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Rutin for synpunkter och klagomal

Forvaltningens forslag till beslut
Spanga- Tensta stadsdelsndamnd beslutar att 1dgga rutinen till
handlingarna.

Per Kjellander Inger Cronlund
Stadsdelsdirektor Avdelningschef
Sammanfattning

I stadens kvalitetsstrategi stills krav pa en systematisk synpunkts-
och klagomalshantering for att kunna anvéinda medborgarnas och
brukarnas synpunkter till att utveckla verksamheten.

Forvaltningens synpunktshantering har saknat en tydlig linje och det
har varit svart att sammanstilla och analysera inkomna synpunkter
pa forvaltningsovergripande niva. Darfor tar forvaltningen fram en
rutin for synpunktshantering.

Avdelningen for analys och kvalitet har tagit fram en rutin for
synpunktshantering som anger att alla muntliga och skriftliga
synpunkter och klagomal ska vara ett stdd 1 utvecklingen av
verksamheten. I drendet beskrivs rutinen.
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Bakgrund

I stadens kvalitetsstrategi ingar en systematisk hantering av
medborgarforslag, synpunkter och klagomal frén invénare och
brukare. Alla stadens nimnder och bolagsstyrelser ska ha rutiner for
att ta emot synpunkter och anvinda dem i sitt forbéttringsarbete.
Senast 1 verksamhetsberittelsen ska resultat, slutsatser och atgéarder
redovisas.

Arendet

For att ha en tydlig linje och léttare att sammanstilla och analysera
inkomna synpunkter och klagomal har forvaltningen tagit fram en
rutin. Genom stadens e-tjdnsten Tyck till pa stadens webbplats kan
medborgaren fraga om, klaga pa, ge synpunkter pa, beromma eller
komma med idéer om stadens verksamheter. Forvaltningens rutin
innebdr att alla synpunkter och klagomal ska i forsta hand foras in
via stadens hemsida under www.stockholm.se/tycktill.

Syftet med e-tjénsten Tyck till dr att medborgaren enkelt ska kunna
kontakta staden, oavsett vilken forvaltning som ansvarar for fragan.
E-tjénsten dr knuten till d&rendehanteringssystemet (KCH) dér
synpunkterna blir registrerade och skickade till berérd forvaltning.
Genom att alla drenden blir registrerade 1 samma system blir det
enkelt att ta ut statistik.

Nér medborgaren inte har tillgang till systemet eller vill anvénda
det, kan forvaltningens blankett anvéndas. Blanketten foljer samma
kategorisering som Tyck till. I métet med medborgaren eller
brukaren klargors vad synpunkten eller klagomélet handlar om.

Definition av begrepp
Synpunkt ir alla de synpunkter som lamnas om forvaltningen.
Synpunkter kan vara berém och enklare forslag.

Klagomal dr missndje over den service eller tjdnst som
forvaltningen utfor.

Medborgarforslag och felanmélan har andra rutiner.

Arendets beredning
Arendet #r berett inom avdelningen for analys och kvalitet i samrad
med Gvriga avdelningar.

Forvaltningens forslag
Forvaltningen foreslar att nimnden ldgger rutinen for synpunkt- och
klagomalshantering till handlingarna.
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1. Rutin for synpunkter och klagomal.
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