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Handldggare: Anica Hjulstrom
Telefon: 508 03 187
Till
Spéanga-Tensta stadsdelsndmnd

Rutin for hantering av synpunkter och klagomal inom
avdelningen for dldre

Forslag till beslut

1. Stadsdelsndmnden beslutar godkédnna foreliggande rutin f6r hantering av syn-
punkter och klagomal inom avdelningen for éldre.

Jack Kindberg
stadsdelsdirektor

Gunnel Dahlin
Avdelningschef

Arendets beredning

Arendet har beretts inom avdelningen for ldre.

Arendet har behandlats av stadsdelsnimndens pensionérsrad 2008-01-10
Arendet har behandlats av avdelningens samverkansgrupp 2008-01-17

Bakgrund

Enligt beslut i Kommunfullméktige 1999-04-27 1 drendet ”Strategi

for kvalitetsutveckling i Stockholms stad” ska nimnder ha rutiner for en systematisk
hantering av klagomal eller synpunkter fran medborgare/brukare. Systematisk hantering
av forbattringsforslag, synpunkter och klagomal ska vara en viktig del i stadens
kvalitetsutveckling. Det dr nddvandigt for att sékerstélla réttelse av fel och brister.

Spénga-Tensta stadsdelsndmnd antog 1999 12 15 sédana rutiner for stadsdelsndmndens
verksamhet. Medborgarkontoret skulle enligt beslutet ha ansvaret for att ta emot de
inkommande synpunkterna, registrera dem, etc. I och med att medborgarkontorets
verksamhet begridnsats behover rutinerna for klagomélshantering revideras.

Box 4066, 163 04 SPANGA. Telefon 508 03 000. Fax 508 03 185. Org. nr 212000-0142
stadsdelsnamnden@spanga-tensta.stockholm.se
Besoksadress Stormbyv 2 www.stockholm.se
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Forvaltningens synpunkter

Synpunkter och klagomal kan framf6ras pa flera olika sétt. Vanligast &r muntliga
papekanden om saddant man ir missndjd med.

Det ska vara enkelt for den enskilde att framf6ra synpunkter och klagomal pa véra
verksamheter.

Alla anstillda inom verksamheterna ska vara vil insatta 1 hur sddana ska hanteras.

Information om att vi vilkomnar synpunkter och klagomal pa verksamheten ska spridas
dels skriftligen genom en sérskild broschyr, dels muntligen vid upprittande av
genomforandeplanerna. Broschyren ska delas ut av bistandshandlaggarna vid hembesok
och av dldreboendena vid inflyttning. Broschyren ska dven finnas pa servicehusen,
dagverksamheterna, medborgarkontoret, stadsdelsnimndens hemsida och andra
lampliga stéllen.

Alla klagomal och synpunkter ska hanteras enligt samma princip.

Principen innebar att synpunkter eller klagomal som framfors till nagon anstélld,
skriftligen eller muntligen, ska foras vidare till ndrmast ansvarig chef. Denne ska ta
stdllning till vilka &tgérder som ska vidtas enligt gillande rutin, se bilaga.
Synpunkter och klagomal ska dokumenteras skriftligen.

Atgirder ska vidtas sa snart som det 4r mojligt.

Den som framfort klagomal eller synpunkter ska fa skriftligt besked om hur dessa
behandlats snarast mojligt.

Inkomna klagomaél eller synpunkter med redogorelse for vilka atgirder som vidtagits
anméls till stadsdelsndmnden 16pande under aret.

Bilagor
e Rutin for hantering av synpunkter och klagomal inom avdelningen for dldre samt
blankett for dokumentation av desamma.
e Broschyr med information om hur synpunkter och klagomal kan framforas
inklusive blankett for framférande av saddana.

SLUT
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Rutin for hantering av synpunkter och klagomal inom avdelningen for dldre.

Den som tar emot en synpunkt eller ett klagomal angédende nagot som géller verksamheten
inom avdelningen for dldre ska snarast mdjligt informera sin nédrmaste chef.

Den som vill framfora en synpunkt eller ett klagomal behdver inte gora det skriftligen.

Om synpunkt eller klagomél framforts skriftligen blir den en bilaga till enhetschefens
dokumentation.

Enhetschefen ansvarar for att

¢ hans/hennes personal kédnner till och efterlever denna rutin

¢ snarast utreda vad som behover goras med anledning av synpunkter/klagomal som
géller hans/hennes enhet

e sa snart det dr mdjligt vidta atgirder for att rétta till fel/brister och forhindra
upprepning

e omgéende vidarebefordra informationen skriftligen till berérd chef om
synpunkten/klagomalet giller ndgon annan verksamhet

e omgaende informera avdelningschefen om det handlar om allvarlig brist eller
forsummelse eller om han/hon inte har de befogenheter som krévs for att vidta
nodvéndiga atgérder

e snarast mojligt skriftligen informera den som framfort synpunkten/klagomalet om
hur drendet handlagts och vilka eventuella dtgérder som vidtagits

¢ lopande dokumentera alla synpunkter och klagomal samt vilka &tgarder som vidtagits
p4, for &ndamaélet avsedd, blankett

¢ snarast limna dokumentationen till avdelningsledningen fér sammanstéllning och
redovisning till stadsdelsndmnden

Alla synpunkter och klagomal ska hanteras enligt denna rutin, &ven sddana som &tgirdas
omgéende av den som mottagit desamma.

Definition av vad som ska rédknas som synpunkt eller klagomal: Som synpunkt eller
klagomal rdknas utsagor om nagot i var verksamhet som antingen avviker fran det som ar
normalt eller forvantat, eller som den som framfor pdstdendet sjdlv anser vara en synpunkt
eller ett klagomal. Som synpunkt betraktas dven forslag om forbéttringar eller utdkning av
verksamheten.

Information om att dldreomsorgen vilkomnar synpunkter och klagomal pa verksamheten
ska spridas, dels skriftligen genom en sérskild broschyr, dels muntligen av
bistdndshandldggarna som en del i deras handldggning och av respektive kontaktperson
(vardbitrade) vid uppréttande av genomforandeplanerna.

Broschyren ska delas ut av bistandshandldggarna vid hembesok och av dldreboendena vid
inflyttning i sirskilt boende. Den ska dven finnas pa servicehusen, i dagverksamheterna, pa
medborgarkontoret, pd stadsdelsndimndens hemsida och andra lampliga platser.

Sammanstillningarna av framférda synpunkter och klagomaél ska anvindas for att
identifiera omradden inom dldreomsorgen som behdver utvecklas eller forbittras.

Upprattad 2007 12



Blankett for synpunkter och klagomal inom avdelningen for édldre.

Inkom
den

Vem fram-
forde -
namn

Vem tog emot
- namn o titel

Vad giller synpunkten/klagomalet

Vem ér an-
svarig chef

Vad har gjorts med anled-
ning av synpunkten
/klagomalet

Datum for
atgird

‘$TA® Spanga-Tensta stadsdelsforvaltning, avdelningen for ildre




MANUS TILL BROSCHYR
(Framsida)

Aldreomsorgen i Spanga-Tensta
valkomnar forslag till forbattringar
av verksamheten

Om det ar nagot du inte ar nojd
med vill vi garna veta det!
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Du som har synpunkter eller klagomal kan bidra till att forbattra aldreom-
sorgen i var stadsdel.

Anvand garna sista bladet i denna broschyr for att skriva ned dina asikter
om vara verksamheter:

Tensta servicehus pa Elinsborgsbacken 5 och 7,

Tensta aldreboenden pa Elinsborgsbacken 3 och 9,

Fristad servicehus pa Cervins vag 9-11,

Fristad aldreboenden pa Cervins vag 9 och 11,

Fristad sjukhem pa Cervins vag 15

Hemtjanst i ordinart boende.

Dagverksamheterna Traffen, Hedvig och Elin

Synpunkter eller klagomal kan du lamna skriftligen eller muntligen till
nagon av oss som arbetar inom aldreomsorgen i Spanga-Tensta eller till
stadsdelsforvaltningens reception pa Tenstagangen 55.

Du kan aven vanda dig direkt till politikerna i stadsdelsnamnden.
Telefonnumret till stadsdelsforvaltningens vaxel ar 508 03 000.

Spanga-Tenstas geografiska omrade omfattar stadsdelarna Tensta/Hjulsta,
Bromsten, Solhem, Sundby, Flysta och Lunda.



MANUS TILL BROSCHYR

(Sid 3)
Skriv har

[ ] Jag vill ha svar. Namn och adress (var god texta tydligt): Telefon nr:

(sid 4)

Frankeras

Spanga-Tensta stadsdelsforvaltning
Avdelningen for aldre

Box 4066

163 04 Spanga



