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Forvaltningens forslag till beslut
Stadsdelsndmnden lagger foreliggande anmélan av synpunkter och
klagomél inom avdelningen for dldre och funktionsnedséttning,

under perioden 2014-07-01 — 2014 12 31, till handlingarna.

Christina Heglert Margareta Ericson
T f stadsdelsdirektor Avdelningschef

Sammanfattning

Enligt beslut i Spinga-Tensta stadsdelsndmnd 2008-01-24 ska
inkomna synpunkter och klagomal till avdelningen for dldre och
funktionsnedsattning anmilas 16pande under &ret.

Detta drende innehéller synpunkter och klagomal for andra halvéret
2014.

Under den redovisade perioden har 18 stycken klagoméal och
synpunkter inkommit till avdelningen {or dldre och
funktionsnedséttning. Pa enheterna pagar ett stindigt arbete med att
forbattra hanteringen av synpunkter och klagomal. Redovisningen
ger dock inte en fullstdndig bild av verkligheten och forvaltningen
ar vil medveten om att en del synpunkter och klagomal behandlas
direkt utan att redovisas.

Arendet

Enligt beslut i Spinga-Tensta stadsdelsndmnd 2008-01-24 ska
inkomna synpunkter och klagomal till avdelningen {6r dldre och
funktionsnedsdttning anmilas 16pande under éret.

Att och hantera, atgdrda och aterkoppla inkomna synpunkter och
klagomal éar ett sétt for enheterna att arbeta med sténdig
verksamhetsutveckling och ett led 1 att uppna forvaltningens vision
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V1 gor skillnad for ménniskan i vardagen”. Enheterna inom
avdelningen uppmuntrar darfor brukare och nérstdende pa olika sétt
att kidnna sig vialkomna att 1dmna synpunkter och klagomal.

Forvaltningen har valt att dela in inkomna synpunkter och klagomal
1 fyra kategorier; insatsernas utférande, handldggning, bemotande,
verksamhetsfragor samt ovrigt.

Insatsernas utforande
Kvaliteten pa insatsernas utfoérande, uteblivna insatser.

Verksamhetsfrdagor
Tillganglighet, verksamhetens utformning, verksamhetens innehall,
bemanning, personalkontinuitet, personalens kompetens.

Bemotande
Personalens bemotande gentemot brukare och nérstaende utifran ett
professionellt forhallningssitt.

Handliggning
Handldggningstider, oklarhet i handlaggningsprocess eller beslut,
byte av handlaggare.

Ovrigt
Lokalfragor, kostfragor.

Inom forvaltningen finns cirka 977 brukare av insatser inom
dldreomsorgen samt cirka 470 brukare av insatser inom
verksamhetsomradet funktionsnedséttning. Hemtjénstenheterna
utfor cirka tusen planerade besok per vecka hos brukare 1 eget
boende.

Till forvaltningen inkom under andra halvéret 2014 18 stycken
klagomal, synpunkter och berém som ror verksamheterna inom
dldre och funktionsnedsittning. Totalt under aret inkom 42 stycken
klagomal, synpunkter och berdm. Vissa av de inkomna klagomalen
beror flera av nedanstaende kategorier.

Nedan foljer en redovisning av inkomna synpunkter och klagomaél
per kategori under andra halvéret 2014.



Stockholms
stad

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1
to the text that you want to appear here.

Tjansteutlatande
Dnr 1.2.1-54/2015
Sida 3 (4)

Insatsernas utforande

Av de inkomna klagomalen berdrde 4tta stycken insatsernas
utforande. De flesta berérde uteblivna insatser och nigot klagomal
avser missndje med kvaliteten pd insatsernas utforande.
Verksamheterna har vid inkomna klagomal pa insatsernas utforande
sett dver rutiner, haft samtal med berdrd personal, sett 6ver
arbetsscheman samt uppréttat handlingsplan.

Verksamhetsfragor

Under perioden har ett klagomal inkommit géllande
verksamhetsfragor, detta avsag privat hemtjénstleverantors
samarbete med bestéllarenheten. Bestillarenheten och utforaren har
behandlat frigorna vid ett mote.

Bemotande

Sex av de inkomna klagomalen ber6ér bemotande. Framst handlar
dessa om att medarbetare inom forvaltningen inte lyssnat pa den
enskildes 6nskemal och att man i ndgot av fallen dven vill byta
personal/handliggare.

Bemotande ér en av fokusfrdgorna for avdelningens enheter och
man arbetar pé oliks sétt med att stindigt forbattra bemotandet,
bland annat genom forvaltningens arbete med “Rondellen”. 1
Socialstyrelsens brukarundersokning for 2014 fick frdgan om ifall
brukaren kédnde sig vil bemétt av personalen ett mycket hogt utfall
vid de olika enheterna.

Handliggning

Fyra av de inkomna klagomalen handlar om handlaggning.
Handldggningen har varit otydlig och handlidggningstiden for lang
samt att man fatt mindre beviljad tid for insatsernas utforande.
Bestéllarenheten ansvarar for att handlédggningen ska vara
transparent och att den enskilde ska delta 1 utredningsprocessen.
Bistdndshandldggarna skickar alltid skriftligt svar till den enskilde
med forklaring till hur den beviljade tiden raknats ut.

Ovrigt
Tre av de inkomna klagomélen beror 6vriga fragor sdésom
hemtjanstens nya tidsregistreringssystem samt olika lokalfrdgor.

Arendets beredning
Arendet har beretts av strategiska staben i samarbete med
avdelningen for dldre och funktionsnedséttning.
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Forvaltningens synpunkter och forslag

Forvaltningen foreslér att stadsdelsndmnden beslutar att ligga
foreliggande anmélan om synpunkter och klagomal inom
avdelningen for édldre och funktionsnedséttning, under perioden
2014-07-07 — 2014 12 31, till handlingarna.



