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Handldggare: M. Venizelos Till
Telefon: 508 36 206 Aldrendmnden

15 september 2009

Skrivelse till dldrenamnden och servicenimnden
avseende klagomalshantering
Berit Bornecrantz Dias (V) och Jessica Nilsson (V)

Aldreférvaltningens forslag till beslut
1. Skrivelsen besvaras med édldreforvaltningens tjdnsteutldtande

Gunnel Rohlin
direktOr

Sammanfattning

Enligt servicenimndens tertialrapport 1 har Aldre Direkt inom Kontaktcenterverk-
samheten tagit emot ca 60 klagomal som avser stadens dldreomsorg. I skrivelsen
framfors 6nskemal om att fa ta del av klagomélen samt att serviceforvaltningen
och dldreforvaltningen tar fram en rutin for hur klagoméalen kan redovisas till dld-
rendmnden samt berdrd stadsdelsndmnd.

Aldreforvaltningen har uppmirksammat bristen av en stadsgemensam hantering
av synpunkter och klagomél. Synpunkter och klagomal avseende dldreomsorg
inkommer savél lokalt till respektive enhet och stadsdelsforvaltning som dvergri-
pande till #ldreombudsmannen och Aldre Direkt. Férvaltningen arbetar for nirva-
rande, tillsammans med stadsledningskontoret och representanter fran stadens for-
valtningar, med att utforma en stadsgemensam hantering av synpunkter och kla-
gomal. Malgruppen ér 1 forsta hand serviceforvaltningen och stadens stadsdelsfor-
valtningar samt dldreombudsmannen. Arbetet berdknas vara avslutat i december
20009.
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Bakgrund

En skrivelse har av Berit Bornecrantz Dias, erséttare i dldrenimnden (v) och Jessi-
ca Nilsson, ersittare i servicendmnden (v) tillstdllts dldrendmnden respektive ser-
vicenimnden, avseende inkomna klagomal till Kontaktcenterverksamheten, Aldre
Direkt.

Arendet

Enligt tertialrapport 1 for servicendimnden har Aldre Direkt inom Kontaktcenter-
verksamheten tagit emot ca 60 klagomal som avser stadens dldreomsorg. Klago-
malen har vidarebefordrats till ansvariga inom respektive verksamhet for atgard.

I skrivelsen framf6rs 6nskemal om att f ta del av klagomélen samt att servicefor-
valtningen och éldreforvaltningen tar fram en rutin for hur klagomalen kan redovi-
sas till 4ldrendmnden samt berdrd stadsdelsndmnd.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom Aldrefdrvaltningens stab. Kontakt har tagits med Servi-

ceforvaltningen. Kommunstyrelsens pensionirsrad och Aldrenimndens handi-
kapprad har tagit del av drendet 2009-09-08.

Forvaltningens synpunkter

Aldreforvaltningen har uppmirksammat bristen av en stadsgemensam hantering
av synpunkter och klagomal.

Synpunkter och klagomal avseende dldreomsorg inkommer savél lokalt till respek-
tive enhet och stadsdelsforvaltning som dvergripande till dldreombudsmannen och
Aldre Direkt. Nadgon samordnad registrering och uppfoljning finns inte.

Revisionskontoret foreslar i sin revisionsrapport november 2008 om hantering av
synpunkter och klagomal frén invanare och brukare, att ett webbaserat drendehan-
teringssystem for synpunkts- och klagomélshantering bor inforas 1 hela staden dér
varje forvaltning och verksamhet har sin ingang. Det papekas ocksé 1 rapporten att
det bor definieras vad som avses med synpunkter och klagomal.

For Stockholms stad ar det viktigt att savél fa reda pa nér servicen inte fungerar pa
ett tillfredsstillande sitt for medborgare/kunder som synpunkter pa vad som fun-
gerar bra eller behdver utvecklas. Aldreforvaltningen arbetar for nirvarande, till-
sammans med stadsledningskontoret och representanter frdn stadens forvaltningar,
med att utforma en stadsgemensam hantering av synpunkter och klagomal. I arbe-
tet ingér ocksa att definiera de bada termerna.
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Malet ar att det ska vara enkelt att meddela nér servicen inte fungerar. En stads-
gemensam webbtjinst ska underlétta for medborgaren att “komma till tals” samti-
digt som synpunkter och klagomél hanteras pa ett enhetligt sitt. Genom att dren-
dena hanteras pa ett enhetligt och strukturerat sitt effektiviseras savél den interna
hanteringen som Overskadligheten av eventuella brister i verksamheterna eller det
som behover utvecklas vidare. Projektets malgrupp ar i forsta hand serviceforvalt-
ningen och stadens stadsdelsforvaltningar samt dldreombudsmannen. Arbetet be-
riknas vara avslutat i december 2009.

Bilaga
Skrivelse till dldrendmnden och servicendimnden
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