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HANTERING AV SYNPUNKTER OCH KLAGOMAL FRAN

MEDBORGARE OCH BRUKARE

Revisionskontoret har granskat hur synpunkter
och klagomal fran medborgare och brukare han-
teras vid sex av stadens ndmnder.

Systematisk hantering av forbattringsforslag,
synpunkter och klagomal dr ett sitt att fanga in
och formedla brukarnas och medborgarnas syn-
punkter p4 den kommunala servicen. Riktlinjer
for detta ingdr sedan 1999 i stadens strategi for
kvalitetsutveckling.

STADSREVISIONENS IAKTTAGELSER
Strategin har bara delvis implementerats i sta-
dens styrning. Det rdcker inte med att kommun-
fullméktige och kommunstyrelse en géng fattat
beslut om hur ndmnderna ska forhalla sig.

Informationen om hur och var synpunkter och
klagomal kan ldmnas 4r snarig och svarfunnen
pa stadens och forvaltningarnas hemsidor. Det dr
t.ex. olika sokvégar for samma sak inom stads-
delsnimndernas ansvarsomréde beroende pa
vilken stadsdel som avses.

STADSREVISIONENS KOMMENTARER
Trots att stadens ambition var tydlig i kvalitets-
strategin behdver varje ndimnd utarbeta sina egen
policy eftersom en central del i synpunkts- och
klagomalshanteringen &r just attityder till att ta
emot klagomal. De ndmnder som #nnu inte har

utarbetat en policy f6r synpunkts- och klago-
malshantering rekommenderas att gora det.

Informationen om hur och var synpunkter och
klagomal kan ldmnas maste forbéttras sa att bru-
karen och medborgaren l4tt hittar informationen.

Det &r positivt att Kontaktcenter nu inrdttas med
ett drendehanteringssystem dér dven synpunkter
och klagomalshantering ingar.

Kommunstyrelsen bor vidareutveckla indikatorer
i ILS som mdjliggor uppf6ljning av nimndernas
synpunkts- och klagomalshantering.

FRAGOR OM RAPPORTEN BESVARAS AV
Fortroendevald revisor: Fredrik Bojerud
070-7214761

Fortroendevald revisor: Barbro Ernemo
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Stadsrevisor Staffan Moberg
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Varje nimnd bor utarbeta sin egen policy for synpunkts- och klago-
malshantering

Informationen till allménheten om synpunkts- och klagomalshanter-
ingen ér otillriacklig

Forutsittningarna for att utveckla en enhetlig hantering inom staden
har forbittrats

Kommunstyrelsen bor vidareutveckla indikatorer i stadens lednings-
system, ILS
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Den kommunala revisionen &r fullméktiges kontrollinstrument for att granska
den verksamhet som bedrivs i nimnder och bolagsstyrelser. Stadsrevisionen i
Stockholm granskar ndmnders och styrelsers ansvarstagande for att genomféra
verksamheten enligt fullmiktiges uppdrag. Stadsrevisionen omfattar bade de
fortroendevalda revisorerna och revisionskontoret.

I "arsrapporter” for namnder och “granskningspromemorior” for styrelser sam-
manfattar Stadsrevisionen det gangna érets synpunkter pa verksamheten. Sér-
skilda granskningar som sker under aret publiceras l6pande som “revisionsrap-
porter” och i vissa fall som “promemorior”

Publikationerna finns pé Stadsrevisionens hemsida. De kan ocksé bestillas fran
revisionskontoret.

STADSREVISIONEN
Revisionskontoret
www stockholm.se/revision

Besbksadress: Hantverkargatan 3 A, 1 1r
Postadress: 105 35 Stockholm

Telefon. 08-508 29 000

Fax: 08-508 29 399
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REVISORSGRUPP 1

Till kommunstyrelsen

HANTERING AV SYNPUNKTER OCH KLAGOMAL FRAN
MEDBORGARE OCH BRUKARE

Revisorsgrupp 1 har den 11 november 2008 behandlat bifogade revisions-
rapport (nr 8/2008)

Revisorerna hénvisar till rapporten och anser att synpunkter och klagomal fran
medborgare och brukare ir viktig information for att forbéttra stadens verk-
samheter. Granskningen visar att den enskilda ndmnden beh6ver utveckla sin
hantering av synpunkter och klagomél, men ocksé att det behdvs en tydligare
central styrning i form av enhetlig hantering och gemensamma indikatorer 1
LS. Vi énskar dérfsr information om vad kommunstyrelsen avser att vidta for
atgarder for att utveckla stadens synpunkts- och klagomalshantering.

Rapporten 6verldmnas for yttrande till kommunstyrelsen. Yttrandet ska ha
inkommit till revisorsgrupp 1 senast 2009-01-30.
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Sekreterare
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HANTERING AV SYNPUNKTER OCH KLAGOMAL FRAN
MEDBORGARE OCH BRUKARE

Revisorsgrupp 1 har den 11 november 2008 behandlat bifogade revisions-
rapport {nr 8/2008)

Revisorerna hdnvisar till rapporten och anser att synpunkter och klagomal fran
medborgare och brukare &r viktig information {Or att forbittra stadens verksam-
heter. Vi énskar dirfor information om hur nimnden avser att utveckla sin syn-
punkts- och klagoméalshantering.

Rapporten §verldmnas {0r yttrande til] respektive ndmnd. Yttrandet ska ha
inkommit till revisorsgrupp 1 senast 2009-01-30.
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Sammanfattning

Revisionskontoret har i enlighet med revisionsplan 2008 granskat hur synpunk-
ter och klagomal frdn medborgare och brukare hanteras vid sex av stadens
namnder. Granskningen har genomforts med hjélp av konsult. Konsultens iakt-
tagelser och kommentarer redovisas i en 6vergripande rapport och i sex delrap-
porter, en for varje ndmnd. I rapporterna tydliggors vilken styrning och kontroll
ndmnderna har. Starka sidor och forbéttringsomraden identifieras. Revisions-
kontoret anser att manga av konsultens 1akttagelser och synpunkter dr virdefulla
och bor beaktas vid fortsatt utveckling av kommunstyrelsens och namndernas
styrning. Rapporterna har faktagranskats av berérda forvaltningar. Kommunge-
mensamma delar har faktakontrollerats av stadsledningskontoret.

Bakgrund

Bakgrunden till foreliggande granskning ir det faktum att i en politiskt styrd
organisation dr det viktigt att i alla verksamheter finga in och férmedla brukar-
nas och medborgarnas synpunkter pa den kommunala servicen. Detta kan goras
och gors pa ménga olika sitt. Systematisk hantering av forbittringsforslag, syn-
punkter och klagomal &r ett sétt och riktlinjer for detta ingér sedan 1999 i sta-
dens strategi for kvalitetsutveckling. Strategin har bara delvis implementerats i
stadens styrning. Synpunkts- och klagomalshantering ligger i regel pa enhets-
eller avdelningsnivéa och det 4r nimndernas ansvar att félja upp detta. Det finns
ingen rapporteringsskyldighet till kommunstyrelsen.

Granskningsrapporterna
Revisionskontoret hdnvisar till de bilagda rapporterna men vill lyfta fram f51-
Jande av konsultens iakttagelser och synpunkter

Varje nimnd boér utarbeta sin egen policy for synpunkts- och klagomals-
hantering

Trots att stadens ambition var tydlig i kvalitetsstrategin behdver varje nimnd
utarbeta sina egen policy eftersom en central del 1 synpunkts- och klagomals-
hanteringen &r just attityder till att ta emot klagomal. Det ricker inte med att

kommunfullméktige och kommunstyrelse en gang fattat beslut om hur ndmn-
derna ska forhalla sig till det.

De ndmnder som énnu inte har utarbetat en policy for synpunkts- och klago-
malshantering rekommenderas att gora det.

Informationen och kommunikationen till allminheten om synpunkts- och
klagomalshanteringen ir otillricklig

Informationen om hur och var synpunkter och klagomal kan ldmnas &r snarig
och svarfunnen pa stadens och forvaltningarnas hemsidor. Det ér t.ex. olika stk-
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végar for samma sak mom stadsdelsndmndernas ansvarsomrade beroende pé
vilken stadsdel som avses. Detta maste forbéttras sa att brukaren och medborga-
ren létt hittar informationen. Den bér finnas direkt pé stadens startsida (stock-
holm.se). Enhetliga blanketter oavsett forvaltning ska vara litta att hitta och
skicka.

Det maste finnas flera olika sétt att framfora synpunkter och klagomal pa som
t.ex. via personlig kontakt per brev, e-post, per telefon, via blanketter eller for-
muldr pa hemsidan. Medborgare/brukare bor fa vilja sitt sétt att kommunicera

pa.

Forutsittningarna for att utveckla en enhetlig hantering inom staden har
forbéttrats

Sedan 1999 har det skett en teknisk utveckling som bor forbittra forutsdttningar
for en gemensam systematisk hantering av synpunkter och klagomal. Stadens
hemsida (www.stockholm.se) har utvecklats, likasé stadens integrerade led-
ningssystem (ILS) med verktyget ILS-web. Kontaktcenterldsningar haller pé att
inforas.

Eftersom synpunkter och klagoméal behandlas likvirdigt med andra skrivelser
och diariefors pd samma sitt dr risken stor att muntliga synpunkter och klago-
mal inte registreras.

Synpunkter och klagomal bor sérskiljas fran diariet och hanteras 1 en sirskild
databas.

Synpunkts- och klagomalshantering &r ett kvalitetsverktyg vars syfte ér att
snabbt ritta till fel och brister samt utveckla och forbéttra kvalitet och service.
Det dr dirfor positivt att Kontaktcenter nu inréttas med ett drendehanteringssy-
stem dér dven synpunkter och klagomalshantering ingér.

Kommunstyrelsen bér vidareutveckla indikatorer i stadens ledningssystem,
ILS

Kommunstyrelsen bor vidareutveckla indikatorer i ILS som mdjliggor uppf6lj-
ning av ndmndernas synpunkts- och klagomalshantering.

De sex granskade nimnderna
De granskade ndmnderna har olika grad av styrning av synpunkts- och klago-
malshanteringen.

Sodermalms stadsdelsndmnd

Sodermalms stadsdelforvaltning har goda forutsittningar att fa en systematisk
hantering av synpunkter och klagomal. Den framtagna policyn med gemen-
samma rutiner har varit en bra borjan for att fa en enhetlighet i hela férvaltming-

Revisionsrapport nr 8/2008 Hantering av synpunkter och klagomal frin medborgare och brukare
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en. Aven den sammanstillning av synpunkter och klagomal som genomfordes
vid tertialrapport 2, 2008 visar pa en god ansats.

Rinkeby-Kista stadsdelsnédmnd

Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning har paborjat en hantering av synpunkter och
klagomal. Det arbete som paborjats behover fortsétta och ske mer systematiskt
och medvetet i hela férvaltningen. Enhetliga rutiner for hela forvaltningen bor
utarbetas och dokumenteras for att ssmmanstéllningar, analyser och jamforelser
ska kunna goras.

Skarpndicks stadsdelsndmnd

Skarpnicks stadsdelsforvaltning hanterar synpunkter och klagoméal, men i vilken
omfattning ir inte tydligt. Ledningens attityder och férhallningssétt behover
tydliggoras. Konsultens upplevelse vid granskningstillfillet &r att det inte finns
en tydlig styrning fran ledningen avseende synpunkts- och klagomalshantering-
en. Enhetliga rutiner f6r hela férvaltningen bor utarbetas och dokumenteras for
att sammanstillningar, analyser och jamforelser ska kunna goras.

Kulturndmnden

De flesta av kulturnimndens verksamheter ir publika och olika tidsbegrénsade
aktiviteter som t.ex. utstidllningar. Det finns ett positivt forhallningssatt till att fa
respons pé dessa aktiviteter for att f4 kunskap om den specifika aktiviteten var
ritt satsning utifran besdkarnas upplevelse. Forhallningssittet till synpunkter
och klagomél bor kunna utvecklas pd samma sitt for att fi vetskap vad som
brister for att snabbt kunna rétta till fel och behdlla ett gott fortroende dven inom
det 16pande utbudet. Enhetliga rutiner for hela forvaltningen bor utarbetas och
dokumenteras for att sammanstillningar, analyser och jamforelser ska kunna
goras.

Idrottsndmnden

Idrottsforvaltningen haller vid granskningstillfallet pa att se 6ver delar 1 hanter-
ing av synpunkter och klagomal, bl.a. ska en enhetlig blankett inféras och ruti-
ner ses over. Det arbete som paborjats behdver utvidgas och ske mer systema-
tiskt och medvetet 1 hela férvaltningen.

Trafik- och renhdllningsndmnden

Verksamheterna trafikplanering, stadsmiljo och avfall har olika forutsdttmingar
att hantera klagomal och synpunkter. Inom trafikplanering och stadsmilj6 upp-
levs hantering av synpunkter och klagomal som tids- och resurskrivande. Drift-
budgeten medger inte ett genomforande av de dtgirder som synpunkter och kla-
gomél ofta handlar om, siger nagra av de intervjuade. Det ar trots allt viktigt att
synpunkter och klagomal registreras, sammanstéills och analyseras. Det kan t.ex.

Revisionsrapport nr 8/2008 Hantering av synpunkter och klagomal fran medborgare och brukare
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ibland finnas inbyggda fel, sa kallade kvalitetsbristkostnader som gor att vissa
arbetsuppgifter far géras om.

Avfallsverksamheten framhélls som ett gott exempel pa hur reklamationer och
klagomal dr integrerade i styrning, uppfoljning och i det dagliga arbetet.
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1 Inledning

1 denna dvergripande rapport redovisas inledningsvis faktaavsnitt ur stadens styrande
dokument. Aven Socialstyrelsens foreskrift och allménna rad om ledningssystem for
kvalitet i sociala tjinster' redovisas. Dérefter foljer konsulternas 1akttagelser och
kommentarer utifran strukturen i granskningens frageunderlag. Rapporten avslutas
med ett avsnitt kring utveckling av dialogen med brukare och medborgare.

Dessutom finns en delrapport upprittad for respektive granskad ndmnd.

Denna rapport har lamnats for faktakontroll till stadsledningskontoret och berorda
forvaltningar vilka ocksa har faktakontrollerat respektive delrapport.

Kvalitetsstrategi

Kommunfullméktige beslutade 1 samband med budget f6r 1999 om huvuddragen
1 en strategi for arbetet med kvalitetsfragor och fungerande styrsystem 1 staden”.
Har foljer utdrag ur kvalitetsstrategin:

“For att stirka uppf6ljningen av hur medborgarna upplever kvaliteten 1 den
kommunala servicen skall foréldrar, elever, vardtagare och/eller nirstiende m.fl. pa
ett enkelt séitt kunna framfora synpunkter och klagomal pé brister 1 den kommunala
servicen t.ex. om stadens ataganden inte har uppfyllts. Malet ar att den ansvariga
enheten alltid 1 dialog med eleven, fordldern, vardtagaren och/eller nérstaende skall
forsoka 16sa problemet nir det uppstar. En systematisk klagomalishantering skall
utvecklas som ett instrument for detta”.

[ november 1999 beslutade kommunstyrelsen om riktlinjer f6r uppfoljning av
forbattringsforslag, synpunkter och klagomal®. I beslutet anges att driftsansvaret
entydigt lagts pa nimnds-/styrelseniva. Det stir ocksé att ndamnder och styrelser
arligen 1 sin verksamhetsplan ska redovisa sina resultat, slutsatser och atgdrder av
inkomna klagomal/synpunkter/forbattringsforslag. Motsvarande analyser ska ldmnas
1 samband med kvartalsrapporterna och delarsbokslut. Det sidgs dven 1 dokumentet att
det dr viktigt att tillimpningsanvisningar utformas sa att det klart framgdr hur
inkomna forbattringsférslag, synpunkter och klagomél ska redovisas sé att det blir
latt att jamfora verksamhetsomradena inom och mellan ndimnderna/styrelserna och
att folja upp hur omradena utvecklas. [ anvisningar f6r ndamndernas arbete med
underlag till budget 2009 och inriktning 2010-2011, anges endast f6ljande direktiv i
bilaga 10" avseende synpunkts- och klagomalshantering. En forteckning finns dver
vilka Gvriga styrdokument som géller pa enhetsniva. I direktiven star:
”Kvalitetsgarantier beskriver varje verksamhets uppdrag gentemot brukare/kunder
och vad de atar sig att gora for att genomfora dem. Utifran kvalitetsgarantierna kan
brukarna/kunderna sedan ta stdllning till hur verksamheten fungerar och engagera sig
1 att forbéttra den. Kvalitetsgarantierna visar samlat enhetens verksamhetsidé,
ataganden och rutiner for att hantera klagomal och beslutas tillsammans med
enhetens verksamhetsplan”.

'Ledningssystem for kvalitet i verksamhet enligt SoL, LVU, LVM och LSS (SOSFS:11 Féreskrifter
och allménna rad)

“Strategi for kvalitetsutveckling i Stockholms stad (Dnr 271/99)

* Uppfoljning av forbittringsforsiag, synpunkter och klagomal — en del i stadens strategi for
kvalitetsutveckling (KS 1999-11-03)

*Bilaga 10:1 i Finansborgarradets forslag till budget 2009 - Stadens ledning och styrning enligt ILS
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I riktlinjerna for uppfélining’ anges att “verksamheterna ska arbeta med utveckling
av arbetssétt och ataganden bland annat baserat pé en systematisk uppfoljning. En
strategisk del i den systematiska uppféljningen &r strukturerade metoder och rutiner
for att fAnga upp och tiligodogora sig medborgarnas/brukarnas forbittringsforslag,
synpunkter och klagomal.

For utvecklingen av stadens verksamheter dr fungerande system for att hantera
forbattringsforslag, synpunkter och klagomal nddvandiga. Detta for att pa ett
systematiskt sétt kunna analysera och forbéttra rutiner och arbetssiitt sa att
upprepningar av fel och brister kan undvikas”

En kommuncentral uppf6ljning och analys av nimndernas och styrelsernas
registrerade klagomal bedomdes bli alltfor tids- och resurskrivande. Darmed
bejakades skillnader i struktur och klassificering.

Integrerat ledningssystem (ILS)

Ar 2001 faststéllde kommunfullmiktige principerna for ett integrerat system for
ledning och uppfoljning av stadens verksamhet”. Huvudsyftet med ILS &r att skapa
tydlighet och forsikra sig om att de politiska malen och besluten genomsyrar alla led
i stadens organisation. ILS ska forena beslutade strategier om kvalitet, budget, milj6
etc. 1 ett sammanhéllet system for ledning och uppf6ljning av stadens verksamheter.
ILS innebdr att kvalitetsstrategin tillimpas i budgetprocessen sé att fokus ligger pa
effektiv resursanvindning och utf6rliga redovisningar av vilka virden som skapats
f6r medborgarna.

I stadens kvalitetsstrategi ingar en systematisk hantering av forbéttringsforslag,
synpunkter och klagomal fran invanare och brukare. Alla stadens ndmnder och
bolagsstyrelser ska ha rutiner for att ta emot och i sitt forbittringsarbete anviinda
synpunkter pa sina verksamheter. Resultat, slutsatser och atgirder utifrén inkomna
forbattringsforslag, synpunkter och klagomal ska redovisas i den arliga
uppfoljningen av nimndens verksamhet.

Kvalitetsutmirkelsen

Sedan 8r 1994 delar staden arligen ut Stockholms stads kvalitetsutmérkelse bland
deltagande verksamheter. Genom kvalitetsutmérkelsen har en gemensam
bedomningskultur skapats i staden. Manga av examinatorerna har nyckelfunktioner i
ndmndernas budgetprocess.

Den tydliga utveckling som framgér av enheternas tivlingsbidrag aterspeglas manga
ginger 1 namndernas budgetdokument. Fér varje &r blir tivlande enheter béttre pa att
beskriva sin verksamhet och vidta dtgérder utifrén redovisade resultat.

I Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning framkom att den intervjuade uppmirksammat
att fragestdllningar kring synpunkts- och klagomalshantering har minskat 6ver tid.
Kanske ocksé betydelsen av synpunkts- och klagoméalshanteringen har avtagit 6ver
tid?

“Integrerad ledning och styrning av stadens verksamheter (Dnr 878/01)
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| &rets anvisningar till deltagande enheter® anges att man ska redovisa resultaten fran
brukar-/kunddialogen och kommentera resultaten och eventuella trender. Dar kan
synpunkts- och klagomélshantering inrymmas, men det ndmns inte sdrskilt.

Ett av de dokument som ska uppvisas for examinatorer vid platsbesok 4r enhetens
kvalitetsgaranti med klagoméalshantering 2008.

Socialstyrelsens foreskrifter

Socialstyrelsens foreskrift och allméinna rad om ledningssystem for kvalitet i sociala
tjanster' anger att ledningssystem for kvalitet ska upprittas inom verksamheter med
vard av unga, verksamheter med véard av missbrukare, socialtjdnstens individ och
familjeomsorg samt verksamheter med sérskilda insatser enligt LSS. I foreskriften
anges ocksa att synpunkts- och klagomalshantering ska finnas.

I3 § ségs att "ledningssystemet skall sidkerstilla att det finns rutiner for hur fel och
brister 1 verksamheten ska identifieras, dokumenteras och édtgirdas samt hur vidtagna
dtgdrder skall foljas upp. De erfarenheter som gjorts i samband med uppkomna fel
och brister skall utgora ett underlag for det systematiska kvalitetsarbetet”.

1 4 § stdr att ”ledningssystemet ska sdkerstilla att det finns rutiner for att samla in
och anvénda synpunkter och klagomal fran enskilda samt fran t.ex. myndigheter och
organisationer for att

1. forebygga fel och brister

2. utveckla verksamheten

3. 1dentifiera nya eller ¢j tillgodosedda behov”

1.1 Uppdrag och syfte
Uppdraget innebar att genomfora en analys av hur sex av stadens namnder hanterar

synpunkter och klagomal. For varje ndmnd har det gjorts en bedomning. Styrkor och
svagheter har identifierats och forslag till férbattringar foreslas.

Stadsledningskontoret har intervjuats med anledning av detta, men ocksa utifran hur
synpunkts- och klagomélshanteringen ska finnas med i det integrerade
ledningssystemet (ILS). Stadsledningskontorets [T-avdelnings planering av inférande
av kontaktcenterfunktioner har ocksa hamtats in.

Granskningen har genomforts av konsulterna Kerstin Carlén och Johan Werner,
Carlén & Werner AB.

1.2 Avgrédnsning

Granskningen har avgrinsats till att omfatta féljande sex namnder/forvaltningar:

e Idrottsndmnd/idrottsforvaltning

e Kulturndmnd/kulturférvaltning/Kulturhuset

¢ Trafik- och renhallningsnamnd/trafikkontoret/avdelningarna for Trafikplanering,
Stadsmiljo och Avfall

6Anvisningar for enheters deltagande i Stockholms stads kvalitetsutmirkelse 2008 (2008-01-31)
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¢ Rinkeby-Kista stadsdelsnamnd/stadsdelsférvaltning
e Skarpnicks stadsdelsndmnd/stadsdelsférvaltning
e Sodermalms stadsdelsndmnd/stadsdelsforvaltning/Nicolaigardens forskola

Direktiven frdn revisionskontoret har varit att i forsta hand intervjua
forvaltningsledning eller nyckelpersoner/sakkunniga for att fa en dvergripande bild
om omfattningen av hur synpunkts- och klagomalshanteringen utvecklats. Under
arbetets gang fanns behov av att komplettera bilden med négot “stickprov” av hur det
ser ut 1 den direkta verksamheten. Vi valde en publik verksamhet, Kulturhuset.

V1 valde ocksa en enhet inom S6dermalms stadsdelsforvaltning med erként god
kvalitet. Férskolan Nicolaigarden fick ett hedersomndmnande i Kvalitetsutmérkelsen
1 Stockholms stad 2005 och blev vinnare av Kvalitetsutmérkelsen i klassen Férskola
2007. Nicolaigérdens kvalitetssystem ér certifierat av Det Norske Veritas enligt ISO
9001:2000.

1.3 Granskningsmetod och fragestéllningar

Uppdraget har inneburit att genomfora en analys av hur sex av stadens nimnder
hanterar synpunkter och klagomal. For varje ndmnd har det gjorts en bedémning.
Styrkor och svagheter har identifierats och forslag till forbattringar foreslas.

Foljande fragor skulle besvaras och svaren beddmas:

Ar syftet med nimndens synpunkts- och klagomélshantering tydligt?

Finns dokumenterade rutiner?

Ar syfte och rutiner kinda i organisationen?

Férekommer information och utbildning kring policy och rutiner?

Uppmuntras medborgare och brukare att framfora synpunkter och klagomal?
Sker det en systematisk hantering av synpunkter och klagomal?

Anvinds informationen i verksamhetsutvecklingen?

Anvinds informationen for styrning och ledning i den operativa verksamheten?
Sker redovisning och publicering av sammanstillningar av inkomna synpunkter
och klagomal och vidtagna &tgérder riktade till medborgare och brukare?

Sker det en utvirdering och utveckling av systemet for synpunkts- och
klagomalshantering?

e

_
e

Intervjuer

Intervjuer har genomforts med stadsledningskontoret och de sex forvaltningar som
deltagit i granskningen.

Stadens policy och intentioner avseende synpunkts- och klagomaélshantering har
utarbetats for ett antal ar sedan. Nyckelpersoner pé stadsledningskontoret
intervjuades med anledning av detta, men ocksa utifrén hur synpunkts- och
klagomaélshanteringen ska finnas med i det integrerade ledningssystemet (ILS).
Stadsledningskontorets IT-avdelnings planering f6r nférande av
kontaktcenterfunktioner har ocksa hdmtats in.

Négon/nagra nyckelpersoner som #r ansvariga/sakkunniga for fragor kring
synpunkts- och klagomalshanteringen har intervjuats pé respektive férvaltning.
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Pé trafikkontoret har ytterligare en niva granskats namligen avdelningarna for
Trafikplanering, Stadsmiljo och Avfall. Dér har de tre avdelningscheferna ocksa
intervjuats.

Inom Sédermalms stadsdelsndmnd har dven forskolechefen pa Nicolaigirden
intervjuats.

Inom kulturndmndens verksamhetsomréde har dven Kulturhuset ingétt i
granskningen genom att en informator intervjuats.

Dokumentations- och systemgranskning

Dokument- och system som ér relevanta for planering, styrning, genomférande,
uppfdljning och forbittring av synpunkts- och klagomélshantering har granskats.
e ILS (integrerat ledningssystem)

e Policy for synpunkts- och klagomélshantering

e Rutiner/processkartor

e System for rapportering

e  Uppfoljningar

e Redovisning och publicering internt och externt

e Informationsmaterial internt/externt

2 Konsulternas iakttagelser och kommentarer

Synpunkts- och klagomalshantering 4r ett kvalitetsverktyg vars syfte ér att snabbt
rdtta till fel och brister.

For att styrning och ledning ska fungera behovs ett anpassat, enhetligt
drendehanteringssystem for att hantera synpunkter och klagomal som kan integreras i
stadens styrsystem (ILS).

[ riktlinjerna fér uppféljningen av forbéttringsforslag, synpunkter och klagomal®
beslutade Kommunstyrelsen 1999 att inte inféra ndigon gemensam modell for
uppf6ljning eftersom det bedémdes som alltfor tids- och resurskriavande.

Sedan dess har den tekniska utvecklingen gatt framét. Staden har bl.a. utvecklat ett
integrerat webb-baserat ledningssystem (ILS) dér uppfoljning av synpunkts- och
klagomélshanteringen naturligt borde integreras.

Kommunstyrelsen bor utveckla indikatorer kopplade till synpunkts- och
klagomalshanteringen for att en enhetlig uppf6ljning fran nimnderna ska kunna ske.

Manga kommuner i Sverige har i samband med inférandet av synpunkts- och
klagomalshantering dven upphandlat IT-stéd for en systematisk hantering.

Ett webb-baserat drendehanteringssystem for synpunkts- och klagomélshantering
behdver vara enhetligt for hela staden med behérigheter pa olika nivaer. Det behdver
vara ett enkelt och anvindarvinligt system. Ur systemet ska sammanstillningar och
statistik kunna tas ut. En enhetlig blankett/formulér bor finnas fér staden som gér att
fylla i direkt pd hemsidan. All information om synpunkter och klagomal inklusive
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blankett/formuldr ska vara ldtt att hitta pa stadens startsida. Det ska vara enkelt for
brukaren eller medborgaren att framfora synpunkter och klagomal. I granskningen
har vi 1akttagit att nagra forvaltningar anvénder kategorier for att sortera de inkomna
synpunkterna eller klagomalen. Dessa kategorier kan vara gemensamma oavsett
verksambhet.

De kategorier som foreslogs redan 1999 nir kvalitetsstrategin® infordes ér fortfarande
lampliga att anvénda (information, bemétande, handldggningstider, tillgénglighet,
inflytande och kompetens) och nagra tilligg kan goras utifran verksamhetsspecifika
omraden.

Sddermalms stadsdelsforvaltning har goda forutsittningar att fa en systematisk
hantering av synpunkter och klagomal. Den framtagna policyn med gemensamma
rutiner har varit en bra borjan for att fa en enhetlighet i hela férvaltningen. Aven den
sammanstillning av synpunkter och klagomél som genomférdes vid tertialrapport 2,
2008 visar pd en god ansats.

Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning har paborjat en hantering av synpunkter och
klagomal. Det arbete som paborjats behdver daremot fortsétta och ske mer
systematiskt och medvetet i hela forvaltningen. Enhetliga rutiner for hela
forvaltningen bor utarbetas och dokumenteras for att sammanstéllningar, analyser
och jamforelser ska kunna goras.

Skarpndicks stadsdelsforvaltning hanterar synpunkter och klagomal, men i vilken
omfattning &r inte tydligt. Ledningens attityder och forhéllningssétt behover
tydliggoras inom Skarpnicks stadsdelsnimnd. Var upplevelse vid
granskningstillfillet 4r att det inte finns en tydlig styrning fran ledningen avseende
synpunkts- och klagomalshanteringen. Enhetliga rutiner for hela forvaltningen bér
utarbetas och dokumenteras for att sammanstillningar, analyser och jamforelser ska
kunna goras.

Inom trafikkontorets olika avdelningar upplevs hantering av synpunkter och
klagomal som tids- och resurskrévande. Driftbudgeten medger inte ett genomftrande
av de atgérder som synpunkter och klagomal ofta handlar om, sdger nagra av de
intervjuade.

Det &r trots allt viktigt att synpunkter och klagomal registreras, sammanstills och
analyseras. Det kan t.ex. ibland finnas inbyggda fel, sa kallade
kvalitetsbristkostnader som gor att vissa arbetsuppgifter far géras om.

Avfallsavdelningen &r ett gott exempel pa hur reklamationer och klagomal &r
mtegrerade i styrning, uppfoljning och i det dagliga arbetet.

Ledningens attityder och forhallningssitt behover tydliggéras inom kulturndimnden.
Vér upplevelse vid granskningstillfillet &r att det inte finns en tydlig styrning frén
ledningen avseende synpunkts- och klagomélshanteringen. Enhetliga rutiner for hela
forvaltningen bor utarbetas sé langt som mojligt och dokumenteras for att
sammanstillningar, analyser och jamforelser ska kunna goras.

Idrottsforvaltningen héller vid granskningstillfillet pa att se éver delar i hantering av
synpunkter och klagomal, bl.a. ska en enhetlig blankett inféras och rutiner ses éver.
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Det arbete som paborjats behdver ddremot utvidgas och ske mer systematiskt och
medvetet i hela forvaltningen.

[ foljande avsnitt (2.1 — 2.7) redovisas konsulternas iakttagelser frdn genomforda
intervjuer samt dokument- och systemgranskning utifran strukturen i
frageunderlaget. Varje del avslutas med konsulternas kommentarer.

2.1 Riktlinjer/policy
Ledningens attityder och forhallningssétt till att ta emot synpunkter och klagomal
aterspeglar ambitionsnivin inom en organisation.

Endast tvé av de sex granskade ndmnderna har en tydligt dokumenterad policy,
namligen Rinkeby-Kista stadsdelsndmnd och Stdermalms stadsdelsndmnd.

Rinkeby-Kista stadsdelsndmnd och Sédermalms stadsdelsndmnd dr nya ndmnder
sedan 2007. Bida dessa nimnder har bildats genom att tva tidigare ndamnder forts
samman; Rinkeby och Kista respektive Maria-Gamla stan och Katarina-Sofia. I och
med att denna omorganisation har skett si har behov av att se 6ver policies, riktlinjer
och rutiner funnits for att fd enhetlighet i de nya férvaltningarna. En del av denna
oversyn har varit synpunkts- och klagomalshanteringen.

Inom Sidermalms stadsdelsforvaltning har ny policy och nya rutiner utarbetats’.
Dokumentet innehéller alla delar 1 den systematiska klagomalshanteringen och har
foljande rubriker: policy, mottagande, diarieforing, aterkoppling, analys, uppf6ljning,
ansvar som medarbetare och ansvar som chef.

Pé Nicolaigdrden, som ocksé granskats, &r dokumentet anslaget pa foérildrarnas
anslagstavla. Rutiner och policy dr kdnda pa forskolan och synpunkts- och
klagomalshantering 4r en del av deras arbete, berittade forskolechefen.

En ny policy® har dven utarbetats i Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning som innehaller
foljande rubriker:

- Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning vdlkomnar synpunkter och klagomal

- Det ska vara latt att framfora synpunkter/klagomal

- Synpunkter/klagomal ska bidra till att forbéttra verksamheterna

- Diarieforing

Inga enhetliga rutiner har utarbetats inom Rinkeby-Kista stadsdelsférvaltning utan
varje verksamhetsomrade ska, enligt planeringen, utarbeta egna rutiner.

Trafikkontoret har ocksé en ny organisation sedan 2007. Renhéllningen hade tidigare
en egen ndmnd, men 2007 fordes trafik- och stadsmilj6fragor samman med
renhéllningsfragor till den gemensamma trafik- och renhédllningsnidmnden. Pa det nya
trafikkontoret har inte synpunkts- och klagomalshanteringen aktualiserats mer &n att
forvaltmngschefen uttryckt syftet med synpunkts- och klagomélshanteringen.

7Bilaga till tjansteutlatandet "Forslag till hantering av synpunkter, berém och klagomal inom
Sédermalms stadsdelstorvaltning™ ( Dnr 001-561-07)
$Hantering av synpunkter, klagomél och forbittringar (SDN 2008-05-15)
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Ingen dokumenterad policy for synpunkts- och klagomélshantering finns.
Trafikkontoret har som atagande 2008 att uppritta ett férslag till
drendehanteringspolicy. Det dr endast Avfallsavdelningen som har en uttalad brukar-
/kundrelation. Ovriga verksamhet har en mer allmén medborgarrelation.
Avfallsavdelningen har dven definierat begreppen klagomal, reklamation och
synpunkt. Det finns dokumenterade rutiner for felanmaélan péd Driftscentralen. Det
finns dven dokumenterade inom Avfallsavdelningen for reklamationer och klagomal.

Inom Skarpndicks stadsdelsforvalming finns ett skriftligt dokument frdn 2005, Hur vi
tar emot synpunkter, forslag och klagomal™® som undertecknats av davarande
stadsdelsdirektor. I dokumentet klargors skillnader mellan synpunkter, férslag och
klagomadl. Darefter beskrivs hur synpunkter och klagoméal kommer in pa olika sitt,
hur de registreras och sammanstills. Dokumentet avslutas med att syftet med
synpunkts- och klagomalshantering klargérs. Det finns inga enhetliga rutiner utan
varje enhet avgor sjdlva hur klagomal ska tas emot och atgérdas och de kan sjilva
virdera vad som &r "stort eller smatt”, star det i dokumentet.

Aven kulturforvaliningen har en ny organisation sedan 2007 da kulturfoérvaltningen
och stadsmuseiforvaltningen fordes samman. Kulturférvaltningen har ingen
dokumenterad policy kring attityder och forhallningssitt. Det som giller
overgripande 4r det som finns i stadens kvalitetsstrategi med kvalitetsgarantier och
tillhérande information om hur man ldmnar synpunkter och klagomal. Det finns inte
heller nagra enhetliga dokumenterade rutiner for hela férvaltningen. Varje
verksamhetsomrade har egna rutiner, men det 4r endast Kulturhuset som har
dokumenterade rutiner'®.

Idrottsforvaltningen har inte nagon dokumenterad policy. Rutiner har skrivits ned for
synpunkts- och klagomalshanteringen av en handlidggare, men ir inte beslutade.
Idrottsforvaltningen har tvé driftsavdelningar, idrott utomhus och idrott inomhus som
har brukar-/medborgarkontakter. Driftsavdelningen for idrott inomhus har mer direkt
brukarkontakt medan driftavdelningen f6r idrott utomhus har mer kontakter med
foreningar dn enskilda brukare eller medborgare.

Kommentarer

Trots att stadens ambition var tydlig i kvalitetsstrategin®™ anser vi att varje ndmnd
behdver utarbeta sina egen policy eftersom en central del i synpunkts- och
klagomélshanteringen dr just véra attityder till att ta emot klagomal som &r det svéra.
Det ricker inte med att kommunfullméktige och/eller kommunstyrelse en ging fattat
beslut om hur vi ska forhalla oss till detta.

De forvaltningar som dnnu inte har utarbetat en policy f6r synpunkts- och
klagomélshantering rekommenderas att gora detta. 1 policyn behdver dven rutiner for
hantering av synpunkter och klagomal vara tydligt dokumenterade. Det behéver
ocksd klargoras hur ansvaret r fordelat i organisationen for att ta emot synpunkter
och klagomal, att dokumentera och att férbéttra verksamheten.

Hur vi tar emot synpunkter, forslag och klagomal (2005-02-07)
"“Kulturhusets hantering av synpunkter, klagomal och viktiga fragor
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Det maste finnas flera olika sétt att framfora synpunkter och klagomal pa som t.ex.
via personlig kontakt per brev, e-post, per telefon, via blanketter eller formulér pa
hemsidan. Om kommunen tycker det dr viktigt att finga upp klagomal sd behover
medborgare/brukaren fa vélja sitt sétt att kommunicera pa.

Enhetliga rutiner dr viktiga for att sammanstillningar, analyser och jamforelser ska
kunna goras pa enhets-, verksamhets- och forvaltningsniva. Begreppen synpunkter
och klagomaél maste ocksa definieras. Det finns idag utrymme for egna tolkningar
och vérderingar.

2.2 Utbildning och information internt

Det genom{ors inga interna utbildningssatsningar och information kring synpunkts-
och klagomélshantering §vergripande pa de granskade forvaltningarna.

Utbildning sker pa trafikkontoret for handldggare som arbetar direkt i systemen for
felanmilan och reklamation.

Pd Kulturhuset inom kulturforvaltningen arbetar de nu med att ta fram en gemensam
virdegrund som dven innehaller kundbemotande.

Synpunkts- och klagomalshantering ingar inte i introduktionsprogram pa
forvaltningsniva generellt. Nagra av de intervjuade séger att det sker pé enhetsniva.

Ett introduktionsprogram har nyligen genomforts inom idrottsforvaltningen som bl.a.
mnehéller vad som ligger i anstéllningen och hur man bemdéter kunder. Dessa
introduktionsprogram genomfors regelbundet.

Vid introduktion av nyanstillda pa den granskade forskolan, Nicolaigarden, inom
Sédermalms stadsdelsforvaltning gr mentorn igenom handlingsplaner och
policydokument (enligt checklista) varav klagomélshanteringen 4r ett.

Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning har for avsikt att revidera, konkretisera samt
darefter forankra policyn i verksamheten.

Kommentarer

Riktlinjer eller policy anger hur systemet ska fungera, men det férdndrar inte
beteendet hos dem som ska hantera det. Bara for att man skrivit ner och beslutat om
policy och rutiner sa fungerar det inte per automatik. Darfor behdvs utbildning,
dialog och forankring kring alla delar 1 synpunkts- och klagomalshanteringen. Varje
medarbetare behover fa insikt och kunskap om forhallningssétt och attityder samt hur
handldggningen gar till och sitt eget ansvar i processen. Forstaelse for medborgarens
behov av att {4 aterkoppling och saklig information pa sin synpunkt eller sitt
klagomal méste vara ett naturligt forhallningssitt. Inte minst viktigt 4r att forsta att
medborgaren inte behdver ha ritt 1 sak, men har rétt till sin egen upplevelse.

Generellt {6r de granskade forvaltningarna giller att sdkra att nyanstéllda far
utbildning och information i synpunkts- och klagomalshanteringen.
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2.3 Information externt

Pa stadens hemsida finns en rubrik, Kontakt, som finns med pa alla sidor, déir
kontaktuppgifter om adresser, telefonnummer och e-postadresser finns till alla
forvaltningar, bolag och medborgarkontor. Medborgaren informeras och uppmanas
dock mte hdr till att lamna synpunkter och klagomal.

Information om synpunkts- och klagomalshantering finns pa stadens hemsida:
Startsidan / Om Stockholm / Politik och demokrati / Du kan péverka / Synpunkter
och klagomal.

Den information som ges dér dr foljande:

"Stockholms stad dir en politiskt styrd organisation. Det betvder att det dir politikerna
som fordelar skattepengarna till alla stadens verksamheter.

Om du vill ldmna klagomal eller synpunkter pé ndgon verksambhet - tala forst med
verksamhetens personal. Du kan ocksd ringa eller beséka nagot av stadens
medborgarkontor, skriva till den forvalining det gdller eller skicka e-post.

Du far sjilvklart skicka in synpunkter anonymt. Om du ldmnar namn och adress,
telefon eller e-postadress, kommer forvaltningen du kontaktat att meddela dig hur
dina synpunkter tas om hand.

Alla stadens verksamheter har rutiner for att hantera klagomal och synpunkter”.

Frén denna sida kan man vilja stadsdel (omréde), inte fackforvaltningar. Information
om stadsdelsspecifika rutiner och blanketter for synpunkter och klagomal finns
inlagda pa nagra stadsdelar bl.a. Rinkeby-Kista.

Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning har tvd medborgarkontor som ér vilkinda och
vélbesokta. De fyller en viktig funktion nir det giller kommunikation mellan
brukare/medborgare och verksamheterna. Dér kan de t.ex. f& hjilp att fylla i en
blankett om synpunkter eller klagomal.

For att hitta information synpunkts- och klagomélshantering for Sodermalm pé
stadens hemsida finns det en annan ingéng:
Startsidan / Om Stockholm / Familj&Omsorg / Synpunkter och klagomal

Frén denna sida kan man vilja stadsdel (omréde). Information om stadsdelsspecifika
rutiner och blanketter fér synpunkter och klagomal finns inlagda pé négra stadsdelar
bl.a. Sodermalm.

Vid granskningstillfillet fanns ingen information pa hemsidan om synpunkts- och
klagomalshantering i Skarpncicks stadsdelsforvaltning.

Blanketter finns, bl.a. i receptionen, men anvinds mycket sillan. En gemensam
blankett finns sedan 2005.

Fran kulturforvaltningens hemsida finns lénkar till varje avdelning. Hemsidan hittar
man via stockholm.se/Bolag- och forvaltningar/Fackforvaltingar/
/kulturforvaltningen. Dér finns en lank vidare till kulturforvaltningens egen hemsida.
P& hemsidan finns lankar till kvalitetsgarantierna och vart man vinder sig med
synpunkter och klagomal. Pa Stadsbibliotekets hemsida finns information om hur
man lamnar synpunkter och dessutom finns en blankett.
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Trafikkontoret har information om felanmélan inkl. formulér att fylla 1 och
Avfallsavdelningen har information om reklamationer och formulér att fylla 1 pa
hemsidan. Storre insatser for att informera om synpunkts- och klagoméalshantering
genomfors inte. Inom avfallsavdelningen informeras om reklamationer och klagomal
i broschyrer och pé fakturor.

Idrottsforvaltningen mformerar inte om synpunkts- och klagomalshanteringen pa
hemsidan. Daremot finns en enhetlig information pa samtliga simhallars hemsidor
samt en lank till ett formuldr. Ovriga anldggningar har ingen information om
synpunkter och klagomél pa hemsidorna. Anldggningarnas hemsidor finns inte
lankade fran idrottsforvaltningens hemsida utan nas via Kultur & Fritid. Det finns for
narvarande ingen blankett for synpunkter och klagomél, men en sadan héaller pa att
utarbetas.

Nagon marknadsforing gors inte pa nadgon av de granskade forvaltningarna for att
uppmirksamma mdjligheten att framf6ra synpunkter och klagomal.

Kvalitetsgarantier finns utarbetade pa de granskade stadsdelsforvaltningarnas enheter
och pa kulturférvaltningens verksamheter utifran stadens anvisningar. I dokumenten
anges ocksa vart man ska vinda sig om man har synpunkter pa verksamheten.
Idrottsforvaltningens enheter har ocksa utarbetat kvalitetsgarantier, men de foljer inte
stadens anvisningar. | de kvalitetsgarantier vi granskat inom idrottsndmndens
verksamhetsomrade ges inte information om vart man ska vidnda sig om man har
synpunkter och klagomal pa garantierna utan endast information om
brukarmedverkan.

Pa trafikkontorets Avfallsavdelning finns en tjanstegaranti fran 2006 for sophdmtning
vid villa och radhus. Den f6ljer inte anvisningarna for staden, men har ett tydligt
innehall om tjdnsten, nér tjénsten uteblir och kompensation vid upprepade
reklamationer. [ dokumentet nimns endast reklamation pa utebliven hdmtning, inte
négot om vart man ska vidnda sig om man har synpunkter eller andra klagomal pé
tjdnstens utférande.

Kommentarer

Informationen om synpunkts- och klagomalshanteringen &r snarig och svarfunnen pé
stadens och forvaltningarnas hemsidor. Detta méste forbéttras sa att brukaren och
medborgaren latt hittar informationen. Information bor finnas direkt pa stadens
startsida (stockholm.se) och en enhetlig layout pa blanketter oavsett forvaltning.

Enligt véra iakttagelser av dtagandena 1 kvalitetsgarantierna behover dessa generellt
utvecklas och bli tydligare. Det ér inte tillrdckligt att hamta kvalitetsgarantierna
direkt ur relevanta lagar, foreskrifter eller andra styrande dokument.
Kvalitetsgarantierna behover fokuseras mer pé brukarnas behov och efterfragan samt
vésentliga kriterier pé leverans av tjinst.

I kvalitetsgarantierna anges vart man ska vianda sig for att framfora synpunkter och
klagomal. Grundtanken &r att koppla synpunkter och klagomal till garantierna med
dess ataganden. Om man informerar om mojligheten att limna synpunkter och
klagomal bara i garantierna kan man latt fa uppfattningen att det &r endast detta som
ar relevant att ha en uppfattning om.
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Marknadsforing bor genomforas efter att policy och dokumenterade rutiner har
beslutats och forankrats. Sddana aktiviteter behover ske med jamna mellanrum for att
varken medborgare, brukare eller férvaltning ska glémma bort att framfora
alternativt ta emot synpunkter och klagomal. Det #r viktigt att dessa insatser
utvecklas och férnyas for att pa nytt vicka uppmérksamhet och skapa intresse.

2.4 Systematisk hantering

For att systemet ska skapa de virden som efterstrivas och dven uppfattas som
meningsfullt av s&vil anstillda som medborgare krivs att alla delar i den kedjan som
foljer da en synpunkt eller klagomal ldmnas in fungerar och hiinger ihop.

Synpunkter och klagomal kommer in bade muntligt och skriftligt inom de granskade
forvaltningarna. Det finns ett morkertal inom samtliga granskade férvalmingar kring
muntligt framforda synpunkter och klagomal. I de flesta férvaltningarna s
registreras inte dessa. Hur ménga som forst virderas utifrdn om de 4r viktiga eller
inte for att skrivas ner ar oklart.

De skriftliga klagomélen kommer in via brev, e-post eller hemsida. De registreras,
precis som andra skrivelser, i1 forvaltningarnas diarium. Detta gérs av en registrator.

Synpunkter och klagomal kan ocksé komma in pa sirskilt avsatt tid for allmin
fragestund pa namndsammantriden som de fre stadsdelsndmnderna har en gang per
ménad.

De 6vriga ndmnderna (kulturndmnden, idrottsnécimnden samt trafik- och
renhallningsndmnden) har inga 6ppna naimndssammantriden ddr mojlighet att limna
synpunkter och klagomal skulle kunna finnas. Klagomaél till nimnden anmils pa
samma sitt som andra drenden.

[nom de granskade forvaltningarna gérs ingen sammanstéllning pa forvaltningsnivé
av inkomna synpunkter och klagomal och hur de tgérdas.

Vid Sodermalms stadsdelsforvalining tas muntliga klagoméal emot och skrivs ner av
den som tar emot det som sedan skickar det till avdelningschef fér kategorisering.
Avdelningschefen skickar det vidare fér diarieféring. Registrator skickar ett
mottagningskort till den som lamnat synpunkt/klagomal. Svar ska limnas om atgird
inom 14 dagar. Forvaltningen har for avsikt att redovisa synpunkts- och
klagomdlshanteringen vid tertialrapport 2 och i verksamhetsberittelsen. Det ska
goras utifran de kategorier som finns pé den externa blanketten Séig vad du tycker, -
bemotande, tillgdnglighet, information, trygghet, verksamhet, inflytande,
handldggning, politiska beslut, kvalitetsgaranti och insatser. Detta dr nytt och har
&nnu inte integrerats i uppfdljningen. Hittills har redovisning skett 1 tertialrapport 2'",
2008 med uppféljning av synpunkts- och klagomaélshantering. Redovisningen
inneholl endast antalet klagomal per verksamhet.

"Redovisning av synpunkter, berém och klagomal i anslutning till tertialrapport 2/2008 (2008-09-06)
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Nicolaigérdens forskola har utarbetat en processkarta som foljer drendet fran det
kommer in tills det &tgirdas och f6ljs upp. Vid intervjun framkom att alla muntliga
synpunkter och klagomél dokumenteras i loggbdcker som finns pa varje avdelning
och hos forskolechefen. Skriftliga synpunkter och klagomal handlaggs av
forskolechefen som diarief6r och atgirdar drendet. Synpunkter och klagomél
kategoriseras utifrén stadsdelens rutiner.

I Rinkeby-Kista stadsdelsférvaltning diskuterar och virderar man vad som ér
skillnaden mellan klagomal i enskilt d&rende, myndighetsutévning och klagomal.
Synpunkter och klagomal som berér endast en brukare registreras inte i diariet utan
anses som ett enskilt drende eller i vissa verksamheter som myndighetsutovning.
Forvaltningen betonar att klagomal pa sjdlva myndighetsbeslutet inte mgér 1
synpunkts- och klagomélshantermgen utan dir har den enskilde ritten att 6verklaga
myndighetsbeslutet till Linsrétten. Det som berér enskilda antecknas i journaler eller
1 personakt.

Endast klagomal som berér flera brukare eller dr av 6vergripande art registreras, t.ex.
mogel pé en enhet.

[ Skarpndicks stadsdelsforvalining finns en statistikblankett for rapportering fran
varje enhet, men den anvénds inte av alla. Uppgifter pé statistikblanketten registreras
inte 1 diariet. Den har gétt till verksamhetsledare/avdelningschef for att de ska fa en
bild p& synpunkter/klagomal. Det gérs inga analyser av rapporteringen for att fa en
helhetsbild for férvaltningens samtliga verksamheter. En textsummering har gjorts av
enhetschefer i tertialrapporter och verksamhetsberittelse'>. Denna redovisning
innehéller ingen statistik eller analys.

Inom Idrottsforvaltningen inkommer ménga synpunkter och klagomal muntligt och
skrivs ner pa ndgon lapp pa anldggningen. Dessa lappar registreras inte utan samlas
pa enheten. Det dr oklart hur ménga synpunkter och klagomél som egentligen
kommer m och registreras.

2006 genomfordes en internkontroll av klagomélshanteringen'® dir bade
anldggningar inomhus och utomhus kontrollerades. Forvaringen av inkomna
synpunkter och klagomal varierar mellan de anldggningar som kontrollerades fréin att
inte sparas alls till att férvaras i en 1ada eller parm.

Inte p& ndgon av de da kontrollerade anldggningarna registrerades synpunkterna eller
klagomdlen. Endast de klagomél som inkommer till registraturet via brev, e-post eller
hemsidan registreras i diariet.

Det finns i dagsldget ingen blankett for kunden att fylla i synpunkter eller klagomal
pa, men haller fér ndrvarande pé att utarbetas.

Klagomal som kommer in via brev eller e-post i trafikkontorets officiella e-
postbrevlada diariefors. Enligt trafikkontorets e-postinstruktion ansvarar alla
handldggare for att klagomal och synpunkter som inkommer via de personliga e-
postadresserna diariefors.

"“Verksamhetsberéttelse 2007
BKontroll av klagomaélshantering med atgirder 2006
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For att sérskilja allmédnhetens klagomal och statistik kategoriseras dessa i diariet och
ir sirindelade 1 friga, klagomal, protest, synpunkter samt forslag,

Vid intervjuerna pé trafikkontoret framkom att det finns en grazon pa 20-30 % som
mkommer till Driftcentralen men inte registreras som felanmélan. Samtalen kan
antas handla om synpunkter, klagoméal och 6nskemél men eftersom de inte
registreras kan ingen statistik tas fram eller uppféljning ske.

Det finns dokumenterade rutiner for felanmélan som dr kopplade till systemet {or
felanmalan. Det bestér av 40 olika klassificeringar som sedan bestar av totalt 450
typdrenden. Det man kan felanmala 4r belysning, gaturenhallning, snéréjning,
trafiksignaler och trafikmérken, skador pa gator och vigar, offentliga toaletter,
klotter, skadedjur, omhéndertagande av skadade djur, skadade trid och planteringar,
parkeringsautomater, hissar och rulltrappor samt 6versvamningar. Redovisning sker
av antal inkomna felanmaélningar och reklamationer i tertialrapporter och
drsredovisning. De sorteras utifrdn renhallning, trafiksignaler/skyltar, belysning,
klotter, parkering, biljettautomat och vinterirenden. Redovisningen innehdller sven
en kort kommentar av resultatet.

Arenden som handliggs av Trafikplanering diariefors men hanteras ocksa i ett
Excelregister. Vixeln slussar synpunkter och klagomal till drendehandliggaren pa
Trafikplanering. Arendehandliggaren ansvarar for att skriva svar. Det finns standigt
170-180 drenden pd balanslistan. Arendehanteraren bedémer om muntliga
synpunkter och klagomal behover diarief6ras. Alla skriftliga drenden diariefors.

Driftsingenjorer inom Stadsmiljo tar emot muntliga synpunkter/klagomél. De
registreras inte i systemet, blir kanske nedtecknade pa en lapp. Det enda som
registreras dr det som kommer in till Driftcentralen.

Klottersanering har ett sdrskilt system 1 samarbetet med en entreprendr.
Entreprendrens personal har handdatorer dir felanmélan/klagomal kommer in fran
Driftscentralen. Arendet avslutas via handdatorn. Fotodokumentation sker fore och
efter sanering. Polisanmélan gors. Fakturering sker per kvadratmeter (via samma
system). Klotter ska saneras inom 24 timmar. Det ér ett modernt system dir man kan
se flédena.

Det finns en kategorisering av klagomal inom Avfall. Entreprendren ar ocksé inne i
samma drendehanteringssystem, AdminNet. Vid klagomal ser Avfallsavdelningens
Kundservice vad entreprentren svarat.

Svaren anvénds vid uppf6ljning av avtalet och ny avtalsskrivning. Allt registreras,
vartenda samtal.

Det finns inga dokumenterade enhetliga rutiner for synpunkts- och
klagomalshanteringen pa ku/turférvaliningen. Det finns en enhetlighet i
informationen i kvalitetsgarantierna om vart man vinder sig om man vill framféra
synpunkter och klagomal. De flesta avdelningarna har blankett for synpunkter och
klagomal som besokare/medborgare kan fylla i. Beroende pé dignitet pa klagomalet
kan den som klagar fi kompensation, t.ex. i form av biljett till nigot evenemang.
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Kulturhuset innehaller inte bara kulturndmndens verksamheter utan t.ex. Stadsteatern
och ett flertal entreprenérer som delar lokaler med Kulturhuset.

Synpunkter och klagomal som lamnas 1 informationsdisken ber¢r déarfor flera
verksamheter, bdde egna och externa utforare. Personal som arbetar i
informationsdisken p& Kulturhuset skriver inte alltid ner muntliga
synpunkter/klagomal. Det har inte satts 1 system. De har oftast en positiv instdllning
och férsoker 16sa de synpunkter/klagomél direkt som bestkarna har. Personal som
intervjuats kdnner inte till om det finns ndgra dokumenterade rutiner utan hdanvisar
till kvalitetsgarantierna nér ndgon framfor synpunkter och klagomal.

Det gors ingen sammanstéllning och analys av inkomna synpunkter pa avdelnings-
eller forvaltningsniva. Registrering sker endast av skriftliga synpunkter eller
klagomél i diariet. Hur ménga muntliga synpunkter och klagoméal som inkommer och
hur de atgirdas ar oklart.

Vid de avdelningar/institutioner som har avgriansade aktiviteter eller utstillningar
som Liljevalchs konsthall och Kulturhuset sker en direkt utvirdering av bestkare i
gastbocker eller minienkéter. Anteckningar i1 gidstbocker registreras inte i diariet
eftersom det inte ingér 1 synpunkts- och klagomélshanteringen.

Handlaggningstider inom kulturforvaltningen f6ljer reglerna for staden, 10
arbetsdagar. I kulturnamnden 2008-04-22 faststilldes en svarstid om tva veckor for
samtliga avdelningar.

Kommentarer

Den systematiska hanteringen av synpunkter och klagomal méste bli tydligare sa att
synpunkts- och klagoméalshanteringen blir det verktyg till forbéttringar som syftet ar.
En viktig del &r att samtliga inkomna synpunkter och klagomal dokumenteras for att
kunna sammanstillas for kartlaggning och analys.

Rutiner for hanteringen inom de granskade nimndernas verksamhetsomraden bor
fortydligas sé att varje mottagare vet hur handlaggningen ska ga till och sitt ansvar i
processen.

Olika sditt att framfora synpunkter och klagomal

Det bor finnas flera olika sétt att framfora synpunkter och klagomal t.ex. via
personlig kontakt, brev, e-post, telefon, blankett eller formulédr pad hemsida.
Synpunkter och klagomal kan komma in till politiker, tjinstemin/medarbetare pa
forvaltning, avdelning eller enhet. En central del &r att samtliga inkomna synpunkter
och klagomal registreras for att kunna sammanstillas for kartlaggning och analys.
Det giller oavsett hur eller till vem de har kommit in. Férhallmngssiittet dr ofta 1 de
granskade forvaltningarna att bara det som inkommit skriftligt 4r det som tas pa
allvar och hanteras.

Blanketter for synpunkter och klagoméal bor finnas pa flera sprék é@n svenska, framfor
allt 1 de stadsdelar eller verksamheter som har méngkulturell befolkning eller
besokare.

Registrering

Eftersom synpunkter och klagoméal behandlas likvardigt med andra skrivelser och
diariefors pa samma sétt dr risken stor att muntliga synpunkter och klagomal inte
registreras.
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Synpunkter och klagomal bor sérskiljas fran diariet och hanteras i en sérskild
databas. Ett webbaserat drendehanteringssystem for synpunkts- och
klagomalshantering bor inforas for hela staden dér varje forvaltning har sin ingéng.
Det ska ur ett medborgarperspektiv vara litt att limna synpunkter eller klagomal.
Denna 16sning finns i dag 1 flera kommuner i Sverige. Systemet ska vara enkelt och
finnas 4nda ut i organisationen. Det bor 1 det sammanhanget ocksa definieras vad
som &r synpunkt och vad som &r klagomal.

Definitioner

Definitioner som ofta anvénds for felanmélan, klagomal eller drende ér foljande:
Felanmélan handlar om anmélan om fel och brister. Det syftar ofta till fysiska objekt
som &r trasiga, avviker frdn normalt tillstand eller pa annat sitt inte fungerar korrekt
(t.ex. trasig lampa, mogellukt, trasigt staket m.m.)

Klagomal handlar om ett uttryckt missndje angdende verksamhet eller handliggning
(t.ex. otydlig information, dalig tillgédnglighet, daligt bemd&tande, langa
handlaggningstider m.m.)

Ett drende kan vara en felanmalan, ett klagomal eller en synpunkt. Det kan initieras
bade externt (brukare eller medborgare) och internt (handliggare).

Dessa bor sérskiljas 1 systemet och darmed i redovisningen. Ett sddant system ger
ocksd mojlighet att enkelt fa fram statistik pa klagomal utifran beslutade kategorier,
som exempelvis de kategorier som fanns med 1 forslaget till uppfoljning av
forbittringsforslag, synpunkter och klagomal® (bemdtande, tillgidnglighet,
information, inflytande, handldggning, kompetens). Systemet ska ocksd ge mojlighet
till att f4 en aggregerad bild totalt fér staden, férvaltningen, verksamhetsomradet
eller enheten.

Aterkoppling/svarstid

Det bor finnas faststillda tidsangivelser for aterkoppling, handlidggning och tgérd.
Det dr viktigt att det sker en snabb hantering for att brukare och medborgare ska
uppleva att de fir en bra service och dédrmed har ett fortsatt fortroende for stadens
verksamheter.

Ett gott exempel pé aterkoppling har S6dermalms stadsdelsférvaltning. De har som
rutin att skicka ett mottagningskort till dem som ldmnar skriftliga synpunkter eller
klagomal. Pa kortet anges datum fér ankomst, vem som handldgger drendet,
diarienummer och att handldggaren dterkommer inom 14 dagar.

I de granskade forvaltningarna finns angivna svarstider, men dessa ér inte enhetliga
utan varierar. En tydligare styrning behovs fran kommunstyrelsen sé att det sker en
likstéllighet 1 staden fér medborgaren.

Samtliga granskade forvaltningar har angivna svarstider for skriftliga drenden. Dessa
svarstider varierar frén 5 dagar till 2 veckor. En systematisk uppf6ljning bor ske av
om dessa svarstider halls.
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Sammanstdllning

Samtliga synpunkter och klagomal maste registreras for att en trovérdig statistik ska
kunna tas fram.

Enhetliga rutiner for hela staden bor utarbetas och dokumenteras for att
sammanstillningar, analyser och jaimforelser ska kunna goras. Det forutsitter att
klagomal/synpunkter systematiseras pa ett enhetligt sétt inom staden och att
kategorier inférs som t.ex. information, bemétande, handlaggningstider,
tillgédnglighet, inflytande och kompetens. Kategorier 4r, enligt var erfarenhet, oftast
mer samstdmmiga dn sérskiljande mellan de olika verksamhetsomradena. Detta
bidrar till en enhetlig sammanstéllning med mojligheter till jimforelser och analyser.

2.5 Forbattringsarbete

Hir redovisas hur resultat fran synpunkts- och klagomalshanteringen anvénds i
forbattringsarbete samt hur det integreras i styrning och ledning.
Forbittringsarbete utifrdn inkomna synpunkter och klagomal sker framfor allt pa
enhetsnivd inom de granskade ndmnderna. Det finns inte i dagsldget en aggregerad
bild av antalet inkomna synpunkter och klagomaél och vidtagna atgirder.

Uppf6ljning avseende efterlevnad av synpunkts- och klagomalshantering har inte
prioriterats i ledningens styrning pa forvaltningsniva framkom vid intervjuer bade i
Sodermalms- och Rinkeby-Kistas stadsdelsforvaltningar.

Personalen pd Nicolaigdrden inom Sodermalms stadsdelsforvaltning har med sin
loggbok pé arbetsplatstraffar. Inkomna synpunkter och klagomél gas igenom och de
atgérder som vidtagits. For de klagomal som 4r gemensamma for flera avdelningar
utarbetas gemensamma ldsningar.

Detta arbete dr en del av erfarenhetsutbytet och ldrandet som sker mellan de olika
avdelningarna. Nicolaigarden redovisar resultatet i verksamhetsberittelsen.
Resultatet tas sedan med i verksamhetsplanermgen.

I den nya organisationen i Rinkeby-Kista har hittills inga uppf6ljningar gjorts.
Uppf6ljning av inkomna synpunkter och klagomal ska géras per tertial, men har dnnu
inte paborjats. Verksamheterna maste sammanstilla sina synpunkter och klagomal
for att forvaltningen ska kunna sammanstilla pd 6vergripande niva i ILS.

Synpunkts- och klagomalshanteringen 4r &nnu inte integrerad i ILS pa alla
verksamheter pé frafikkontoret. ILS-webb finns nu pé avdelningsniva och infors
under aret pa enhetsniva.

Det sker inte s& systematiskt forbattringsarbete inom Trafikplanering och Stadsmiljo
utifrdn inkomna synpunkter och klagomal. Det ér mera kunskaper i verksamheten
som tas tillvara i forbattringsarbetet. Statistiken anvinds 1nte 1 styrning och ledning
av verksamheten.

Inom Avfallsavdelningen tas upprepade reklamationer upp pa driftsmoten.
Avtalsméten med entreprendrerna sker dir man utgér fran statistik. Det finns en
forvaltningsgrupp for utveckling av systemet for att effektivisera. Avdelningschefen
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ser kopplingen mellan statistiken och verksamhetsplaneringen. Kundngjdhet dr
viktigt. Avdelningen vill vara kostnadseffektiv. Reklamationer gor att entreprenéren
far avdrag i ersdttningen. Entreprendrerna méste ocksé utveckla och vara effektiva.
Kérlen “taggas av” elektroniskt och det gér da att kontrollera om de 4r témda. Det
mesta ldggs in 1 [LS dven pé enhetsniva inom Avfallsavdelningen.

Pa kulturférvaltningen genomfors varje tertial sa kallade ILS-méten dir mal och
dtaganden f6ljs upp. ILS-métena leds av forvaltningschefen och 6vriga deltagare dr
ekonomi- och personalchef, respektive avdelningschef och oftast annan
chef/verksamhetscontroller eller motsvarande fran avdelningen samt
verksambhetscontroller i férvaltningsledningen.

Forvaltningsledningen begér inte in rapport om verksamhetsutveckling kopplad till
synpunkter och klagomdl. Informationen anvinds inte pa férvaltningsniva. Inom
Kulturhuset finns det en lista 6ver drets synpunkter och klagoméil som uppdateras
l6pande till ledningsgruppens sammantraden.

[ verksamhetsberittelsen 2006 ger de flesta verksamheterna en kort redovisning
under rubriken “Brukarinflytande och klagomalshantering”. Det som redovisades dér
var ingen sammanstillning eller analys och heller inga vidtagna atgérder utifran
synpunkts- och klagomélshantering.

Inom idrottsforvaltningen ar synpunkts- och klagomélshanteringen ett av
instrumenten for att utveckla verksamheten, framfors vid intervjun. Verksamheten &r
beroende av olika kundundersokningar for att fa in synpunkter. Verksamheten for
idrott utomhus har 4ven sa kallade anldggningsrad 2-4 génger per &r med féreningar
for att fanga in deras synpunkter och klagomal.

Kommentarer

I kommunstyrelsens beslut om uppf6ljning av forbéttringsforslag, synpunkter och
klagomal® anges att “nimnder och styrelser arligen 1 sin verksamhetsplan ska
redovisa sma resultat, slutsatser och datgdrder av inkomna klagomal, synpunkter och
forbattringsforslag. Motsvarande analyser ska limnas i samband med
kvartalsrapporterna och delarsbokslut™.

Direktiven fran kommunstyrelsen bade vid verksamhetsplanering och vid
uppfodljningar behover bli tydligare nér det giller synpunkts- och
klagomélshanteringen. Om detta inte ndmns specifikt i direktiven s uppfattas det
som att det inte ska finnas med vare s1g 1 planering eller 1 resultatredovisning.

Uppféljningen behdver utvecklas inom samtliga granskade nimnder. Denna
uppfo6ljning och sammanstillning bér naturligtvis goras pé flera nivaer - enhet,
verksamhet och ndmnd, for att forbattringsarbetet ska ske systematiskt och utifran
fakta.

Synpunkts- och klagomalshanteringen behdver integreras i styrning och ledning pé
alla nivéder. Forbattringsarbete utifran resultat, analys och &tgérd behéver ske p4 alla
nivéer 1 staden. Pa den enskilda arbetsplatsen sker férbittringar nira brukaren. P&
forvaltnings-/mdmndsniva ser man utifrdn sammanstillning pa enhets- och
verksamhetsniva vad som behover forbittras eller omprioriteras. Om
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sammanstéllningen blir tydligare kan dven prioriteringar ske i budgetprocessen
utifrén analys av resultatet.

P& kommunévergripande niva kan en bedémning genomf6ras utifran ett
helhetsperspektiv. Likheter och skillnader mellan olika nimnders
verksamhetsomrdden kan ocksé jamf6ras och precis som p& nimndsniva kan
politiska omprioriteringar goras av servicenivaer och resurser.

Resultatet bor naturligt ingd 1 verksamhetsplaneringen for ndstkommande ér.

2.6 Redovisning och publicering

Ingen redovisning och publicering av &tgérder som genomforts utifrin synpunkter
och klagomal sker direkt riktad mot medborgare, t.ex. redovisning av inkomna
synpunkter och klagomél samt vidtagna atgérder pa hemsidan eller andra forum.

Kommentarer

Offentliga organisationer 4r av tradition inte sd vana vid att publicera och redovisa
sina resultat for medborgarna, framfor allt inte nér det giller att framhélla att de
héller en hog serviceniva eller 6ppet redovisa brister. For de granskade nimnderna
bor en mer publik redovisning utvecklas. For att det ska fungera krivs att
dokumentationen hanteras s& korrekt som mojligt for att underlaget for redovisning
ska vara trovérdigt och av hog kvalitet.

2.7 Utvardering av hela systemet

Utvirdering av hela systemet (riktlinjer/policy — utbildning och information internt —
information externt — systematisk hantering — forbéttringsarbete — redovisning och
publicering) har inte genomforts i sin helhet inom nigra av de granskade nimnderna.

En utvirdering av synpunkts- och klagomalshantering pagéar just nu inom
idrottsforvaltningen. Dessutom sker kontinuerligt internkontroll" dir synpunkts- och
klagomélshanteringen ibland dr mer i fokus, senast 2006.

Pa Nicolaigardens forskola inom Sédermalms stadsdelsforvalining sker en
utvérdering av systemet arligen pa utvirderingsdagar antingen i juni eller i december.
I och med att forskolan dr ISO-certifierad blir utvirdering av den systematiska
klagomélshanteringen en integrerad del i certifieringen.

Kommentarer

En utvidrdering av hela systemet (riktlinjer/policy — utbildning och information
internt — information externt — systematisk hantering — forbéttringsarbete —
redovisning och publicering) behdver ske regelbundet exempelvis en ging per &r for
att bibehalla sin funktionalitet och att inte prioriteras bort. Eftersom alla delar inte &r
utvecklade, eller en enhetlighet inte finns inom nimndernas ansvarsomréade har detta
inte kunnat géras dnnu.
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3 Utveckling av dialogen med brukare och medborgare

Sedan slutet av 1990-talet har svenska kommuner i allt storre utstriackning riktat
fokus mot att ta in medborgares och brukare synpunkter och klagomal f6r att
utveckla och forbéttra servicen och kvaliteten pa tjédnsterna. Det systematiska arbetet
och resultaten bor dterspeglas och ge avtryck 1 den kommunévergripande och
ndmndsdvergripande styrningen och ledningen.

I och med att den tekniska utvecklingen gér framét finns nu d4nnu stérre mojligheter
att, ndr som helst pa dygnet, fanga in brukarnas synpunkter och klagomal. Stockholm
stad dr mitt inne 1 ett utvecklingsskede dir satsning pé att infora e-férvaltning haller
pé att bli ett faktum. Kontaktcenterfunktionen som nyligen pabérjats 4r ocksé ett led i
denna utveckling.

Kontaktcenter

[ gjansteutldtandet som innehaller forslag om inforande av tvé Kontaktcenter'
beskrivs att som en del 1 satsningen pa e-forvaltning initierade Stockholms stads IT-
rdd hosten 2003 en forstudie av kontaktcenter (KC). Forstudien genomfordes i
Bromma stadsdelsndmnd och avslutades den 25 mars 2004. Studien visade att en stor
del av telefonsamtalen till stadsdelsférvaltningen inte nddde den handldggare som
soktes. Den genomsnittliga tillgédngligheten var ca 40 %. Situationen ansags inte vara
acceptabel.

Tvé kontaktcenterorganisationer ska inrittas i Stockholm stad for forvaltningar och
bolag.

I tjansteutlitandet' star fljande:

” Kontaktcenter Stockholm foreslas utgoras av tva kontaktcenter. Den ena foreslas
placeras i tekniska ndmndhuset och ska inriktas pa de fragor som ror de verksamheter
som finns lokaliserade dér eller som &r anslutna till vixeln i tekniska nimndhuset.

Initialt géller det exploateringsndmnden stadsbyggnadsnimnden, miljo- och
hélsoskyddsndmnden, fastighetsndmnden, idrottsndmnden, kulturndmnden
(stadsarkivet), trafik- och renhallningsndmnden och Stockholms Bostadsférmedling
AB. De fragor géllande stadsmiljé som huvudsakligen avser parkskotsel, vilket
stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslas ocksa tas emot och hanteras i tekniska
ndmndhusets kontaktcenter. Huvuddelen av stadens bolag avses ocksa att tas om
hand i tekniska namndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som etableras inriktas pa frdgor om
dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning och &vriga fragor som ofta
innebdr att hanvisa den som ringer till rdtt omrade. Dess fysiska lokalisering far
avgoras av servicendmnden.

Kontaktcenter ska vara en forsta kontakt for stadens invanare och intressenter.
Milsittningen &r att 70 % av frigorna ska kunna besvaras eller tas omhand direkt
och att 6vriga drenden dterkopplas inom ett bestimt tidsintervall som varierar
beroende pa drende.

"“K ontaktenter Stockholm ~ etablering av kontaktcenterorganisationer i Stockholms stad.
(jansteuttatande (Dnr 036-1139/2008)
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Kontaktcenter ska kommunicera med invanarna pa deras villkor, huvudsakligen via
telefon, men dven via e-tjdnster, e-post, SMS m.m. Invénarna far ett nummer att
ringa dér de fir svar och kan ldmna sitt drende eller fraga.

Gemensam handldggning av t.ex. k6handliggning, felanmélan och klagomal medfor
att invdnarna bemots pd samma sitt och att handldggning blir enhetlig dver staden”.
Enligt stadens satsning pa ny teknik f6r att kunna hantera volymen av inkomna
drenden bor dessa sorteras utifran olika parametrar (sa kallat handlaggningsstod). For
att man ska kunna fa ut statistik maste varje drende registreras och kategoriseras.
Inom ramen f6r utvecklingen av handldggarstod for kontaktcenterverksamheten ingér
att utveckla en e-tjanst f6r synpunkter och klagomal, lika for alla forvaltningar och
medborgare och enkel att komma at.

Det planeras dven for att publicera allménna fakta och beskrivningar som liggs ut pa
hemsidan utifrdn inkomna synpunkter eller klagomal. Den enskilde kommer att fa
aterkoppling direkt pa sin synpunkt/sitt klagomal och andra far information indirekt
genom den allménna information som liggs ut, enligt stadsledningen.

I planeringen finns ocksa tanken att invanaren sjélv ska kunna folja sitt drende
("Mina sidor”). Galler det t.ex. ett klagomal sa kan man se statusen pa drendet och
vem som handliagger just mitt drende via Internet/SMS eller énskad kanal.

Kommentarer

Det finns i allmédnhet ett motstand mot att framfora missnéje. Dérfor maste det,
utifrn ett medborgarperspektiv, vara enkelt och hanteras pa ett enhetligt sitt oavsett
vart man véander sig 1 kommunen.

Det dr positivt att Kontaktcenter inréttas med ett d&rendehanteringssystem dér dven
synpunkter och klagomaélshantering ingar. En forutsdttning for att ha en fungerande
synpunkts- och klagomélshantering ar att tillgdngligheten 4r hog. Med de brister som
finns 1 dag med endast mojlighet att registrera synpunkter och klagomal i
forvaltningens diarium sa innebér denna satsning en stor mojlighet att utveckla ett
enhetligt synsitt och hantering. Det &r viktigt att inte slussas vidare utan att
handldggare pa Kontaktcenter registrerar drendet och ansvarar for att det tas om hand
direkt vid forsta kontakt.

Kontaktcenter framjar syftet med synpunkts- och klagomalshantering som innebéar
hog tillganglighet, snabb respons till brukaren eller medborgaren, snabb
atgdrd/korrigering av brister. Genom att sjilv kunna f6lja sitt drende kéinner man sig
hoérd och delaktig samtidigt som det bidrar till en bra dialog och ett fortsatt gott
tortroende for staden.

Det drendehanteringssystem som planeras gor det dven mojligt att fa
sammanstéliningar och statistik for att kunna gora analyser och jaimforelser inom
forvaltning, mellan forvaltningar och dess verksamheter.

En bedomning gjordes fran stadsledningkontoret 1999° att en andamalsenlig
kommuncentral uppféljning/analys skulle bli alltfor tids- och resurskridvande. Om
detta asyftar en gemensam databas 4r oklart, men vi kan konstatera att det, i och med
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utvecklingen av e-férvaltning och Kontaktcenter, nu dr moget att ta ett sddant grepp.
Den uppfoljning som ska goras utifrn indikatorer 1 ILS bor ligga till grund for
kravspecificering pa det kommande drendehanteringssystemet for synpunkts- och
klagomalshantering.

Exempel
e Antal inkomna klagomél inom en viss kategori for en férvaltning
* Antal klagomél som har atgérdats och inte atgardats inom respektive kategori

Arendehanteringssystemet bér givetvis vara kompatibelt med ILS-webb och ovriga
verksamhetssystem.

CARLEN & WERNER AB 24 (24)
2008-11-03



CARLEN 8 WERNER AB

Delrapport 6

SYNPUNKTS- OCH
KLAGOMALSHANTERING

Granskning avseende hantering av synpunkter
och klagomal fran medborgare och brukare inom
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1 Inledning

Carlén & Wemer AB har pd uppdrag av Stockholms stads revisionskontor genomfort
en granskning avseende hantering av synpunkter och klagomal fran medborgare och
brukare.

1.1 Uppdrag och syfte

Stockholms stad strivar efter att hantera synpunkter och klagomél som en del i
kvalitetsutvecklingsarbetet och 1 det integrerade ledningssystemet (ILS). Ndmnder
och forvaltningar har kommit olika langt 1 sitt utvecklingsarbete. For varje nimnd har
det gjorts en bedémning. Styrkor och svagheter har identifierats och forslag till
forbattringar foreslas.

1.2 Avgréansning

Granskningsprojektet om hantering av synpunkter och klagoméal genomfors vid ett
urval stadsdelsndmnder och fackndmnder. Stadsdelsnimnderna Sédermalm,
Skarpnéck och Rinkeby-Kista samt kulturnamnden, idrottsndmnden och trafik- och
renhallningsndmnden har ingatt i granskningen.

1.3 Granskningsmetod och fragestallningar

Konsulterna har tagit del av styrdokument och direktiv fran stadsledningskontoret
samt hur synpunkts- och klagomal integreras 1 styrning och ledning. Vi har dven tagit
del av planeringen av inférande av tvd Kontaktcenter i staden dir felanmilan och
klagomal ocksa finns med.

Inom idrottsndmnden har en gruppintervju genomforts med fem personer; chef for
driftsavdelning idrott inne, chef for driftsavdelning idrott ute, controller, utredare och
administrativ chef.

V1 har dven granskat relevanta dokument som t.ex. policy, verksamhetsberittelse,
revisionsrapporter, internkontroll, rutiner, blanketter och utdrag ur system.

Ett antal 6vergripande revisionsfragor har berérts vid intervjuerna:

Ar syftet med nimndens synpunkts- och klagomaélshantering tydligt?

Finns dokumenterade rutiner?

Ar syfte och rutiner kiinda i organisationen?

Férekommer information och utbildning kring policy och rutiner?

Uppmuntras medborgare och brukare att framftira synpunkter och klagomaél?
Sker det en systematisk hantering av synpunkter och klagomal?

Anvinds informationen 1 verksamhetsutvecklingen?

Anvinds mformationen for styrning och ledning i den operativa verksamheten?
Sker redovisning och publicering av sammanstéllningar av inkomna synpunkter
och klagomaél och vidtagna étgérder riktade till medborgare och brukare?

Sker det en utvirdering och utveckling av systemet f6r synpunkts- och
klagomalshantering?

OO N U AL —

I

Intervjun avslutades med att de intervjuade gav egna forslag till forbittringar.
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2. Konsulternas iakttagelser fran granskning av
idrottsnamnden

Idrottsforvaltningen har tvd driftsavdelningar, idrott utomhus och idrott inomhus som
har brukar-/medborgarkontakter. Driftsavdelningen for idrott inomhus har mer direkt
brukarkontakt medan driftavdelningen f6r idrott utomhus har mer kontakter med
féreningar dn enskilda brukare eller medborgare.

Det som redovisas hér dr det som framkommit vid intervju och dokumentgranskning.

2.1 Riktlinjer/policy
En grundldggande del for klagoméalshantering &r att det utarbetas riktlinjer eller
policy kring t6rhallningssitt och attityder till synpunkter och klagomal.

Driftscheferna anser att syftet med klagomalshantering ér tydligt. Férvaltningschefen
har kommunicerat det med cheferna. Det dr en del av arbetsuppgifterna att ta emot
synpunkter och klagomal. Syftet dr ddremot inte nedskrivet.

Rutiner for handlaggningen av synpunkter och klagomal samt vilka som ansvarar
finns nedskrivet. Rutinerna for handlaggningen dr vid granskningstillfillet inte
beslutade. Det finns en dialog ddr muntliga synpunkter och klagomal ocksé tas emot.
Det finns riktlinjer' for att det som kommer in skriftligt ska hanteras inom 10 dagar.

Kvalitetsgarantier finns utarbetade p& nimndens enheter med foljer inte stadens
anvisningar. I dokumenten anges inte tydligt vart man ska vinda sig om man har
synpunkter eller klagomal pa verksamheten.

2.2 Utbildning och information internt

Utbildning genomfordes 1999-2000 nér stadens kvalitetsstrategi infordes. Endast
cheferna inom forvaltningen deltog 1 utbildningen. Sedan har det kommunicerats
internt i alla led, men ingen utbildning har genomforts.

Det var mycket fokus 1 borjan pé Stockholms egen kvalitetsutmirkelse. Tva
anldggningar fick pris och var goda forebilder. Deras arbete har ocksa spridits vidare
inom forvaltningen.

Ett introduktionsprogram har nyligen genomforts som bl.a. innehaller vad som ligger
1 anstillningen och hur man beméter kunder. Dessa introduktionsprogram genomfors
regelbundet.

En skrivarkurs ska paborjas 2009 for anldggningschefer m.fl. som ska handla om hur
man ska svara pa brev (skriftliga inkomna drenden).

Vid introduktion av nyanstillda pa enhetsnivé dr information om ledningssystemet
(ILS) en naturlig del, berdttade de mtervjuade.

’Riktlinjer for brevsvar (maj 2005)
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2.3 Information externt

Pa idrottsforvaltningens hemsida finns ingen information om hur man ldmnar
synpunkter och klagomal. Daremot finns en enhetlig information pa samtliga
simhallars hemsidor samt en link till ett formulir. Ovriga anliggningar har ingen
information om synpunkter och klagomal p& hemsidan. Anlidggningarnas hemsidor
finns inte ldnkade till idrottsforvaltningens hemsida utan nés via Kultur & Fritid.
Det finns for nirvarande ingen blankett pd anldggningarna for medborgare eller
brukare att fylla 1 synpunkter och klagomal pa, men en sddan haller pé att utarbetas.

2.4 Systematisk hantering

Det finns olika sitt att fora dialog med medborgare och brukare. Ett av dem &r
synpunkts- och klagomélshantering. Synpunkter och klagomal kan ocksé komma in
till politiker. Idrottsndmnden har inga 6ppna ndmndsammantraden déir mojlighet att
ldmna synpunkter och klagomal skulle kunna finnas.

Inom Idrottsndmndens verksamheter kommer synpunkter och klagomaél in bade
muntligt och skriftligt.

Det dr skillnad mellan inomhus- och utomhusidrott. Inomhusanliggningarna
utnyttjas framst av enskilda medborgare och de betalar avgift. Vid receptioner finns
naturligt mojlighet att [imna synpunkter och klagomal. Det dr oftast personal i
receptionen eller exempelvis ndgon som leder ett pass som tar emot synpunkter och
klagomél. Svérare drenden hanvisar man till anliggningschefen. Det varierar om
personalen hinvisar drendet vidare eller om man ber kunden att sjilv ga vidare. Det
ar oklart om och nér det f6rs fram.

Verksamheten utomhus har 6ppet 06:00-24:00. Den som ér i tjanst tar emot
synpunkter och klagomél och tgardar direkt om den kan. Anlédggningar for
utomhusidrott nyttjas i huvudsak av foreningar och skolor. For féreningarna finns
anldggningsrad som traffas 2-4 ganger/ar. Dér tas ocksa synpunkter och klagomal
upp.

Skriftliga synpunkter och klagoméal som inkommer till registraturet registreras. Dock
ir det oklart om alla skriftliga som lamnas pé anldggningarna blir registrerade. En
fallgrop &r att det inte blir registrerat. Muntliga synpunkter/klagomal skrivs inte ner
per automatik och de registreras inte. P4 chefsniva ér de inforstidda med vikten av
att alla synpunkter och klagomal ska registreras och har informerat personalen

2006 genomfordes en internkontroll av klagomalshanteringen® dir bade anldggningar
inomhus som utomhus kontrollerades. I kontrollen kan man se att minga synpunkter
och klagomal sker muntligt och skrivs ner pé lappar. Dessa registreras inte och det ir
oklart hur manga synpunkter och klagomal som egentligen kommer in.

Forvaringen av inkomna synpunkter och klagomal varierar mellan de anlidggningar
som kontrollerades fran att inte spara alls till att forvara i en lada eller parm.

“Kontroll av klagomalshantering med atgérder 2006
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Inte pa ndagon av de dé kontrollerade anldggningarna registrerades synpunkterna eller
klagomalen.

Till registraturet inkommer klagomal via brev, e-post eller simhallarnas hemsidor.

Det finns i dagslaget ingen blankett for kunden att fylla i synpunkter eller klagomal
pé. Det haller ddremot pa att utarbetas en blankett fér nirvarande.

En regel for inkomna brev dr att de ska besvaras inom 10 dagar. Inom
internkontrollen har flera granskningar gjorts nir det géller hanteringen av brevsvar,
enligt en av de intervjuade.

Klagomélen handlar mest om missnéje av tilldelad tid inom verksamheten ute och
om stddning inom verksamheterna inomhus.

Infléden och atgdrder som registrerats kan man félja i diariet. Det férs ingen annan
form av stafistik eller analys pé varken verksamhets- eller forvaltningsniva. Det finns
darfor inte en aggregerad bild av inkomna synpunkter och klagomal.

2.5 Forbattringsarbete

Hir redovisas hur resultat fran synpunkts- och klagomalshanteringen anvinds 1
forbattringsarbete samt hur det integreras i styrning och ledning. Synpunkts- och
klagomalshanteringen &r ett av instrumenten for att utveckla verksamheten.
Verksambheten &r beroende av olika kundundersékningar for att fa in synpunkter.
Dialog sker med skolorna lokalt for deras personal deltar inte pa anlidggningsraden
eftersom dessa moéten dr forlagda till kvallstid.

For inomhusverksamheten finns stddningen med i kvalitetsgarantin. Exempelvis har
man lopande satt in extra stidning. Ljus och buller kan vara stérande kvillstid vid
utomhusaktiviteter. Sddana fragor tas upp med anlidggningsraden. Extra vakter kan
sdttas in utifran klagomal om stérande verksamhet.

2.6 Redovisning och publicering
Det sker ingen publicering av inkomna synpunkter/klagomal och hur de atgérdats.

2.7 Utvardering av hela systemet

Utvirdering av hela systemet (policy — dokumenterade rutiner — utbildning och
mformation internt — information externt — systematisk hantering — forbittringsarbete
redovisning och publicering) har inte skett tidigare pa idrottsforvaltningen.

En utvirdering av synpunkts- och klagomélshantering pagar just nu. I det arbetet
ligger att utveckla en blankett for synpunkter och klagomal.

Internkontroll sker kontinuerligt dér synpunkts- och klagomalshanteringen ibland &r
mer 1 fokus.
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2.8 Forbattringsforslag fran de intervjuade

Intervjun avslutades med att de intervjuade pa idrottsfoérvaltningen framforde vad de

ansag borde forbittras. Det som framkom blev mycket utifrn de fragor som stilldes

1 intervjun och dér de intervjuade sjdlva kunde se forbittringsméjligheter.

o Det behdvs ett enkelt system for hanteringen sé att vi far bittre uppfélyning och
statistik bide for oss sjdlva och for medborgarna

. Pappershanteringen behdver bort sa langt som mojligt

o Viktigt att fi in de muntliga synpunkterna

o Bra om alla ingangar gick till samma system. Det dr viktigt med ett gemensamt
system for hela staden for att uppfylla ambitionen om en 24-timmars
myndighet

. Det borde gé att framféra synpunkter och klagomal direkt pad hemsidan

. Behov av utbildning

3 Konsulternas kommentarer

Idrottsforvaltningen haller vid granskningstillfillet pa att se 6ver delar i hantering av
synpunkter och klagomal, bl.a. ska en enhetlig blankett inféras och rutiner ses 6ver.
Det arbete som pabdérjats behdver daremot utvidgas och ske mer systematiskt och
medvetet i hela forvaltningen.

Riktlinjer/policy

Ledningens attityder och forhallningssitt till att ta emot synpunkter och klagomal
dterspeglar ambitionsnivén inom en organisation.

En gemensam policy behdver utarbetas dédr forhallningssitt till synpunkter och
klagomal klargors. Gemensamma rutiner for hela nimndens verksamhetsomrade
behover utvecklas och dokumenteras f6r att sammanstillningar, analyser och
jamforelser ska kunna goras.

Utbildning och information internt

Riktlinjer eller policy anger hur systemet ska fungera men det fungerar inte per
automatik.

Utbildning och forankring av policy och rutiner behdver ske med upprepning dver
tid. All personal méste kénna till hur man tar emot och hur varje synpunkt och
klagomal ska hanteras.

Nyanstillda méaste fa introduktion i hur de ska hantera synpunkter och klagomal och
vad deras ansvar innebir.

Information externt

Det finns ingen information direkt om synpunkter och klagomél pé
idrottsforvaltningens hemsida. Daremot finns denna information pa simhallarnas
hemsidor. Anldggningarnas hemsidor ér inte linkade frén idrottsférvaltningens
hemsida utan gér endast att hitta under Kultur & Fritid.

En marknadsforing bor genomforas utifrdn att policy och nya rutiner utarbetats och
forankrats. Sddana aktiviteter behdver genomféras med jamna mellanrum for att
varken medborgare, brukare eller férvaltning ska glomma bort att framfora eller ta
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emot synpunkter och klagomal. Det 4r viktigt att dessa insatser utvecklas och fornyas
for att viacka uppmérksamhet och skapa intresse.

Kvalitetsgarantierna bor forbéttras och utga ifrdn de direktiv och anvisningar som
finns for staden.

[ anvisningar for nimndernas arbete med underlag till budget 2009 och inriktning
2010-2011. anges endast foljande direktiv i bilaga 10” avseende synpunkts- och
klagomaélshantering. En forteckning finns 6ver vilka 6vriga styrdokument som géller
pa enhetsniva. I direktiven star:

“Kvalitetsgarantier beskriver varje verksamhets uppdrag gentemot brukare/kunder
och vad de &tar sig att géra for att genomfora dem. Utifran kvalitetsgarantierna kan
brukarna/kunderna sedan ta stilining till hur verksamheten fungerar och engagera sig
1 att forbéttra den.

Kvalitetsgarantierna visar samlat enhetens verksamhetsidé, dtaganden och rutiner for
att hantera klagomal och beslutas tillsammans med enhetens verksamhetsplan”

Systematisk hantering

Enligt den internkontroll som gjordes 2006 skrivs synpunkter och klagomal upp pé
lappar pé enheter och forvaras i t.ex. en 1ada eller en pdrm. Dessa registreras inte i
diariet. Ar 2005 registrerades endast 69 synpunkter och klagomal, enligt den
internkontroll som genomfordes 2006>. Som exempel kan nimnas att enbart
Eriksdalsbadet hade fatt in ca 200 lappar och ca 100 synpunkter och klagomal via
hemsidan. Pa idrottsplatserna visste de 6ver huvudtaget inte hur manga synpunkter
och klagomal de fétt in. [ driftsavdelningarnas verksamheter registrerades endast de
synpunkter och klagomal som kommit in till registraturet via e-post, brev eller
hemsidan.

Vid vér granskning kan vi se att antalet registrerade klagomal i diariet 6kade under
2007 till 128 (&r 2005 var det 69). Denna 6kning beror pa, enligt uppgift fran en av
de mtervjuade, att fler synpunkter/klagomal registrerats via hemsida.

Den systematiska hanteringen av synpunkter och klagomal maste bli tydligare sa att
synpunkts- och klagomélshanteringen blir det verktyg till forbéttringar som syftet ér.
En viktig del 4r att samtliga inkomna synpunkter och klagoméal dokumenteras for att
de ska kunna sammanstllas for kartliggning och analys. Aven synpunkter och
klagomél som kommer upp vid anldggningsraden bor registreras av ansvarig
personal s att detta blir en del av den totala bilden.

Synpunkter och klagomal som inkommer skriftligt behandlas likvirdigt med andra
skrivelser och diarief6rs pa samma sitt. Risken dr darf6r stor att muntliga synpunkter
och klagomdl inte registreras. Forhallningssittet dr ofta att bara det som mkommit
skriftligt dr det som tas pé allvar och hanteras. Synpunkter och klagomal bor darfor
sirskiljas fran diariet och hanteras i en sérskild databas som bor vara gemensam for
hela staden.

Rutiner f6r hanteringen mom ndmndens verksamhetsomrade bor fortydligas s att
varje mottagare vet hur handlaggningen ska gé till och sitt ansvar i processen.

*Bilaga 10:1 i Finansborgarridets forslag till budget 2009 - Stadens ledning och styrning enligt ILS
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Enhetliga rutiner for hela idrottsforvaltningen bor utarbetas och dokumenteras for att
sammanstillningar, analyser och jamforelser ska kunna goras. Det forutsitter att
klagomal/synpunkter systematiseras pé ett enhetligt sitt pa forvaltningen och att
kategorier infors som t.ex. information, bemétande, handldggningstider,
tillgénglighet, inflytande och kompetens. Kategorier #r, enligt var erfarenhet, oftast
mer samstimmiga én sdrskiljande mellan de olika verksamhetsomradena.

Det finns en faststélld svarstid for aterkoppling till brukare efter inkommen synpunkt
eller klagomal pa 10 dagar. Det behover dock systematiskt féljas upp om denna
svarstid efterlevs 1 praktiken.

Forbdttringsarbete

Sammanstéllningar med analyser och vidtagna atgérder ska redovisas i namnden vid
tertialrapporter och drsbokslut. Detta bor integreras i verksamhetsplanering och
uppfoljning.

Aterkommande klagomal har beaktats i kvalitetsgarantierna, t.ex. stadning av
inomhusanliggningar. Med ett storre infléde av synpunkter och klagomal bor detta
utgora ett viktigt inslag for att méta medborgarnas behov och 6nskemal i
kvalitetsgarantierna. Om sammanstillningar blir tydligare kan &ven prioriteringar ske
1 budgetprocessen utifrdn analys av resultatet. Denna sammanstéllning bér
naturligtvis goéras pa flera nivaer - enhet, verksamhet och namnd, f6r att
forbattringsarbetet ska ske systematiskt utifran fakta.

Redovisning och publicering

Offentliga organisationer &r av tradition inte sd vana vid att publicera och redovisa
sina resultat for medborgarna, framfor allt inte nédr det giller att framhé&lla att de
héller en hog serviceniva eller dppet redovisa brister. For idrottsnamnden bor en mer
publik redovisning utvecklas. For att det ska fungera krivs att dokumentationen
hanteras si korrekt som majligt sa att underlaget for redovisning 4r trovirdigt och av
hog kvalitet.

Utvéirdering av hela systemet

En utvirdering av hela systemet (riktlinjer/policy — utbildning och information
internt — information externt — systematisk hantering — forbittringsarbete —
redovisning och publicering) behdver ske regelbundet exempelvis en gang per ar for
att bibehalla sin funktionalitet och att inte prioriteras bort.

Det dr positivt att klagomalshantering dven ingar i Internkontrollen. Dessa kontroller
rekommenderas utgé ifrén hela ovanstiende system sd att alla delar i systemet
fungerar och sker pé ett systematiskt och medvetet sitt.
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