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FORSLAG TILL RUTIN FOR SYNPUNKTER - OCH
KLAGOMALSHATERING FOR SPANGA- TENSTA
STADSDELSFORVALTNING

Enligt stadens gemensamma kvalitetsstrategi (antagen av
kommunfullméktige i mars 2012), ska alla verksambheter i staden ha
ett system for att hantera synpunkter och klagomal. Det ska vara
enkelt for stadens brukare och medborgare att framfora sina
synpunkter och klagomal. Varje ndimnd och styrelse ansvarar {or att
folja upp synpunkter och klagomal fran stockholmarna.

Genom e-tjdnsten Tyck till pd stadens webbplats kan medborgaren
fraga om, klaga pa, ge synpunkter pa, beromma eller komma med
idéer om stadens verksamheter.

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 déar
synpunkterna blir registrerade och skickade till berérd forvaltning.
Genom att alla drenden blir registrerade i samma system blir det
enkelt att ta ut statistik.

DEFINITION AV BEGREPP
Synpunkter &r alla de anmérkningar som ldmnas om forvaltningen.
Det kan vara berom eller enklare forslag.

Klagomal dr missndje dver den service eller tjanst som
forvaltningen utfor.

Tjénsteanteckning &r en skriftlig, daterad och underskriven
anteckning som en medarbetare gor for att dokumentera muntlig
information i detta fall ett klagomal/synpunkt.

FORHALLNINGSSATT
e Ta alla synpunkter pé allvar.
Se inkomna synpunkter som en hjilp till forbittring.
Alla synpunkter och klagomal ska diarieforas.
Ta hand om synpunkterna snabbt.
L6s uppkomna problem sé néra den enskilde som mgjligt
inom berdrd enhet och 1 dialog med den enskilde.
e Vidta atgarder for att stilla saker och ting till rétta.


https://sv.wikipedia.org/w/index.php?title=Anteckning&action=edit&redlink=1
https://sv.wikipedia.org/wiki/Tj%C3%A4nsteman
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MOTTAGANDE

Bade skriftliga och muntliga synpunkter ska tas emot.

Alla synpunkter ska i forsta hand foras in via stadens
hemsida under www.stockholm.se /tycktill.

Det gar dven att anvinda forvaltningens blankett “Tyck till”.

Om en brukare/medborgare tycker att det ar krangligt att
framfora en synpunkt ska medarbetare hjilpa.
brukaren/medborgaren att formulera dennes asikt.

Det ar frivilligt att lamna namn och personuppgifter.
Om négon vill lamna en synpunkt for ndgot som inte ar

inom forvaltningens ansvarsomraden hjélper man
brukaren/medborgaren till ritt myndighet.

DIARIEFORING

Mottagna synpunkter, bade muntliga och skriftliga, skickas
skyndsamt in for diarieféring. Muntliga klagomal ersitts av
tjansteanteckning (i forsta hand 1 Tyck till).

Registrator skickar kopia, dir ankomstdatum och
diarienummer framgar, till enhetschefen for vidare
handlidggning.

Har synpunkten/klagomalet inkommit skriftligt skickar
registrator en bekréftelse pa mottagandet, i form av ett brev
eller mail, inom tva arbetsdagar till den enskilde om namn
och adress har ldmnats.

Enhetschefen skickar kopia av svaret, med diarienummer,
till registrator, som avslutar drendet i diariet.

Om ett drende avslutats muntligt ska en tjdnsteanteckning
goras for diarieforing.

HANDLAGGNING
Arendet utreds och atgirder vidtas.

ATERKOPPLING

Muntlig eller skriftlig dterkoppling ska ske till
brukare/medborgare inom 14 dagar.

Inga uppgifter som omfattas av sekretess far skickas via mail
till medborgare/brukare.
(http://intranat.stockholm.se/Sidor/20 | 3/3/Offentlighet-och-
sekretess---staden/)

Aterkopplingen/ svaret ska dven limnas till registrator for
diarieforing och avslut av drendet.

ANALYS

Synpunkterna tas upp av berord enhetschef pd arbetsmdten. Syftet
ar att f& underlag for forbéattringar 1 verksamheten.


http://www.stockholm.se/
http://intranat.stockholm.se/Sidor/2013/3/Offentlighet-och-sekretess---staden/
http://intranat.stockholm.se/Sidor/2013/3/Offentlighet-och-sekretess---staden/

Stockholms
stad

Tjansteutlatande
Sida 3 (3)

UPPFOLJNING

Redovisning till stadsdelsndmnden sker i tertialrapporter och
verksamhetsberittelsen.

ANSVARSFORDELNING

Medarbetare

Mottagande, ange datum nidr synpunkt/klagomal inkommit.
Informerar nérmaste chef om synpunkten.

Enhetschef/ Bitr. enhetschef

Mottagande

Diarieforing

Handliaggning

Aterkoppling till medborgaren

Uppfdljning

Analys av statistik som ett led 1 kvalitetsarbetet.

Enhetschefen har ansvar for att forhdllningssittet och rutinen ar
kénd av medarbetarna.

Avdelningschef
Har ansvar for att forhéllningsséttet och rutinen ar kind av alla
chefer inom avdelningen.

Verksamhetscontroller
Ger stod till chefer for analys av inkomna synpunkter/klagomal.

Registratorn

ansvarar for att inkomna synpunkter/klagomal som skickats
till férvaltningen registreras och kommer till berord chef for
utredning/kédnnedom.

ansvarar for statistiksammanstéllning av inkomna
synpunkter/klagomal som inte kommer in via Tyck till.



