevisionen

Forslag till beslut
Idrottsforvaltningen foreslar att idrottsndimnden beslutar foljande.

1. Som yttrande dver stadsrevisionens rapport overldmnas forvaltningens
tjansteutlatande.
2. Paragrafen forklaras omedelbart justerad.

Inger Bivner
Forvaltningschef
Inga-Lill Hultin
Chef administrativa avdelningen

Bakgrund

Idrottsndmnden har fran stadsrevisionen mottagit revisionsrapporten Hanter-
ing av synpunkter och klagomal frdn medborgare och brukare”. Yttrande frén
idrottsndmnden ska ldmnas senast 2009-02-11.

Arendets beredning
Arendet har handlagts inom administrativa avdelningen.
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Arendet

Revisionskontoret har granskat hur synpunkter och klagomal fran medborgare
och brukare hanteras vid sex av stadens nimnder. Granskningen har genom-
forts med hjdlp av konsult. Systematisk hantering av forbéttringsforslag, syn-
punkter och klagomal dr ett sdtt att fanga in och formedla brukarnas och med-
borgarnas synpunkter pa den kommunala servicen. Riktlinjer for detta ingér
sedan 1999 i stadens strategi for kvalitetsutveckling. Strategin har bara delvis
implementerats i stadens styrning. Synpunkts- och klagomalshantering ligger i
regel pa enhets- eller avdelningsniva och det &r ndimndernas ansvar att f6lja
upp detta.

Revisorerna anser att synpunkter och klagomal fran medborgare och brukare ar
viktig information for att forbittra stadens verksamheter. Revisorerna onskar
darfor information om hur nimnden avser att utveckla sin synpunkts- och kla-
gomalshantering.

Sammanfattningsvis ldmnar revisionsrapporten foljande synpunkter:

e Varje ndmnd bor utarbeta sin egen policy for synpunkts- och klagomaéls-
hantering.

e Informationen och kommunikationen till allmdnheten om synpunkts- och
klagoméalshanteringen ar otillrdcklig.

e Forutsittningarna for att utveckla en enhetlig hantering inom staden har
forbéttrats.

o Kommunstyrelsen bor vidareutveckla indikatorer i stadens ledningssystem,
ILS.

e De sex granskade ndmnderna.

De granskade ndmnderna har olika grad av styrning av synpunkts- och klago-

malshanteringen.

Idrottsndmnden

Idrottsforvaltningen héller vid granskningstillfdllet pa att se 6ver delar i han-

tering av synpunkter och klagomaél, bland annat ska en enhetlig blankett info-

ras och rutiner ses dver. Det arbete som paborjats behover utvidgas och ske

mer systematiskt och medvetet i hela forvaltningen.

Forvaltningens synpunkter

Idrottsforvaltningen har i detta yttrande valt att kommentera foljande papekan-
den i revisionsrapporten.
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Varje nimnd bor utarbeta sin egen policy for synpunkts- och klagomals-
hantering

De ndmnder som dnnu inte har utarbetat en policy for synpunkts- och klago-
malshantering rekommenderas att gora det.

Férvaltningens synpunkter

Idrottsforvaltningen har under 2008 inlett en dversyn av sin synpunkts- och
klagomalshantering. Oversynen och denna revisionsrapport ligger till grund
for planerade atgérder. Dessa dtgirder &r att utarbeta en policy dir forhall-
ningssitt till synpunkter och klagomal klargors, samt att ta fram riktlin-
jer/rutiner och blankett for att kunna ldmna synpunkter och klagomal. Doku-
mentation och darmed uppfoljning ska forbattras. Faststélld policy och riktlin-
jer ska omfatta hela forvaltningen.

Forutsittningarna for att utveckla en enhetlig hantering inom staden har
forbittrats

Eftersom synpunkter och klagomal behandlas likvirdigt med andra skrivelser
och diariefors pa samma sétt dr risken stor att muntliga synpunkter och klago-
madl inte registreras.

Synpunkter och klagomal bor sérskiljas fran diariet och hanteras i en sirskild
databas.

Férvaltningens synpunkter

Om detta innebdr att nimnderna méste infora tva diarier &r detta negativt for
offentlighetsprincipen och innebér ett forsvarande av granskning av inkomna
skrivelser. Det kan ocksd medfora gransdragningsproblem.

Efter en forfrdgan fran idrottsforvaltningen har JO ldmnat beskedet att inkom-
na och upprittade handlingar pd forvaltningens olika anliggningar maste regi-
streras 1 forvaltningens registratur. Detta for att underldtta informationssdkning
och fa en god sé kallad offentligrittslig struktur.

Idrottsforvaltningen granskade for nagra ar sedan ett datasystem for syn-
punktshantering och dvervigde ett inforande. Kostnad och tveksamhet om 1
vilken utstrickning systemet skulle nyttjas medforde att forvaltningen avstod.
Det vdsentliga &r att det 1 verksamheten uppstar en vana att dokumentera och
registrera muntliga synpunkter och klagomal.

Idrottsforvaltningen anser det vésentligt att dven 1 fortsdttningen kunna hantera
inkomna och upprittade handlingar i ett enda diarium. Det dr dessutom enkelt
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att soka och sammanstélla synpunkter och klagoméal da dessa registreras under
ett sakomrddesnummer.

I revisionsrapporten konstaterar konsulterna att ett webb-baserat drendehanter-
ingssystem for synpunkts- och klagomélshantering behdver vara enhetligt for
hela staden. Aven om ett sidant system infors bor registreringen av inkomna
synpunkter och klagomal ske 1 ett diarium.

Information externt

Idrottsforvaltningen informerar inte om synpunkts- och klagomélshanteringen
pa hemsidan. Déaremot finns en enhetlig information pd samtliga simhallars
hemsidor samt en lénk till ett formulér.

Idrottsforvaltningens enheter har ocksa utarbetat kvalitetsgarantier, men de fol-
jer inte stadens anvisningar. I de kvalitetsgarantier vi granskat inom idrotts-
ndamndens verksamhetsomrade ges inte information om vart man ska vinda sig
om man har synpunkter och klagomal pd garantierna utan endast information
om brukarmedverkan.

Férvaltningens synpunkter
Idrottsforvaltningen har for avsikt att informera om synpunkts- och klago-
malshantering d&ven pa hemsidan.

I simhallarnas kvalitetsgarantier finns, under rubriken ”Brukarmedverkan”,
uppmaningen att limna forbattringsforslag till angiven e-postadress. Idrotts-
forvaltningen har for avsikt att i samtliga enheters kvalitetsgarantier informera
om synpunkter och klagomal.

Systematisk hantering

Endast de klagomil som inkommer till registraturet via brev, e-post eller hem-
sidan registreras i diariet.

Det finns i1 dagsldget ingen blankett for kunden att fylla i synpunkter eller kla-
gomal pd, men haller for nidrvarande pa att utarbetas.

Samtliga granskade forvaltningar har angivna svarstider for skriftliga drenden.
Dessa svarstider varierar fran 5 dagar till 2 veckor. En systematisk uppf6ljning
bor ske av om dessa svarstider halls.

Forvaltningens synpunkter
Allt fler synpunkter och klagomal 1dmnas via hemsidor och blir dirmed regi-
strerade. P4 baden finns sedan lang tid forslagslddor med utlagda lappar dar
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kunden kan skriva och ldmna synpunkter och klagomal. En enhetlig blankett ar
under framtagande som ndmns ovan.

Inom idrottsférvaltningens internkontroll genomfors regelbundet granskningar
av svarstider for skriftliga drenden. I revisionskontorets arsrapport for 2007 for
idrottsndmnden konstateras att forvaltningen har arbetat med att minska hand-
laggningstiderna nir det géller att besvara brev och hantera synpunkter och
klagomal.

SLUT

Bilaga: revisionsrapporten “Hantering av synpunkter och klagomal fran med-
borgare och brukare”.
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