PM 2009: RI (Dnr 009-2659/2008)

Hantering av synpunkter och klagomaél frin medborgare och

brukare
Remiss fran stadsrevisionen — revisorsgrupp 1

Borgarradsberedningen foreslar kommunstyrelsen besluta foljande
1. Som svar pa remissen verldmnas och aberopas denna promemoria.
2. Protokollet i detta drende forklaras omedelbart justerat.

Foredragande borgarradet Sten Nordin anfor foljande.
Arendet

Revisionskontoret har granskat hur synpunkter och klagomal fran medborgare och
brukare hanteras vid sex av stadens ndmnder. Resultaten fran granskningen finns att
ldsa i revisionsrapporten ”Hantering av klagomal och synpunkter fran medborgare
och brukare”. De sex ndmnder som granskats dr Sodermalms stadsdelsnimnd, Rin-
keby-Kista stadsdelsndmnd, Skarpnicks stadsdelsndmnd, kulturnimnden, idrotts-
ndmnden, trafik- och renhallningsndmnden.

I revisionsrapporten foreslas bland annat att varje ndmnd bor utarbeta sin egen po-
licy for synpunkts- och klagomélshantering. Vidare framfors i rapporten att informa-
tionen till allminheten om synpunkts- och klagomalshantering &r otillricklig. Av
rapporten framgar att forutséittningar for att utveckla en enhetlig hantering inom sta-
den har forbattrats. Slutligen foreslas i rapporten att kommunstyrelsen bor vidareut-
veckla indikatorer som f6ljs upp i stadens ledningssystem, ILS.

Beredning
Arendet har remitterats till stadsledningskontoret.
Mina synpunkter

Staden har ett stadsovergripande styrdokument av vilket det tydligt framgér att varje
ndmnd har ansvar for att folja upp synpunkter och klagomal fran brukare och med-
borgare. De ndmnder som granskats har kommit olika langt i arbetet med systematisk
hantering av synpunkter och klagomal. Jag ser inget skl till att enskilda ndmnder
skall utarbeta egna policys for hantering av klagomal och synpunkter utéver dem
som finns i det centrala styrdokumentet “Strategi for kvalitetsutveckling i Stock-
holms stad” (Dnr 271/99).

Jag delar revisorernas uppfattning att det ar angelédget att det for stadens medbor-
gare ska vara litt och enkelt att framfora sina synpunkter och klagomél och det krdvs




en gemensam ingang — oberoende av vilken del av stadens verksamheter som syn-
punkterna handlar om - till exempel pa stadens hemsida dér detta enkelt kan goras. I
detta arbete har dven stadens kontaktcenter en viktig roll.

Jag foreslér att borgarradsberedningen foreslar kommunstyrelsen besluta foljande

1. Som svar pa remissen dverlimnas och aberopas denna promemoria.

2. Protokollet i detta drende forklaras omedelbart justerat.

Stockholm den 15 januari 2009

STEN NORDIN

Bilaga
Revisionskontorets rapport "Hantering av klagomal och synpunkter fran med-
borgare och brukare”

Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarradets forslag.

Reservation anfordes av borgarrdden Roger Mogert (s), Yvonne Ruwaida (mp) och
Ann-Margarethe Livh (v) enligt foljande.

Vi foreslar borgarradsberedningen foresla kommunstyrelsen besluta att
1. Som svar pa remissen tillstyrka revisorernas forslag till forbéttringar av stadens syn-
punkts- och klagomalshantering.
2. Darutover vill vi framfora foljande.

Det forvanar oss stort att finansborgarradet dr sé ovilligt instélld till att genomfora revisions-
kontorets forslag till forbattringar av synpunkts- och klagomélshanteringen. Vi som vill ut-
veckla och inte avveckla den kommunala verksamheten ser synpunkts- och klagomalssystem
somt kvalitetsverktyg som kan bidra till att fel och brister snabbt rittas till och att invénarnas
synpunkter och 6nskemal om forbéttringar nar fram till beslutsfattarna. Det handlar om bru-
karperspektiv, dir staden verkligen vilkomnar idéer och forslag fran invanarna vars synpunk-
ter bade kan forbéttra och i vissa fall forbilliga verksamheten.

I Stockholm med forvaltningar och bolag av olika karaktdr dr det naturligt att varje namnd
och styrelse behdver anpassa stadens strategiska riktlinjer for kvalitetsutveckling i en lokal
policy som passar verksamhetens behov, vilket exempelvis trafik- och renhéallningskontoret
har gjort.

Det framgér tydligt av revisionskontorets granskning att kvalitetsstrategin bara delvis har
implementerats i stadens styrning. Elementér kunskap om hur politiska beslut genomfors lar
oss att det inte rdcker med beslut i kommunfullméktige, utan att det ocksa behdvs intresse
frén ledningen, aterkommande information, diskussion, utbildning och regelbunden uppf6l;-
ning.

Det viktigaste &r att alla personalgrupper regelbundet diskuterar hur man ser pa klagomal,
forslag och synpunkter fran invdnarna; om man ser det som en mdjlighet att fa insyn i brukar-
nas perspektiv och dérigenom gora ett béttre jobb eller om man ser det som nagot besvérligt.
Det ér av storsta vikt att man i varje personalgrupp tanker igenom vilka typer av kritik som &r
riktigt allvarlig for verksamheten, for att uppmérksamma detta speciellt. Det kan handla om
byte av skola for att ens barn inte far tillrickligt stod eller att personer som soker hjélp hos
socialtjénsten inte anser sig fa ett gott bem&tande och dérfor drar sig i det 1dngsta att soka



kontakt. Ett synsatt dar man ser klagomal och synpunkter som en gava gor att verksamheterna
blir alltmer intresserade av att folja upp verksamheten ur ett brukarperspektiv och att man
uppmuntrar brukare och invanare att tala om vad man tycker om verksamheten.



ARENDET

Revisionskontoret har granskat hur synpunkter och klagomal fran medborgare och
brukare hanteras vid sex av stadens ndmnder. Resultaten fran granskningen finns att
ldsa i revisionsrapporten “Hantering av klagomal och synpunkter fr&n medborgare
och brukare”. De sex ndmnder som granskats dr S6dermalms stadsdelsndmnd, Rin-
keby-Kista stadsdelsndmnd, Skarpnicks stadsdelsnimnd, kulturnimnden, idrotts-
ndmnden, trafik- och renhéllningsndmnden.

BEREDNING
Arendet har remitterats till stadsledningskontoret.

Stadsledningskontorets tjansteutlatande daterat den 9 december 2008 har i huvud-
sak foljande lydelse

Stadsledningskontoret anser inte att varje ndmnd ska aldggas att ta fram en policy for syn-
punkts- och klagomalshantering. Staden har ett stadsdvergripande dokument dar det tydligt
framgér att stadens namnder och styrelser &r ansvariga for att f6lja upp synpunkter och kla-
gomal. Detta finns beskrivet i stadens styrdokument “’Strategi for kvalitetsutveckling 1 Stock-
holms stad” (Dnr 271/99 ). Nagot ytterligare styrdokument pd ndmndniva anser stadsled-
ningskontoret inte behdvas. Utover de ndmnder som granskats finns nimnder som kommit
langt i sitt arbete med klagomalshantering, vilket sker i enlighet med strategin for kvalitetsut-
veckling enligt ovan. Det handlar i forsta hand om att tillse att befintliga beslut efterlevs, inte
om att skapa nya.

Information om hur den enskilde brukaren/medborgaren kan lamna sina synpunkter och kla-
gomal dr ett omrade som behdver utvecklas. I dagsldget ligger detta som ett utvecklingspro-
jekt bland annat inom e-tjdnstprogrammet och stadens satsning pa dkad tillganglighet for
invanare, foretag och besdkare. Genom detta arbete ges stadens medborgare och brukare en
enhetlig ingéng att kunna 1&dmna sina synpunkter och klagomal. Utvidgningen av kontaktcen-
ter underléattar dartill for medborgare och brukare att pé ett enkelt sitt kunna ldmna sina syn-
punkter. Genom stadens kvalitetsgarantier som samtliga brukarorienterade verksamheter r
alagda att utarbeta, finns information om vart den enskilde kan vinda sig for att framfora sina
synpunkter och klagomal. Som medborgare eller brukare finns idag olika mojligheter att
kontakta staden for att framgora sina synpunkter eller klagomal.

Stadsledningskontoret instimmer i att staden idag har goda forutsattningar att enhetligt hante-
ra synpunkter och klagoméal. Grunden lades i strategidokumentet for kvalitetsutveckling och i
och med att staden 2001 antog styrmodellen ILS, stadens system for integrerad ledning och
uppfoljning av verksamhet och ekonomi. Stadens styrmodell lades &r 2007 in i ett webbverk-
tyg som dr tillgdngligt for samtliga enheter inom staden. Infor verksamhetsaret 2009 initieras
ett utvecklingsprojekt for att utveckla en modul i ILS-webb for att pa ett enhetligt sitt kunna
folja upp synpunkter och klagomal pa en stadsovergripande niva. Redan detta &r har ILS-
webb utvecklats for att pa ett mer enhetlig sétt redovisa nimndernas arbete med klagomal och
synpunkter genom en utveckling av rapportfunktionen infor verksamhetsberéttelsen. De an-
visningar som har gétt ut till stadens ndmnder och bolag tydliggér hur detta ska rapporteras
in.

Stadsledningskontoret anser inte att kommunstyrelsen ska vidareutveckla indikatorer inom
omradet synpunkter och klagomaélshantering. Det ar svart att definiera hur en indikator ska



formuleras for att méta hur bra en nimnd arbetar med klagomal och synpunkter fran medbor-
garna. Det finns ndimnder som arbetar systematiskt med klagomél och synpunkter dar klago-
mélen minskar dver tid Det finns samtidigt nimnder som arbetar systematiskt med samma
frégor dir arbetet fatt till effekt att klagomélen okat eftersom medborgarna fatt storre insikt
om sin rétt att klaga. Det dr en styrka i verksamheter att fa in synpunkter och klagomal sa att
verksamheten kan utvecklas Det dr & andra sidan ett bevis for att det blivit béttre om antalet
minskar. For att finga det som ar kdrnan — utvecklingsarbetet — &r det svart att se hur en indi-
kator skulle formuleras som tillvaratar processen i sig I de stadsdvergripande anvisningarna
till ndmnder och styrelser om uppf6ljning ska det tydligt framga hur nimnderna ska rapporte-
ra in sitt arbete inom detta omrade. Ett sitt att sérskilt uppmarksamma arbetet med klagomal
och synpunkter kan vara att i budget infora aktiviteter som ska genomforas och avrapporteras
sa att frigan hamnar i fokus.

Som svar pa revisionsrapporten “Hantering av klagomal och synpunkter” hénvisas till detta
tjénsteutlatande.



