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Telefon: 08 508 36 249 Den 30 januari 2024

Klagomalshantering inom aldreomsorgen i
staden

Svar pa skrivelse fran Moderaterna

Forvaltningens forslag till beslut
Aldrenimnden dverlimnar forvaltningens tjénsteutldtande som svar
pa skrivelsen.

Sammanfattning
Moderaterna framfor i en skrivelse till dldrendmnden att de vill ha
svar pa nedanstaende fragor.

e Hur hanteras klagomal och synpunkter inom stadens
dldreomsorg?

e Hur ser rutinerna ut for aterkoppling alternativt atgérder pa
de synpunkter som inkommer?

e Hanteras klagomal likvardigt mellan privat och kommunal
verksamhet?

¢ Finns det en oberoende instans som brukare eller anhoriga
kan ldmna synpunkter och klagomal till oberoende av
driftsform?

Forvaltningen svarar att dldre och dennes nirstaende har mojlighet
att vinda sig till dldreforvaltningen eller till aktuell
stadsdelsforvaltning med klagoméal och synpunkter. De kan vinda
sig till dldreforvaltningen oberoende av verksamhetens driftsform
och oavsett om det ror sig om en enstaka hindelse eller upprepade
incidenter. Klagomal hanteras likvérdigt oavsett om det &r en privat
eller kommunal verksamhet. Den som vill ldmna ett klagomal ska
frimst vénda sig till ansvarig chef for respektive verksamhet.

Aldreférvaltningen har en fristdende och oberoende stillning i
forhallande till stadsdelsforvaltningar och privata utforare.
Klagomal kan hanteras genom exempelvis kontakt med den som
inkommer med klagomadlet, kontakt med ledningen i berérd
verksamhet, bestillarenhet eller aktuell stadsdelsforvaltning.
Atgirder som kan vidtas ir bland annat avtalsuppfoljning,
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inspektion, kvalitetsobservation samt uppsdgning/hdvning av avtal.
Aterkoppling till den som inkommit med en synpunkt kan ske savil
skriftligt som muntligt.

Bakgrund
Moderaterna framfor 1 en skrivelse till dldrendmnden att de vill ha
svar pa nedanstdende fragor.

e Hur hanteras klagomal och synpunkter inom stadens
dldreomsorg?

e Hur ser rutinerna ut for terkoppling alternativt tgédrder pa
de synpunkter som inkommer?

e Hanteras klagomal likvérdigt mellan privat och kommunal
verksamhet?

e Finns det en oberoende instans som brukare eller anhdriga
kan 1dmna synpunkter och klagomadl till oberoende av
driftsform?

Arendet

Skribenterna framfor att det dr viktigt att brukare av stadens omsorg
har mdjlighet till en réttvis och oberoende hantering av klagomaél
och synpunkter. I skrivelsen beskrivs att den som har en synpunkt
eller klagomal pa stadens verksamhet generellt och d&ven inom
omsorgen hédnvisas att vinda sig direkt till personalen i
verksamheten. Vidare star att det kan ske incidenter vid upprepade
tillfallen och da finns mdjligheten att viinda sig till andra instanser
som exempelvis dldreforvaltningens inspektorer. Det beskrivs att
det kan vara krivande for en enskild eller dennes anhoriga att driva
pa for en fordndring och 1 virsta fall kan aterkoppling eller
forbattringar utebli inom exempelvis hemtjinsten eller pa ett vird-
och omsorgsboende.

I skrivelsen beskrivs dven att det inom regionens verksamhet finns
en patientndmnd som oberoende ska hantera synpunkter och
klagomal men att en motsvarande instans saknas i Stockholms stad.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom avdelningen for stadsdvergripande
dldreomsorgsfrdgor. Samverkan med de fackliga organisationerna
har skett 1 forvaltningsgruppen den 24 januari 2024.
Kommunstyrelsens pensiondrsrad har tagit del av drendet den 23
januari 2024. Det for socialndmnden, dldrendmnden och
overformyndarndmnden gemensamma radet for
funktionshinderfradgor har tagit del av drendet den 25 januari 2024.
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Forvaltningens synpunkter och forslag

Hantering av klagomal och synpunkter inom Stockholms stad

Stockholms stad ér tydlig med att klagoméal och synpunkter
vilkomnas. Den som vill ldmna ett klagomal ska framst vinda sig
till ansvarig chef for respektive verksamhet. Drivs verksamheten i
stadens egen regi gér det dven bra att kontakta
stadsdelsforvaltningen dir verksamheten bedrivs.
Stadsdelsforvaltningarna ansvarar for uppfoljning pa individniva
och dr ansvariga for verksamheter som drivs i egen regi.
Aldreférvaltningen ansvarar for de avtal som staden har med privata
utforare sd som hemtjanst, vird- och omsorgsboende samt
dagverksamhet.

Aldre direkt, som nis via telefon eller e-post, kan ta emot klagomal
och synpunkter samt hjélpa till sé att ratt person kontaktas.

UtfGrare av dldreomsorg ska enligt avtal, uppdragsbeskrivning och
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete arbeta systematiskt
med synpunkter och klagoméal. Den enskilde och dennes nérstdende
ska alltid veta vart denne ska védnda sig med synpunkter och
klagomél och kunna ldmna sédana pi ett enkelt sétt. Klagomal ska
besvaras skyndsamt till den som framfort klagomalet.

Aldre och dennes nirstdende har méjlighet att viinda sig till
aldreforvaltningen eller aktuell stadsdelsforvaltning med klagomal
och synpunkter. Aldre och nirstdende kan vinda sig till
dldreforvaltningen oberoende av verksamhetens driftsform och
oavsett om det ror sig om en enstaka hindelse eller upprepade
incidenter. Klagomal hanteras likvérdigt oavsett om det &r en privat
eller kommunal verksamhet. Klagomél kan hanteras genom
exempelvis

e kontakt med den som inkommer med klagomaélet

e kontakt med ledningen i berdrd verksamhet och
bestéllarenhet

e kontakt med aktuell stadsdelsforvaltning.

Hantering av klagomal kan leda till atgérder som exempelvis

e att verksamheten svarar pa hur de arbetar med det som
klagomaélet beror

avtalsuppfoljning

sarskild granskning

inspektion

kvalitetsobservation

atgérdsplan

uppsédgning/hdvning av avtal.
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Avtalsuppfoljning och inspektion kan genomforas sdvil anmalt som
oanmalt.

Aldreférvaltningen har en fristdiende och oberoende stillning i
forhéllande till stadsdelsforvaltningar och privata utforare.

Rutin fér aterkoppling och atgarder pa inkomna synpunkter

Enligt avtal, uppdragsbeskrivning och ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete ska utforare av dldreomsorg ha en
skriftlig rutin f6r synpunkts- och klagomélshantering dér vésentliga
processer ska inga. Det dr verksamheten som identifierar, beskriver
och faststiller de processer som behovs for att sdkra verksamhetens
kvalitet.

Aldreférvaltningens beslut om étgirder pa synpunkter som
inkommer till dldreforvaltningen tas pad genomgangar med flera
kompetenser ndrvarande samt av den/de som hanterar drendet.

Aterkoppling till den som inkommit med en synpunkt kan ske savil
skriftligt som muntligt.

Aldreférvaltningen foreslér att dldrenimnden dverlimnar
forvaltningens tjénsteutlatande som svar pa skrivelsen.

Patric Rylander Linda Hamnes
Aldredirektor Avdelningschef
Aldreforvaltningen Aldreforvaltningen
Bilagor

Skrivelse frin Moderaterna angdende klagomélshantering inom
dldreomsorgen i staden.
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