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Inledning och syfte

Synpunkter fran medborgare och brukare ar viktiga for att vi ska
kunna utveckla och forbattra vara verksamheter. En systematisk
hantering av inkomna synpunkter ar darfor en viktig del i
verksamheternas och forvaltningens kvalitets- och
utvecklingsarbete. Med hjélp av de synpunkter som kommer in kan
vi atgarda och forebygga brister, identifiera omraden som behover
forbattras och utveckla verksamheten pa andra sétt.

Stadsdelsomradets medborgare, brukare och anhériga ska pa ett
enkelt sétt kunna framfdra synpunkter avseende forvaltningens
service. For att det ska vara enkelt att framfora synpunkter behovs
oppenhet och lyhordhet for bade positiva och negativa synpunkter i
alla verksamheter, och rutiner for att ratta till eventuella fel och
brister. Det ar ocksa viktigt att alla verksamheter informerar
stockholmarna om deras mojlighet att Iamna synpunkter.

Hur stadens verksamheter ska arbeta med synpunkter och klagomal
finns beskrivet i tvd dokument: Program for kvalitetsutveckling
(antaget av kommunfullmaktige 2012) och Uppféljning av
forbattringsforslag, synpunkter och klagomal, som ar en del av
stadens tidigare strategi for kvalitetsutveckling (antagen 1999).
Stadsdelsforvaltningens rutiner ar framtagna utifran riktlinjerna i
stadens dokument.

Vad innebar begreppet ”synpunkter och klagomal”?

Begreppet synpunkter och klagomal kan innefatta bade berém,
klagomal, idéer eller forbattringsforslag. | rutinerna anvands
begreppet synpunkter for att tdcka in alla typer av negativa och
positiva synpunkter och forslag. Nar det géller synpunkter fran
brukare sa ar det en avvéagning huruvida fragan handlar om brister
och strukturer i verksamheten som sadan eller om det ror sig om
nagot av mindre évergripande karaktar, sasom till exempel ett
onskemal om byte av handldggare. En synpunkt av en sadan
karaktar kan ndmligen laggas i akten istéllet fOr att registreras som
en synpunkt.

Det ar dven viktigt skilja pa synpunkter, klagomal och
medborgarforslag. Medborgarforslag ar nagot som alla medborgare
i stadsdelen har mojlighet att lamna in. Det ska handla om konkreta
forslag om att forandra nagon verksamhet inom stadsdelsnamndens
verksamhetsomraden, och beslut ska fattas av namnden.
Medborgarforslag ska alltid lamnas skriftligt och &r av formellare
karaktar an synpunkter, som visserligen ocksa kan besta av idéer



och forbattringsforslag men som vanligtvis kan l6sas inom ramen
for verksamhetens ordinarie utvecklingsarbete.

Hantering av synpunkter

| forsta hand ska synpunkterna tas omhand av den verksamhet som
synpunkten berdr. Om synpunkten lamnas till en annan enhet &n
den fragan géller ska synpunkten alltid vidarebefordras till ratt
enhet sa fort som mojligt. Problem som uppstar inom ndamndens
ansvarsomrade ska alltid l6sas nara den enskilde, inom berérd enhet
och i dialog med brukaren, sa langt det ar mojligt.

Om brukaren av nagot skal inte vill vanda sig direkt till
verksamheten kan synpunkter ocksa lamnas till ledningen for
verksamhetsomradet. Sa kan ocksa brukare som inte ar néjda med
hanteringen av synpunkten pa respektive enhet gora.

De synpunkter som kommit in ska sammanstallas for att kunna
anvandas av verksamheten och ledningen i utvecklingsarbetet.

Det &r aven viktigt att lyfta fram vilka forbattringsatgarder som har
vidtagits, sa att det blir tydligt att det I6nar sig att framfora
synpunkter och forslag.

Vi ska alltid:
e Taalla synpunkter pa allvar
e Ta hand om synpunkterna snabbt

e Losa eventuella problem sa néara den enskilde som mojligt
inom berdrd enhet och i dialog med den enskilde

e Vidta atgarder for att stalla saker och ting till rétta
e Se inkomna synpunkter som en hjalp till forbattring

Ansvarsomraden
Det &r den enhet dar &rendet hor hemma och som synpunkten galler
som ansvarar for hanteringen av darendet.

Enhetscheferna ansvarar for att medarbetarna kanner till rutinerna
for hanteringen av synpunkter, och att de regelbundet far information
om de synpunkter som kommit in och vilka atgarder som vidtagits.
Enhetscheferna ansvarar ocksa for att synpunkterna fortecknas och
diariefors enligt rutinerna som beskrivs nedan.



Forteckning och diarieféring

Synpunkter kan lamnas muntligt, via telefon, brev, e-post eller
genom tjansten Tyck till pa www.stockholm.se. Synpunkter som
lamnas till Tyck till skickas vidare till forvaltningens registrator,
som i sin tur vidarebefordrar till berdrd enhet. Hur synpunkterna ska
registreras (diarieforas) och fortecknas (sammanstéllas i en excelfil)
beror pa bade hur de inkommer och dess karaktér.

Skriftliga synpunkter som lamnas till férvaltningen ska alltid
registreras och diarieforas i enlighet med offentlighetsprincipen.
Brevet/mejlet vidarebefordras da till férvaltningens registrator
(skarpnack@stockholm.se) tillsammans med forvaltningens svar
och eventuell brev-/mejlvaxling.

Muntliga synpunkter kan antingen skrivas ner for sig och diariefors
da for sig pa samma satt som andra skriftliga synpunkter eller
fortecknas pa en excelfil som nar den upprattas diariefors och sedan
fylls pa allteftersom av enhetschefen eller den som tar emot
synpunkten. Listan lamnas sedan till verksamhetscontroller en gang
om aret och avslutas darefter i diariet. Syftet med att forteckna
synpunkterna &r att underlatta sammanstélining och gora det lattare
att anvénda synpunkterna i utvecklingsarbetet. Observera att en
skriftlig synpunkt eller en muntlig synpunkt som skrivits ner separat
alltid ska skickas till registrator &ven om samma uppgifter ocksa
fors in i en excelfil for att mojliggéra sammanstélining. Eftersom
forteckningen i egenskap av allmén handling kan komma att
begéras ut dr det bra om den innehaller s& fa personuppgifter som
mojligt. Gor den &nda det ska den anmalas till forvaltningens
personuppgiftsombud da forteckningen ar ett register.

Synpunkter som inte beror forvaltningens ansvarsomraden ska
vidarebefordras till ratt instans. Det géller &ven drenden som ror
service fran en privat utforare, d&ven om bistandsbeslutet &r fattat av
forvaltningen.

Meningsskiljaktigheter kring ett beslut som forvaltningen fattat
enligt radande reglemente ska inte diarieféras som synpunkt.
Brukaren kan istéllet vélja att Overklaga beslutet i vanlig ordning.
Daremot kan asikter om det faktiska utférandet av den service som
beslutet gallde tas emot som synpunkt.


http://www.stockholm.se/
mailto:eivor.bernas@stockholm.se

Kategorisering i forteckning och diarieforing

For att underlatta sammanstéllningen och utvecklingsarbetet ska
alla synpunkter som fortecknas kategoriseras i foljande
gemensamma kategorier:

KATEGORI EXEMPEL

Svart att f4 kontakt med arbetsledning, personal

Tillganglighet
gangiig eller handlaggare.
Respektlost tradande, inte lyhord for
Bemotande . P o upp . o I . Y
onskemal, brist i forstaelse for problem.
Okunnig personal, tjansten utférs inte
Kompetens . 3
tillfredsstéllande.
Ofullsténdig, otydlig eller felaktig inf ti
Information u sgn ig oy. |9 eller felaktig information
(muntlig eller skriftlig)
Handlaggning Langsam eller ofullstandig handlaggning.

Kvalitet/kvantitet pa forvaltningens insatser lever
Insatsens innehall/ | inte upp till forvantningarna. Kan galla t ex

fysisk milj6 kontinuitet, tillforlitlighet, aktivitet, lokaler, boende,
mat, parkskotsel

Annat Det som inte ryms i ovanstaende kategorier.

Aterkoppling till uppgiftslamnaren

Den som lamnat synpunkten bor fa aterkoppling sa snart som
mojligt, dock senast inom tva veckor. Beroende pa vilken typ av
synpunkt som lamnats (klagomal, berom, forslag eller annat) kan
aterkopplingen se olika ut: ett tack for synpunkten, information om
att synpunkten tagits emot och ska utredas, eller information om
vilka atgarder som kommer att vidtas utifran klagomalet och sa
vidare. Om uppgiftslamnaren valt att vara anonym kan ingen
aterkoppling ges, men i dvrigt ska arendet hanteras pa samma sétt.

Uppfdljning

Alla enheter ska redovisa sammanstéliningen 6ver inkomna
synpunkter i verksamhetsberattelsen och tertialrapporterna. Varje
enhet ska ocksa redovisa de atgarder som vidtagits utifran
synpunkterna. Administrativa avdelningen ansvarar for att en
forvaltningsovergripande sammanstallning redovisas infor
ndmnden.







