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Policy
for en systematisk hantering av synpunkter, klagomdl och
forbdttringar

Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning vilkomnar synpunkter och klagomal

Vi ska tala om for vara brukare att vi vill veta om de ar missndjda.

Alla som klagar ska bemotas pa ett artigt och respektfullt sétt.

Véra brukare har all ritt att uttrycka sina asikter om den service de far.

Alla som klagar ska tackas for att de gjorde sig besviret med att framfora

klagomaélet/synpunkten till oss. Vi beklagar ocksé det intréffade.

Problemet ska 16sas dir det uppstar i dialog med den som framfort

synpunkten/klagomaélet.

+ Den enskilde méste pa ett snabbt, enkelt och smidigt sitt fa réttelse av beroérd
verksambhet.

+ Senast inom 5 arbetsdagar ska information om vidtagen &tgérd eller att en
utredning paborjats ges till den som har 1dmnat synpunkter eller klagomal.

+ Om problemet inte gér att 16sa maste den som framfort synpunkten/klagomalet
upplysas om vart man ska vinda sig.
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Det ska vara ldtt att framfora synpunkter/klagomal
+ Klagomalsblanketterna ska finnas tillgidnglig pa alla verksamheter,
Medborgarkontor och i forvaltningens reception.
+ Klagomaél ska kunna framforas personligen, per telefon, skriftligt eller via E-post.
+ Brukare eller dess anhériga/nérstdende som framfor synpunkter/klagomal ska inte
hénvisas runt i organisationen.

Synpunkter/klagomal ska bidra till att forbittra verksamheterna

+ Att systematiskt samla in och dokumentera information, forbattringsforslag,
synpunkter och klagomal &r ett sétt att utveckla verksamheten.

+ Ingen kan bittre dn védra brukare beddma om vi gor en bra insats eller inte.

+ Forvaltningsledningen fir genom en systematisk klagomalshantering kinnedom
om det finns behov av nya arbetssétt och inom vilka omraden vi kan och bor
forbattra oss.

+ Genom att systematiskt analysera och forbattra rutiner och arbetssitt sd undviks
upprepningar av fel och brister.

Diarieforing

+ Synpunkter, forslag, klagomél och berom som inkommer till forvaltningen
registreras och diariefors. (géiller inte myndighetsbeslut eller akuta
felrapporteringar)

+ Registratorn dtersdnder kopia med ankomstdatum och diarienummer till
respektive verksamhetsomrade for handlédggning.

* Varje verksamhetsomrade ansvarar for att skicka en kopia pa svaret till
registratorn som avslutar drendet i diariet.

+ Synpunkter, forslag, klagomél och berom dokumenteras och f6ljs upp av
verksamhetsomradena tertialvis.



