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Som ett led i Aldreforvaltningens arbete med att forebygga och
sidkerstédlla god kvalitet inom &dldreomsorgen initierades och
genomfordes en kartldggning av hur enskilda och anhorigas
synpunkter och klagomaél tas om hand 1 staden.

Mot den bakgrunden har samtliga stadsdelforvaltningar, dldre
direkt samt tva privata aktdrer, besokts och ansvariga tjanstemén
intervjuats.

Samtliga stadsdelsforvaltningar har skriftliga rutiner for
synpunkts och klagomalshantering. Behovet av sadana pépekades
redan 2008 av stadens revisorer.

Inkomna klagomaél registreras. Detta gors pa méanga olika sétt,
vilket omdjliggdr en sammanstillning av synpunkter och
klagomal for hela staden liksom olika jamforelser. Att de
enskilda utforarna har sina egna system for hantering och
uppféljning forenklar inte situationen.
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Niir det giller sammanstiillning och analys av inkomna klagomél
dr ambitionerna olika.

Redovisning av synpunkter och klagomal till nimnden sker
regelmissigt 1 tertialrapporter och verksamhetsberittelse.
Rapporteringen dr mestadels kortfattad och redovisar antalet
inkomna klagomal. Det framgar inte vilka atgérder som vidtagits
eller vad analysen av det inkomna klagomalet lett till. Man
beskriver inte heller hur verksamheterna lir av begéngna misstag.

En angeldgen fraga dr hur rutiner for synpunkter och klagomél
halls levande och foljs. Flera stadsdelar informerar sin personal
pa olika siitt och chefer ansvarar for att detta gors. Det vore
onskvirt med en rutin som sékerstéller att detta alltid sker.

Personalens forhéllningssitt vid mottagande av synpunkter och
klagomal dr av synnerlig vikt. [ kartldggningsarbetet har ett gott
exempel pa detta uppmirksammats.

Arendets beredning

Arendet har beretts av avdelningen fér uppfoljning och
inspektion inom dldreférvaltningen. Kommunstyrelsens
pensiondrsrad har tagit del av drendet den 4 jum 2013.

Arendet

Aldreférvaltningens avdelning for uppfoljning och inspektion har
i uppdrag att folja upp kvalitet och utveckla principer och
metoder och for uppfolining och styrning inom dldreomsorgen.
Som ett led i det arbetet initierades och genomfordes en
kartldggning av hur enskilda och anhorigas synpunkter och
klagomal tas om hand i staden. Mot den bakgrunden har samtliga
stadsdelfsrvaltningar och Aldre direkt besskts och ansvariga
tjainstemin intervjuats. Tva privata aktérer har ocksa besokts for
att se om det foreligger skillnader i hanteringen av synpunkter
och klagomal.

Samtliga stadsdelsforvaltningar har skriftliga rutiner for
synpunkts och klagomalshantering. Behovet av saddana pépekades
redan 2008 av stadens revisorer.

Enskilda och anhériga har mojlighet att framfora sina synpunkter
och klagomal pa flera sétt som via telefon, blankett, brev, digitalt
via Stockhiolms stads hemsida, dldre direkt, samt dven muntligt
till personal. Information om synpunkts och klagomélshantering
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sprids via en framtagen broschyr och vid inflyttning till sérskilt
boende och vid upprittande av genomf{drandeplanen. Broschyren
delas dven ut av bistindshandldggarna vid hembesok.

Inkomna klagomal registreras via registrator i samtliga
stadsdelar. Nir det géller att kategorisera gor stadsdelarna pé
ménga olika sitt. Fran tva kategorier, bemdtande och
tillgéinglighet, till nio med underrubriker.

Nir det giller sammanstéllning och analys av inkomna klagomal
dr ambitionerna olika. Vissa stadsdelar foljer bara upp att drendet
ir atgirdat medan andra arbetar med fragorna i exempelvis
kvalitetsgrupper och pa2 APT. Aven de privata utférarna har sina
egna system for klagomalshantering och uppfljning.

En stadsdel har ett sérskilt schema for egenkontroll som
sikerstiller att uppfoljning och utvérdering skett.

Redovisning av synpunkter och klagomal till ndmnden sker
regelmissigt i tertialrapporter och verksamhetsberittelse.
Rapporteringen dr mestadels kortfattad och redovisar antalet
inkomna klagomal. Det framgér inte vilka atgarder som vidtagits
eller vad analysen av det inkomna klagomaélet lett till. Det
beskriver inte heller hur verksamheterna lidr av begdngna misstag.

En angeléigen friga dr hur rutiner for synpunkter och klagomal
halls levande och f5ljs. Flera stadsdelar informerar sin personal 1
samband med introduktionsutbildningar samt minst en géng per
ar. Chefer ansvarar for att detta gors. Det vore §nskvirt med en
rutin for att sékerstélla att sa alltid sker.

Personalens forhéallningssitt vid mottagande av klagomal och
synpunkter dr av synnerlig vikt. I kartliggningsarbetet har ett gott
exempel pa detta uppmérksammats.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Tanken 4r att kartldggningen ska ge underlag for ett fortsatt
angeldget utvecklingsarbete av hur enskildas och anhérigas
synpunkter och klagomal tas om hand i staden.

Ett sétt 4r att infora ett gemensamt, Fitthanterligt och strukturerat
dokumentationshanteringssystem som #r transparant och ger en
helhetsbild for hela staden. P4 sa siitt skapas beslutsunderlag och
vidtagna atgérder kan f6ljas upp pa eft systematiskt och enhetligt
Sétt.
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Synpunkter och klagomalshantering i
Stockholms stad

Inledning

All sldreomsorg ir till f6r att stirka den enskilda och deras
anhoriga. [ Stockholm fér cirka 27000 personer dldreomsorg i
nagon form. Budgeten for detta r ndrmare sju miljarder, vilket &r
en femtedel av Stadens totala budget. Det 4r dérfor av stor vikt att
ta tillvara deras synpunkter och klagomél s att dldreomsorgen
standigt forbittras.

Bakgrund

Aldreférvaltningens avdelning for uppfljning och inspektion har
i uppdrag att f6lja utvecklingen inom Stadens dldreomsorg
genom bl.a. inspektioner och granskningar av olika slag med
syfte att forebygga och sikerstiilla god kvalité.

Som ett led i det arbetet initierades och genomfordes en
kartliggning av hur enskilda och anhdrigas synpunkter och
klagomal tas om hand i Staden.

Syfte

Syfiet med kartliggningen &r att fa ett underlag {or ett fortsatt
angeliget utvecklingsarbete av hur enskildas och anhéorigas
synpunkter och klagomél pa dldreomsorgen tas om hand i Staden.

Metod

Intervjuer har héllits med ansvariga tjfinstemén vid samtliga
stadsdelsforvaliningar, dldre direkt samt vid Aleris och FSB
Finsk hemtjinst AB. Skriftliga rutiner for arbetet med synpunkter
och klagomél har inhdmtats och studerats. Dialogen har fortsatt
under kartliggningstiden.



¢ Stockholms
7 stad

Aldrefbrvaltningen
Avdelning for uppfdlining och inspekiion

Swedenborgsgatan 20 B, 106 64
Stockholm
www.stockholm.se

PM
Sida 3 (6)

Resultat

Kartl#ggningen visar att samtliga stadsdelar har skriftliga rutiner
for att arbeta med synpunkter och klagomél. Behovet av sadana
papekades redan 2008 av Stadens revisorer

Enskilda och anhériga har méjlighet att framfora sina synpunkter
pa flera sitt, telefon, brev, mail, blanketter, muntligen till
personal, tycktill, Aldre direkt, m.fl.

Information om klagomd&jligheter sprids via sirskild broschyr och
vid upprittandet av genomférandeplaner. Broschyrerna delas ut
av bistandshandliggare vid hembesok och vid inflyttning 1
boenden. Stadsdelarnas hemsidor ger ocksd information.

Inkomna klagomal registreras via registrator i samtliga
stadsdelar. Nar det giiller att kategorisera gir stadsdelarna pa
manga olika sitt. Fran tva kategorier, bem&tande och
tillgénglighet, till nio med underrubriker.

Nir det giller ssmmanstélining och analys av inkomna klagomal
dr ambitionerna olika. Vissa stadsdelar foljer bara upp att drendet
ar Atgirdat medan andra arbetar med fragorma i exempelvis
kvalitetsgrupper och pa APT. Aven de privata utfrarna har sina
egna system for klagomalshantering och uppf6ljning.

Nir det giiller sammanstillning och analys av inkomna
synpunkter #r ambitionerna olika. Vissa stadsdelar f6ljer bara upp
att drendet #r avslutat medan andra regelbundet tar upp fragorna i
kvalitetsgrupper och arbetsplatstriiffar. En stadsdel har ett sérskilt
schema for egenkontroll som siikerstiller att uppféljning och
utvirdering har skett.

Redovisning av synpunkter och klagomal till nimnden sker
regelmissigt i tertialrapporter och verksamhetsberittelse.
Rapporteringen 4r mestadels kortfattad och redovisar antalet
inkomna klagomal. Det framgér inte vilka atgirder som vidtagits
eller vad analysen av det inkomna klagomélet fett till. Det
beskriver inte heller hur verksamheterna ldr av begdngna misstag.

En angeligen friga #r hur rutiner for synpunkter och klagomal
halls levande och efterféljs. Flera stadsdelar informerar sin
personal i samband med introduktionsutbildningar samt minst en
gang per ar. Chefen ansvarar for att detta gors. Onskvirt vore
med en rutin som sikerstiller att sé alltid sker.
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Personalens forhallningssitt vid mottagande av klagomal och
synpunkter 4r av synnerlig vikt. I kartliggningsarbetet har ett gott
exempel pa detta uppmérksammats.

Goda exempel

Som framgétt har man olika ambitionsnivaer nér det géller
hanteringen av synpunkter och klagomél i Staden. Négot perfekt
system frdn ax till limpa har inte patriffats hos dem som
kartldggningen omfattat. Dock ir vissa delar vérda att lyftas fram
som goda exempel som kan inspirera till efterfoljd.

Nir det giller registrering och uppfoljning av enskilda
synpunkter och klagomal har Ostermalms stadsdelsforvaltning
skapat ett dataprogram. Déri fors uppgifter om vad klagomalet
giller, berdrd enhet, handliggare, handldggning av drendet, med
bekriiftelsebrev till anmilaren, och bevakning. Det gar latt att fa
fram statistik dver t.ex. hur manga och av vilken art klagomalen
har varit vid ett hemtjinstforetag eller boende.

Nir det giller informationen om klagomalssystemet till enskilda
och personal dr Sdermalms stadsdelsférvaltning ett gott
exempel.

s “Information om enhetens klagomal- och
synpunktshantering ska ldmnas till den enskilde
och/eller nirstdende i samband med att den
enskilde godkinner genomforandeplanen. Enheten
forsikrar sig d4 om att den enskilde regelbundet
blir informerad om mdjligheten att limna
klagomal- och synpunkter.

o Information om enhetens klagomal- och
synpunktshantering ska ingd i introduktionen av
nyanstillda och minst en géng per ar ska
personalen uppdateras bom verksamhetens
rutiner.”

Fér att sikerstilla att uppfoljning och utvirdering av klagomaélen
sker har stadsdelen vidare tagit fram en sérskild egenkontroll
blankett, dir foljande pastaenden kan bockas av.
e Alla som far insatser har fatt information om enhetens
klagomaélshantering.
e  All personal har fatt information om verksamhetens
avvikelsehantering.
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e Det finns gemensam sammanstéllning for alla inkomna
avvikelser,

e Alla inkomna avvikelser har analyserats.

e Utifrdn analyserna har atgirdsplan for
forbattringsatgirder tagits fram.

e Atgirder har vidtagits for att kiinda avvikelser inte ska
intraffa igen.

e Utvirdering av effekten av vidtagna atgiirder har gjorts.

e Personalen upplever att de dr delaktiga i verksamhetens
kvalitetsarbete.

Personalens instéllning till synpunkter och klagomal dr mycket
viktig. Detta har sérskilt uppmiirksammats 1 den klagomalsrutin
som FSB Finsk Hemtjanst AB foljer. I den framgér f6ljande.

"Klagomal och synpunkter fran brukare och anhériga kan
upplevas som besvirande men méste betraktas som en
forutsdttning f6r utveckling.

For att ta emot och klara av kritik maste var och en veta sitt
ansvar och kénna till hur klagomalen skall hanteras. Chefen skall
i sddana situationer ge stdd och hjilp om det behovs.”

For personalens forhallningssatt vid mottagande av synpunkter
och klagomal ges foljande rad
e Du har alltid att vinna pé en obruten kommunikation
o  Se till att ni kan tala ost6rd i lugn och ro och ta den tid
som behovs
e Upptrad professionellt d v s siitt dina egna kiinslor 4t
sidan. Visa vénlighet och se det som ett tillfille att
identifiera fel och brister d v s en utvecklingsmdjlighet.
e Bagatellisera inte problemet
e Visa empati och bejaka kiéinslorna hos den som klagar
e Undvik att skuldbeldgga nagon
¢ Anteckna vad problemet giller och vilken atgérd ni
eventuellt kommer $verens om
e (e inga orealistiska forvintningar
o Informera om hur klagomaélet kommer att hanteras
e Kom Overens om hur ni kan informera om vilka dtgarder
som vidtagits mm,

Enskede-Arsta-Vantérs stadsdelsforvaltning har i sina fran i mars
beslutade rutiner bl.a. en intressant blankett for sammanstilining
av inkomna synpunkter och klagomal, vilken ska bifogas
tertialrapporter och verksamhetsberittelse till nimnden. Av
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blanketten framgér inte bara antal drenden och kategori utan dven
vilka atgarder som vidtagits och resultatet av dessa.

Diskussion och slutsats

Kartldggningen har visat att stadsdelarna har skriftliga rutiner {6r
synpunkts- och klagomalshantering. Déremot dr
ambitionsnivierna olika. Tydligast skiljde de sig &t nér det géller
kategorisering och uppfoljning. Det framstar dérfor som
angelfiget med ett gemensamt satt att dokumentera och
strukturera inkomna synpunkter och klagomal. Inom ramen for
arbetet har dirfor det system som patientnémnden i Stockholm
utvecklat studerats. I det kategoriseras drendena pa samma satt,
statistisk kan snabbt tas fram och namnden kan kontinuerligt f6lja
effekterna och vidtaga atgirder. Systemet medger transparens och
stindig aktualitet.

Ett liknande system med inriktning mot dldreomsorg vore
snskvart. I kontakterna med stadsdelsforvaltningarna har ett
Jitthanterligt och gemensamt dokumentationssystem ocksé
efterfragats.

Med den omfattning som #ldreomsorgen har i Staden och med
ménga mottagare av synpunkter och klagomél &r det hog tid att
skapa mojlighet att ge en helhetsbild. Det skulle ge
beslutsunderlag och majlighet att f5lja upp vidtagna atgérder.

En angeligen friga fr vidare hur rutiner for synpunkter och
klagomal halls levande och efterfoljs. Flera stadsdelar informerar
sin personal 1 samband med introduktionsutbildningar samt minst
en gang per r. Chefen ansvarar for att detta gors. Onskvirt vore
om detta skedde i samtliga stadsdelar.

Personalens och chefernas forhallningssétt vid mottagande av
klagomal och synpunkter 4r av synnerlig vikt. Insikten aft arbetet
med synpunkter och klagomal &r en viktig del i
kvalitetsutvecklingen av dldreomsorgen kan fis genom de
utbildningar som dldreforvaltningen erbjuder.



