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Forord

Forord

Den har rapporten handlar om kommunal synpunktshantering. Den utgar fran hur Géteborgs Stad,
och sarskilt stadens stadsdelsférvaltningar hanterar synpunkter fran invanare och brukare.
Rapporten har skrivits inom ramen for Funktionsratt Goteborgs projekt Tyck till, som syftar till att
underlétta for enskilda och féreningar att hora av sig med synpunkter till offentliga instanser.
Projektet Tyck till finansieras av Allmdnna Arvsfonden, Post- och telestyrelsen och Géteborgs Stad.

Funktionsratt Géteborg ar en ideell organisation som samlar 49 funktionshinderféreningar i
Goteborg och representerar narmare 20 000 personer med funktionsnedsattning. Vi jobbar for ett
samhalle dédr alla, oavsett funktionsvariation, ar fullt delaktiga och jamlika.

For oss i Funktionsratt Goteborg ar kommunal synpunktshantering angelédget av flera skal.
Synpunktshanteringen har en viktig roll i att sdkerstélla att enskilda brukare, anhoriga och
invanare kan hora av sig, bli horda och fa konkret hjidlp nar de upplever brister i offentligt
finansierad service och omsorg. Nar problem uppstar ar att lamna en synpunkt ofta det enda
sattet for enskilda att formellt gora sin rost hord gentemot kommunala férvaltningar. En
valfungerande synpunktshantering ar sarskilt viktigt for den som i sin vardag ar i stort behov
av att kommunala tjanster haller hog kvalitet.

Synpunkterna spelar ocksa en viktig roll i vart paverkansarbete déar vi jobbar for

funktionsrattspolitiska forandringar pa mer 6vergripande niva.

Funktionsratt Géteborg har under de senaste aren varit med om flera situationer dar det har
ratt delade meningar om hur brukares synpunkter och klagomal pa en offentlig verksamhet
ska tolkas. Betyder till exempel frdnvaron av klagomal att brukarna dr ndjda? Pa ett av
Goteborgs rad for funktionshinderfragors moéten uppstod en diskussion om huruvida de
klagomal som hade kommit in till Fardtjansten verkligen var representativa for resendrernas
upplevelser. Ledamoterna fran funktionsrattsrorelsen menade att deras medlemmar inte
vagade klaga av radsla for repressalier och papekade att medlemmarnas erfarenheter av
fardtjansten darfor inte avspeglades i Fardtjanstens egen uppfattning om verksamhetens
kvalitet.

Det var situationer som dessa som gav oss idén till projektet Tyck till. Som en del av projektet har
vi undersokt hur synpunktshanteringen i Géteborgs Stad fungerar. Det ar denna undersokning

som redovisas i foreliggande rapport.

! Goteborgs rad for funktionshinderfragor, § 14:63, protokoll fran méte 2014-10-06.



Forord

Synpunktshantering ar ett stort omrade. Utifran var studie kan vi inte sla fast nagra 6vergripande
sanningar om hur synpunktshanteringen fungerar i varje led i samtliga Géteborgs Stads
forvaltningar. Istéllet har vi fokuserat pa att ga pa djupet i ett antal dilemman som finns
inneboende i den kommunala synpunktshanteringen. Rapportens kapitel vrider och vander pa
synpunktshanteringen ur olika perspektiv.

Vi hoppas att rapporten ska ge den som i sitt arbete kommer i kontakt med synpunktshanteringen
nya perspektiv. Vi hoppas ocksa att rapporten ska ge synpunktsldmnare, och kanske sarskilt den
som upplever att det kanns svart att fa gehor for sina synpunkter och klagomal, forstaelse for
Goteborgs Stads synpunktshantering och hur man kan navigera i den.

Vi vill tacka de personer som tagit sig tid att prata med oss om synpunktshantering. Vi vill ocksa
rikta ett tack till alla registratorer i Goteborgs Stad som fatt hantera vara upprepade forfragningar
om att ta del av inkomna synpunkter.

Goteborg, mars 2019

Hannah My Falk och Karin Gréen, projektledare Tyck till

Funktionsratt Goteborg

Kommentarer till Upplaga 2

Upplaga 1 trycktes i mars 2019. I féreliggande upplaga 2, som publiceras som PDF i april 2019, har

stavfel réattats, kdllhdnvisningar setts 6ver och mindre dndringar i texten gjorts.



Sammanfattning

En synpunkt dr ett meddelande fran en individ till en férvaltning. Meddelandet kan innehalla
klagomal, berém, forslag, fragor och ibland felanmalningar. Enligt Géteborgs Stads stadsdelars
rutiner ska synpunkter kunna framféras muntligt och skriftligt till alla medarbetare och
tjanstepersoner. Alla synpunkter ska registreras, besvaras och anvandas i férvaltningens
systematiska kvalitetsarbete.

Goteborgs Stads synpunktshantering korresponderar med ett ideal for kommunal
synpunktshantering som presenterades av Sveriges kommuner och landsting i bérjan av 2000-
talet. Enligt idealet ska synpunkter och klagomal ses som en gava och en chans for férvaltningen
att utveckla sin verksamhet. Systematisk synpunktshantering ska leda till hogre kvalitet och
effektivitet.

Synpunktshanteringen i Goteborgs Stads stadsdelar anses dock inte fungera sarskilt val. I sina
arsrapporter konstaterar stadsdelarna ar efter ar att det kommer in fér fa synpunkter. Det laga
antalet férklaras bland annat med att fa brukare kanner till att man kan lamna synpunkter, att fa
medarbetare kdnner till synpunktshanteringen och att medarbetare inte hinner ta emot och
registrera synpunkter.

I en intervju gavs en alternativ férklaring till det 1dga antalet; att det i stadsdelen finns ett
informellt synpunktshanteringssystem. Synpunkter som kommer fran brukare och som rér den
egna situationen anses kunna hanteras internt och skickas inte for registrering i diariet. Denna
forklaring till det 1dga antalet synpunkter férekommer inte i ars- eller kvalitetsrapporter. Vi kan
inte uttala oss om i vilken utstrackning sddana informella system férekommer.

I var undersodkning har vi stott pa olika perspektiv pa vad synpunktshanteringens syfte och
anvandningsomrade kan vara. Synpunkter kan ses som bitar med information som férst nar de
sammanstélls kan berdtta om brister och forbattringsomraden. Synpunkter kan ocksa ses som ett
tillfalle for férvaltningen att ge ett gott bemotande och starta en dialog med invanare och brukare.
En del av de brukare och anhériga vi har pratat med har istdllet anvdnt synpunkter som ett sitt att
gora sin rost hord i forhoppning att fa till en konkret fordandring i verksamheter som berér dem

personligen.

Det perspektiv som framst ser synpunkter som underlag for en generell kvalitetsutveckling
dominerar bland Goteborgs Stads stadsdelar. Bland de intervjuade tjinstepersonerna och
politikerna har tanken om synpunktshanteringen som en mekanism f6r att hantera brukares
klagomal ddaremot inte varit lika framtradande. Inom dagens synpunktshantering finns till exempel

inget stod for en enskild som inte dar néjd med svaret den fatt fran forvaltningen.

Att 1amna en synpunkt dr i manga fall det enda formella séttet fér brukare, anhdriga och invanare
att gora sin rost hord gentemot forvaltningen. Darfor dr det viktigt med en tydlig och férutsagbar
gang for klagomal, som ar enhetlig 6ver hela staden. Funktionsratt Goteborg ser att det finns ett

behov av att inte enbart betrakta synpunktshanteringen som ett generellt kvalitetsarbete.



Rattssakerhetsperspektivet pa synpunkts- och klagomalshantering bor betonas.

I extern kommunikation beskrivs synpunktshanteringen som ett okomplicerat satt att
kommunicera med foérvaltningen. Var undersékning visar att det finns outtalade forvantningar pa
att synpunktslamnaren ska ha vissa forkunskaper och kunna formulera sig pa ratt sdtt. Men ndr
det i teorin ska ga att framfora sin synpunkt hur som helst, lamnas inga instruktioner om vad som
faktiskt galler i praktiken. Detta leder till en oférutsagbar och ojamlik hantering av synpunkter och
klagomal, dér personer som vet hur de ska navigera systemet och framfora sin synpunkt pa ratt
satt” har storre chans att na fram och bli tagna pa allvar.

Synpunktshanteringens brister, sasom en godtycklig registrering, otillgdngliga kanaler for att
lamna synpunkter och en avsaknad av instruktioner for hur man bor béra sig at, drabbar sarskilt
personer som i sin vardag ar i stort behov av offentliga verksamheters kvalitet, men som saknar
resurser och kontaktnit att géra sin rost hérd pa andra sitt.



Fokus och avgransningar

Rapporten undersoker synpunktshantering pa kommunal niva. Synpunktshantering inom regional
sjukvard och statliga myndigheter ar amnen som kommer att behandlas inom projektet Tyck till,
men som inte beskrivs i foreliggande rapport.

Rapporten fokuserar pa Géteborgs Stads synpunktshantering sa som den ser ut idag, vintern 2018-
2019. Vi har sarskilt intresserat oss for hur Géteborgs Stads tio stadsdelsforvaltningar arbetar med
synpunkter. Vi varderar inte vilken stadsdel som ”lyckas bast”, utan har istéllet letat efter
gemensamma drag.

Stadsdelarna ansvarar for offentlig service som hemtjanst, gruppboenden, daglig verksamhet,
dldreomsorg och, fram till den 1 juli 2018, skola. Dessa personndra verksamheter prédglas av en
komplexitet som &r av sarskilt intresse nar det kommer till klagomals- och synpunktshantering.
Kan en synpunkt pa bemétande peka pa brister inom en hel verksamhet? Vad hander nar
brukarens erfarenhet skiljer sig fran personalens?

I skrivande stund ar Géteborgs Stads stadsdelsorganisation under utredning, och mycket talar for
att stadsdelsférvaltningarna kommer att ersattas av en centraliserad forvaltningsorganisation. Vi
vill understryka att de fragor som rapporten uppmarksammar kommer att ha fortsatt relevans,
oavsett vilken férvaltning som framgent kommer att ansvara fér synpunktshanteringen.

Rapportens fokus ligger pa de som tar emot synpunkter, alltsd férvaltningarna, snarare dn pa
synpunktsldmnarnas behov och upplevelser. Genom rapporten lyfts anda enskilda brukare och
foreningsrepresentanters erfarenheter fram som kompletterande och kontrasterande perspektiv.

Vi har med denna rapport inga ambitioner att utvdardera synpunktshanteringens effekter - alltsa
om den leder till 6kad kvalitet eller ej, eller om den bidrar till att invanare och brukare faktiskt blir
horda. Utifran skriftliga kallor, intervjuer och observationer gor rapporten istéllet en djupdykning i
de idéer och dilemman som ligger inbdddade i den kommunala synpunktshanteringen, sd som den
kommer till uttryck i Goteborgs Stads stadsdelar ar 2018.



Metod

Metod

Dokumentstudier

Vi har last och analyserat samtliga stadsdelars aktuella rutiner fér synpunktshantering,
stadsdelarnas arsrapporter med sammanstdllning av synpunkter fran aren 2014-2017 och
stadsdelarnas kvalitetsrapporter fran aren 2014-2017.

For att undersoka hur enskilda invanare anvander synpunktshanteringen begarde vi ut alla
synpunkter som inkommit till stadsdelarna under september 2016 och april 2017. Manaderna
valdes slumpvis. Forfragan resulterade i 241 synpunkter, férdelade som foljer:

Antal synpunkter per stadsdel och period
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Figur 1, Antal diarieférda synpunkter per stadsdel och period. Kélla: Utbegédrda synpunkter.

Intervjuer

Under perioden maj-oktober 2018 genomfordes 18 intervjuer med totalt 21 tjanstepersoner och
politiker i Goteborgs Stad. Av dessa holls en intervju 6ver telefon, medan resterande 17 var
samtalsintervjuer. Vi har intervjuat tva namndpolitiker och 19 tjanstepersoner fran sju
stadsdelsforvaltningar och tva fackférvaltningar. Varje intervju tog cirka en timme och har med tva

undantag spelats in och transkriberats i sin helhet.

Tolv informanter &r vad vi kallar for centrala tjanstepersoner. Det innefattar tjanster som



Metod

forvaltningscontroller, verksamhetsutvecklare och utvecklingsledare kvalitet. Vi har bendamnt dem
som ”centrala tjanstepersoner” bade utifran deras roll i forvaltningen och i synpunktshanteringen.
Ovriga informanter har roller som registratorer, enhets- och omradeschef och politiker.

Samtliga informanter har informerats om mojligheten att vara anonym. Ingen 6nskade vara
anonym. Vi har dnda valt att anonymisera samtliga informanter, eftersom rapportens fokus ligger
pa vad som s&gs, snarare an vem som sdger det. De tva cheferna har tilldelats konsneutralt

pronomen for ytterligare anonymitet.

Ut6ver intervjuer med personer fran Goteborgs Stad har vi hallit en workshop och flera
fokusdiskussioner med medlemmar i Funktionsratt Géteborgs medlemsféreningar, samt intervjuat

féreningsrepresentanter over mail.

Vi har dven genomfort tva samtalsintervjuer med enskilda synpunktslamnare, en intervju med
Funktionsratt Goteborgs funktionsrattskonsulent Pia Johnsson och en intervju med Lars Strid,
tidigare projektledare pa Sveriges kommuner och landsting.

Intervjucitaten har redigerats for att 6ka lasbarheten. Dar delar av citat utelamnas markeras detta
med [---].

Observationer

Vi har gjort observationer vid fyra namndsammantraden i tva olika stadsdelar. Vi valde
sammantrdden som skulle behandla synpunkter eller synpunktshantering. Den forsta
observationen gjordes i april 2018 och den sista i september 2018.

I april besokte vi dven tva stadsdelars medborgarkontor. Medborgarkontoren har i uppdrag att ta

emot synpunkter fran invanare.

Under observationerna dokumenterades vad som skedde, hur platsen sag ut, hur personer agerade
och vad de sade. Vi antecknade 16pande de reflektioner vi gjorde under observationen och renskrev

faltanteckningarna samma dag eller dagen darpa.

Vi forde dven samtal med personer pa de platser vi besokte. Vi rdknar inte dessa samtal som

intervjuer, men antecknade vad som sades och ser innehallet som relevant bakgrundsinformation.



Del 1

Synpunktshantering
— hur funkar det



1. En introduktion till kommunal synpunktshantering

I det héar kapitlet beskrivs vad en synpunkt dr, vilka lagar och foreskrifter som reglerar den
kommunala synpunktshanteringen och hur den infoérdes i Goteborgs Stad. I kapitlet
presenteras ocksa det ideal for systematisk synpunktshantering som introducerades av
Sveriges kommuner och landsting i borjan av 2000-talet.

Att ta emot synpunkter och klagomal ses som ett satt for kommunala férvaltningar att pa
samma gang lata invanare och brukare komma till tals i fragor som beror dem, och att fa
indikationer pa hur kvaliteten i verksamheterna bor utvecklas. Med synpunktshantering avses
utover de kanaler som upprattas for att hdmta in synpunkterna dven den organisation av
administrativ personal och administrativa verktyg "som samlar, sorterar, dokumenterar,
vidarebefordrar och utvarderar synpunkterna.”? Synpunktshantering ar obligatoriskt i vissa
kommunala verksamheter och frivilligt i andra.

Under perioden 2002-2014 6kade andelen kommuner som infort rutiner fér
klagomalshantering fran 32 9% till 87 %. Idag har alltsa sa gott som varje svensk kommun
rutiner for att ta emot klagomal och synpunkter fran invanare och brukare.3 Samtliga
Goteborgs stadsdelar har rutiner for synpunktshantering.

1.1 Vad ar en synpunkt?

Nar man talar om kommunal synpunktshantering, fungerar begreppet synpunkt oftast som ett
neutralt samlingsnamn for klagomal, berém, forslag och fragor. Ibland inkluderas dven
felanmaélningar. Definitionen aterfinns i flera av Géteborgs Stads dokument. Ett exempel pa
hur det kan se ut dr i den folder med tillhérande blankett som stadsdelarna anvander for att ta
emot synpunkter. Under fragan ”Vilken typ av synpunkt har du?”, kan man vélja mellan just

alternativen fraga, klagomal, felanmalan, férslag eller berém.

2 Inger Kjellberg, Klagomalshantering och lex Sarah-rapportering i dldreomsorgen: en institutionell etnografisk studie,
2012, S. 27.

3 SCB Statistikdatabasen, 2018, Rutin for klagomalshantering efter kommun. Mandatperiod 2002 - 2006 - 2014 -2018,
www.statistikdatabasen.scb.se.



1. En introduktion till kommunal synpunktshantering

Vi vill veta vad du tycker. Det hjdlper oss att bli béattre.

Du kan vélja flera alternativ

] Fraga ] Klagomal ] Felanmalan ] Farslag ] Berédm

Skriv vilken verksamhet, service eller omrade du har synpunkter pa:

SYTTUINKESTS . ovesuesssssssusnsosssssmsssssssssssssosossnsisssssossess s 65145585581 A

Figur 2, Stadsdelarnas synpunktsblankett

Synpunkter kan vara saval reaktioner pa nagot som har hant, som forslag pa sadant man vill
ska hdnda. De kan bade handla om allvarliga brister och om mindre avgérande fragor. Bland
de 241 synpunkter vi har tagit del av finns till exempel:

e En anhorig som berattar att hens svager fatt insulin av hemtjansten, men ingen hjédlp med
att fa i sig mat. Detta resulterade i att svagern var pa vag att hamna i koma nar han
patraffades i sitt hem. Ambulans tillkallades och den anhdriga menar att handelsen kunde
ha kostat svagern livet.*

e En invanare som skickar en synpunkt om att s6kfunktionen pa Géteborgs Stads
hemsida ar trasig.®

¢ En dotter som papekar att hemtjdnsten fungerar daligt da bland annat tvattning inte
utfors korrekt och att hon numera ”tvittar sjilv mammas tvitt.”®

e En fordlder som anvadnder synpunktsformuldret for att férmedla sin oro 6ver att
barnen bara far 15 minuter pa sig att dta i bamba.”

e En hundégare som foreslar att stadsdelen ska bygga en hundrastgard, som sedan den
lokala hundklubben kan fa ansvar att underhélla.®

Sa lange en fraga har nagon koppling till kommunens verksamhet, ar det rent &mnes-massigt
svart att se vad som inte skulle kunna goras till en synpunkt. De synpunkter vi har tagit del av
handlar verkligen om allt mdjligt som har med Goteborgs Stad att gora.

Allt ar dock inte synpunkter. En vedertagen avgransning ar att det ska handla om

4 Vastra Hisingen, inkommen synpunkt, april 2017.

5 Angered, inkommen synpunkt, april 2017.

6 Majorna-Linné, inkommen synpunkt, september 2016.

7 Askim-Frolunda-Hogsbo, inkommen synpunkt, september 2016.
8 Lundby, inkommen synpunkt, september 2016.



1. En introduktion till kommunal synpunktshantering

meddelanden som framfors fran enskilda individer till den kommunala férvaltningen.
Individers kontakter med politiker rdknas alltsd i detta sammanhang inte som synpunkter. Pa
sidan “Lamna synpunkter” pa Géteborgs Stads hemsida star till exempel att sadana idéer som
politiker behover besluta om inte ska skickas som synpunkter, utan istdllet ska lamnas som
Goteborgsforslag.?

Klagomal som skickas till andra instanser, som till exempel de statliga tillsynsmyndigheterna
Inspektionen for vard och omsorg (IVO) och Skolinspektionen, eller till
Justitieombudsmannen, rdknas inte heller som synpunkter. Daremot kan klagomal som
avvisats av IVO och skickats tillbaka till kommunen behandlas som synpunkter.

Synpunkter skiljer sig ocksa fran brukarundersokningar, rad (till exempel funktionshinder-
och pensiondrsrad) och medborgardialoger, eftersom ar fria i sin form och helt initierade av
individen.

I Géteborgs Stads policydokument gors ytterligare avgransningar for vad som inte ska rdaknas
som synpunkter:'°

e Overklagande av beslut
Det ar skillnad pa klagomal och 6verklagande. Enskildas juridiska 6verklagande av
myndighetsbeslut ska inte hanteras enligt rutinerna for synpunktshantering. Inte heller
overklagande av kommunala beslut enligt kommunallagens kapitel 13, sa kallat
laglighetsprovning eller kommunalbesvar, rdknas som synpunkter.

e Personalens forslag
Personalens egna forslag och klagomal ska hanteras internt enligt andra rutiner.

e Avvikelser enligt HSL, SoL eller LSS
I socialtjansten och verksamheter som bedrivs enligt LSS dr medarbetare skyldiga att
rapportera avvikelser enligt Lex Sarah. I hdlso- och sjukvarden rapporteras avvikelser
enligt bade Lex Sarah och Lex Maria. Avvikelser &r inte synpunkter, men det finns inget
som hindrar att nagot som férst uppméarksammas i en synpunkt fran en brukare eller
anhorig, sedan rapporteras som en avvikelse av personalen.”

9 Kommuner kan enligt kommunallagens 8 kap. 1 § 5 tillata medborgarforslag. Medborgarforslag ger kommun-invanare
mojlighet att vacka drenden i politiska namnder, vilket annars &r reserverat for politikerna. I Goteborg kallas férfarandet
"Goteborgsforslaget”. Efter att ha skapat ett konto via stadens hemsida kan vem som helst posta sitt forslag. Far forslaget
minst 200 gillamarkeringar inom go dagar, ska det behandlas i ansvarig ndamnd.

0 Till listan kan ocksa laggas synpunkter enligt Plan- och bygglagen 3 kap. 15. Dessa synpunkter raknas sédllan upp som
exempel pa vad som inte ingar i definitionen av synpunkter, men exkluderas i praktiken genomgaende fran
diskussionerna om synpunktshantering och hanteras enligt ett sarskilt lagreglerat forfarande.

" Lex Sarah: handbok for tillimpningen av bestdimmelserna om lex Sarah, Socialstyrelsen: Stockholm, 2014
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1.2 Lagar och féreskrifter

Det finns ingen sarskild lag om just synpunktshantering, men manga lagar som reglerar
kommunala verksamheter innehaller krav pa en systematisk hantering av klagomal och
synpunkter.

Synpunkts- och klagomalshantering ar obligatoriskt i verksamheter som bedrivs enligt
socialtjanstlagen (SoL)", lagen om st6éd och service till vissa funktionshindrade (LSS)'3, hdlso- och
sjukvardslagen (HSL)", tandvérdslagen's eller skollagen™.

I de verksamheter som inte regleras av ovan namnda lagar, finns inga krav pa nagon sarskild
hantering av synpunkter och klagomal. Har ar det istéllet upp till varje kommun att bestdimma om
man vill anta egna rutiner fér systematisk synpunktshantering.

Synpunktshanteringen, oavsett om den ar obligatorisk eller frivillig, paverkas forstas ocksa av
generell lagstiftning som till exempel tryckfrihetsférordningen och férvaltningslagen.

1.2.1 Obligatorisk synpunkts- och klagomalshantering

De lagar och foreskrifter med storst betydelse for kommunernas obligatoriska synpunktshantering
ar Socialstyrelsens foreskrifter och allmdnna rad om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9), patientsdkerhetslagen (PSL)", lagen om stdd vid klagomal mot
hélso- och sjukvarden'® samt skollagen. Lagarna och féreskrifterna skiljer sig at i fraga om:

e Vilka verksamheter som berors.

e Vems synpunkter och klagomal verksamheten ar skyldig att ta emot.

e Om man ar skyldig att hantera bade synpunkter och klagomal, eller enbart klagomal.

e Vad synpunkterna eller klagomalen ska handla om (kvalitet, utbildning, patientsdkerhet)

e Vad man &r skyldig att gora med inkomna synpunkter och klagomal (besvara, analysera,
dokumentera, vidta atgarder).

e Om man &r skyldig att informera brukare och anhériga om deras mojlighet att lamna
klagomal och synpunkter

I manga fall galler flera av lagarna samtidigt.
Socialstyrelsens foreskrift om kvalitetsledningssystem

Socialstyrelsens foreskrift om kvalitetsledningssystem (SOSFS 2011:9) géller fér verksamheter som
bedrivs enligt SoL, LSS, HSL och tandvardslagen. Dessa lagar innehdller lydelser om att

2 SFS 2001:453
13 SFS 1993:387
4 SFS 2017:30

5 SFS 1985:125
16 SFS 2010:800
7 SFS 2010:659
18 SFS 2017:372
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verksamheternas kvalitet ”16pande och systematiskt ska utvecklas och sdkras”.'® Socialstyrelsens
foreskrift beskriver hur verksamheterna ska se till att kvaliteten utvecklas och sédkras.

Socialstyrelsens forskrifter anger en skyldighet att ta emot och utreda klagomal och synpunkter pa
verksamhetens kvalitet. Med kvalitet menas hédr att verksamheten "uppfyller de krav och mal som
galler for verksamheten enligt lagar och andra féreskrifter”.>° Klagomalshanteringen ar en
obligatorisk del i arbetet med avvikelsehantering. Att ta emot synpunkter rekommenderas ocksa

som ett moment i verksamhetens egenkontroll.

Foreskriften preciserar inte hur varje enskild synpunkt ska hanteras. Istéllet ligger fokus pa att
synpunkter och klagomal ska sammanstéllas och analyseras pa ett mer 6vergripande plan, for att
upptdcka monster och trender som tyder pa bristande kvalitet. Upptécks sadana 6vergripande
brister, ar det obligatoriskt att vidta atgarder for att sakerstélla verksamhetens kvalitet. Men
foreskriften sager alltsd ingenting om huruvida en synpunktslamnare kan forvanta sig nagot svar
eller 16sning pa just sitt problem.

Socialstyrelsens foreskrift reglerar ocksa vems klagomal och synpunkter som maste omhé&ndertas.
Utover de synpunkter som lamnas av personal och andra myndigheter, ar det i verksamheter som
bedrivs enligt SoL eller LSS obligatoriskt att ta emot synpunkter och klagomal fran vard- och
omsorgstagare och deras narstaende, samt fran foreningar, andra organisationer och intressenter.
Vardgivares® skyldighet att ta emot klagomal fran patienter och narstaende regleras i
patientsdkerhetslagen.

Patientsdkerhetslagen

Patientsdkerhetslagen (PSL) galler i hélso- och sjukvarden och ”darmed jamforlig verksamhet”.?*
Lagen syftar till att framja hog patientsdkerhet, som har ska forstas som skydd mot vardskada.??
Enligt PSL &r vardgivare skyldiga att ”fran patienter och deras narstaende ta emot klagomal mot
och synpunkter pa den egna verksamheten.”?# Om en patient drabbas av vardskada, maste
vardgivaren dessutom informera om sin egen skyldighet att hantera klagomal och synpunkter.?>
PSL anger dock ingen skyldighet att ta emot klagomal och synpunkter fran nagra andra &n

patienter och deras nérstaende.?®

PSL utmarker sig genom att lagen i detalj talar om hur varje enskilt klagomal ska hanteras. Enligt

lagen ska varje klagomal besvaras snarast, ”pa lampligt sédtt och med héansyn till klagomalets art

9 HSL 5 kap. 4 §, SoL 3 kap. 3 § 3 st., LSS 6 kap, Tandvardslagen 16 §.

20 Med kvalitet menas hdr ”att en verksamhet uppfyller de krav och mal som géller for verksamheten enligt lagar och
andra foreskrifter”. SOSFS 2011:9 2 kap. 1 §.

21 som bedriver verksamhet enligt HSL eller tandvardslagen.

22 PSL 1 kap 1 §. Med hélso- och sjukvard avses verksamhet som omfattas av HSL, tandvardslagen, lagen om omskérelse
av pojkar (SFS 2001:499) samt verksamhet inom detaljhandel med lakemedel enligt lagen om handel med lakemedel
(SFS 2009:366).

23 PSL 1 kap 6 §. Som vardskada rédknas enligt PSL lidande, kroppslig eller psykisk skada eller sjukdom, samt dodsfall
som hade kunnat undvikas (PSL 1 kap. 5 §).

24 PSL 3 kap. 8 a §.

25 PSL 3 kap. 8 § pt 3-4.

26 vardgivarnas skyldighet att ta emot synpunkter fran till exempel foreningar regleras istillet av Socialstyrelsens
foreskrift.
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och den enskildes formaga att tillgodogora sig information.”*” I svaret till den klagande maste
vardgivaren ge en forklaring till det intrdffade, samt i aktuella fall beskriva vilka atgarder som ska
vidtas for att liknande handelser inte ska intraffa igen.

PSL sager dock ingenting om vad vardgivaren ska gora med klagomalen efter att den enskilde har
fatt sitt svar. Har aktualiseras istédllet kraven i Socialstyrelsens foreskrift pa att synpunkter och
klagomal ska sammanstillas och anvindas i det systematiska forbattringsarbetet.?® Visar
sammanstéllningarna pa kvalitetsbrister, ska dessa atgardas.

Enligt PSL ska vardgivaren varje ar uppratta en patientsakerhetsberittelse som beskriver det
gangna arets patientsdkerhetsarbete. Enligt Socialstyrelsens foreskrift ska
patientsédkerhetsberéttelsen redovisa hur de klagomal och synpunkter som har betydelse for
patientsdkerheten har hanterats.

Lagen om stéd vid klagomdal mot hélso- och sjukvd@rden

Enligt lagen om st6d vid klagomal mot hélso- och sjukvarden ska varje kommun och varje
landsting ha en patientnamnd. Det &r tillatet f6r kommuner och landsting att samarbeta i en
gemensam patientnamnd istdllet for att ha var sin. Detta gors i Vastra Gétalandsregionen, med en
gemensam namnd for alla patienter i regionen.

Patientndmndens uppgift ar att stotta och hjédlpa patienter och deras narstaende att framfora
klagomal till vardgivare, och fa dem besvarade. Patientnimnden ska vara som en neutral
mellanhand mellan patienten och vardgivaren. Namnden gor inga egna utredningar, och har heller
inga sanktionsmaojligheter.

Daremot ska patientndmnderna utifran inkomna klagomal gora Inspektionen for vard och omsorg
(IVO) uppmaérksam pa forhallanden som &r av betydelse for myndighetens tillsyn.
Patientndmnderna ska ocksa gora en arlig analys av klagomalen. Analysen ska bland annat
sammanstallas i en rapport till Socialstyrelsen och IVO. Patientndmnden i Vastra Gétaland
rapporterar ocksa med jamna mellanrum tillbaka de arenden som gallt kommunala vardgivare till
Goteborgs Stads stadsdelar.

27PSL 3 kap. 8b §.
28 SOSFS 2011:9 géller de flesta verksamheter som omfattas av PSL.
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Skollagen

Enligt Skollagen ska huvudmannen ha skriftliga rutiner for hur klagomal mot utbildningen ska tas
emot.”® Skollagen anger ocksa en skyldighet for huvudmannen att informera om rutinerna “pa
lampligt satt”.3°

Till skillnad fran i PSL star i skollagen ingenting om hur enskilda klagomal ska besvaras. Skollagen
sager heller inget om vems klagomal huvudmannen ska ta emot. Daremot uttrycker skollagen en
skyldighet att atgarda sadana brister som upptédcks genom klagomal: "Om det vid uppfoljning,
genom klagomal eller pa annat sdtt kommer fram att det finns brister i verksamheten, ska
huvudmannen se till att nédvéandiga atgarder vidtas.”3!

Skollagens lydelser om klagomalshantering kompletteras av Skolverkets allmédnna rad om
systematiskt kvalitetsarbete (SKOLFS 2012:98). Enligt dessa dr ”[o]mfattningen av och innehallet i
klagomalen [---] en viktig del av huvudmannens kvalitetsarbete, saval i uppfoljningen som i
analysen.”3* Skolverkets allmédnna rad &r dock, till skillnad fran Socialstyrelsens foreskrifter, inte
bindande. Jamfort med verksamheter som regleras av SoL, LSS och HSL &r alltsa synpunkts- och
klagomalshanteringens koppling till det systematiska kvalitetsarbetet inte lika tydlig pa skolans
omrade.

Vért att notera ar att skollagen och Skolverkets allmédnna rad enbart talar om klagomal. Nagon
definition av begreppet ges inte.

1.2.2 Generell lagstiftning som paverkar all synpunktshantering

For 6vriga kommunala verksamheter finns ingen motsvarande skyldighet i lag eller foreskrift att ta
emot och hantera synpunkter och klagomal fran enskilda. Det &r istdllet upp till varje kommun att
vdlja om man vill arbeta systematiskt med synpunktshantering, och om man vill anvdnda

synpunkter i kvalitetsarbetet.

Det finns dock generell lagstiftning som paverkar all kommunal synpunktshantering, oavsett om
den ar obligatorisk eller frivillig. Till exempel ar offentlighetsprincipen, som uttrycks i
tryckfrihetsférordningen, en férutsittning for all offentlig verksamhet - och darmed ocksa for
synpunktshanteringen. "Till fraimjande av ett fritt meningsutbyte och en allsidig upplysning skall

varje svensk medborgare ha ritt att taga del av allmdnna handlingar.”33

Vad dr da en allmén handling? I tryckfrihetsférordningen beskrivs handlingar som ”framstéllning i
skrift eller bild samt upptagning som kan ldsas, avlyssnas eller pa annat sitt uppfattas endast med
tekniskt hjalpmedel.”3* Den vanligaste typen av handling ar text pa papper, men lagringsmediet

har egentligen ingen betydelse. Aven ett fotografi, ett inspelat tal, ett mail eller en film &r

29 Huvudman betyder den namnd som ansvarar for skolverksamheten. I Géteborgs Stad var det fram till den 1 juli 2018
stadsdelarna.

3¢ Skollagen 4 kap. 8 §: "Huvudmannen ska ha skriftliga rutiner fér at ta emot och utreda klagomal mot utbildningen.
Information om rutinerna ska lamnas pa lampligt satt.”

3t Skollagen 4 kap. 7 §.

32 Skolverkets allmédnna rad om systematiskt kvalitetsarbete, SKOLFS 2012:98, s. 39.

33 Tryckfrihetsforordning 2 kap 1 §.

34 Tryckfrihetsférordning 2 kap 3 §.



1. En introduktion till kommunal synpunktshantering

handlingar.

For att en handling ska rdknas som allmén ska tva kriterier vara uppfyllda: handlingen ska
forvaras hos myndigheten, och den ska ha kommit in till eller uppréttats (skapats) av
myndigheten.3*> Detta innebdr att alla skriftliga synpunkter, och muntliga synpunkter som talas in
pa en telefonsvarare, ar allmanna handlingar. Synpunkter som framfors muntligt i personliga
moten dr daremot inte allmanna handlingar, eftersom informationen inte fixerats vid nagot

lagringsmedium.

En f6ljd av offentlighetsprincipen &r att allmdnna handlingar maste hallas ordnade. For att
allméanheten ska ha praktisk mojlighet att ta del av nagra handlingar, maste det finnas nagon som
vet vilka handlingar som finns och var man kan hitta dem.3%

Huvudregeln dr att allmdnna handlingar ska registreras sa snart de har kommit in till eller
upprattats hos en myndighet. Registreringen gors oftast i ett diarium, dar man noterar datum,
diarienummer, avsandare, mottagare och vad handlingen rér. Handlingar som inte omfattas av
sekretess behover inte registreras, s lange de halls ordnade pa annat satt (till exempel i en parm).
Bara om det dr uppenbart att en allmén handling ar av ringa betydelse for myndighetens
verksamhet, behover den varken hallas ordnad eller registreras.

Om man gar med pa att synpunkter ar allmdnna handlingar, och att de inte dr av enbart ringa
betydelse, ska de alltsd d&tminstone hallas ordnade. I de fall synpunkterna innehaller uppgifter som
kan omfattas av sekretess maste de ocksa registreras. Detta galler 4&ven om verksamheten saknar
sarskilda rutiner f6r synpunktshantering.

En annan lag med stor betydelse for enskildas kontakter med forvaltningen, och darmed for
synpunktshanteringen, ar forvaltningslagen. Forvaltningslagens inledande kapitel innehaller
grunderna for god forvaltning. Dessa principer galler i all kommunal verksamhet.3” Har sdgs bland
annat att myndigheter ska vara tillgangliga for kontakter med enskilda, och se till att kontakterna
blir smidiga och enkla. Myndigheterna ska agera sakligt och opartiskt. De ska utan onédigt
drojsmal lamna enskilda sddan hjélp att de kan ta till vara sina intressen, och hjilpen ska ges i den
utstriackning som ar lamplig “med hénsyn till fragans art, den enskildes behov av hjalp och
myndighetens verksamhet.”3® Enligt forvaltningslagen kan alltsd invanare forvinta sig en enkel
och smidig kontakt och ett sakligt bemétande, bade nar de lamnar synpunkter och nar de hor av

sig till kommunen i andra drenden.

35 Ewa Larsson, Maste jag diariefora det hdr? En handbok om regler och rutiner for drenderegistrering, 2012, s. 31.

36 Reglerna fér myndigheters skyldighet att hilla handlingar ordnade finns i Offentlighets- och sekretesslagen (OSL) och i
Arkivlagen. (Larsson, 2012, s. 48.)

37 Forvaltningslag, § 5-8.

38 Forvaltningslag, 6 § 2 st.
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1.3 Ett ideal fér synpunktshanteringen

I modern tid har det aldrig varit férbjudet f6r enskilda att hora av sig till kommunala férvaltningar
och tala om vad man tycker och tdanker.3° Och pa ett eller annat satt har dessa meddelanden
hanterats - 4&ven om hanteringen bara bestatt av att skumléasa ett brev och sedan lamna det utan
vidare atgard. Ur detta perspektiv kan man siaga att kommuner alltid har tagit emot synpunkter,
och att synpunktshantering sker mest hela tiden.

Sedan ett par decennier talar man emellertid om kommunala forvaltningars synpunktshantering
som en sarskild procedur. Alltsd, inte vilken hantering av synpunkter som helst, utan ett
systematiskt forfarande med ett sarskilt syfte och som mer eller mindre uttalat forhaller sig till ett
sarskilt ideal fér hur invanarnas synpunkter ska tas tillvara.

Det hér idealet beskrivs utforligt i tva rapporter fran Sveriges kommuner och landsting (SKL):
Synpunkter och klagomdlshantering: Erfarenheter av klagomalshantering i kommuner (2001) och
Sju steg for att lyckas: Systematisk hantering av synpunkter och klagomal (2006). I rapporterna
argumenterar SKL for att Sveriges kommuner maste bli battre pa att fa den stora grupp invanare
som aldrig hor av sig att komma in med sina synpunkter, och att synpunkterna ska hanteras
systematiskt som ett led i arbetet for 6kad kvalitet, effektivitet och legitimitet.

I den forsta rapporten fran 2001 betonas vikten av att férandra synen pa klagomal i den
kommunala sektorn. Istéllet for att betrakta klagomal som nagot obehagligt att undvika, ska
man se klagomalen som en viktig killa till information som kan anvandas for att forbattra
verksamheten.#® ”Se klagomalet som en gava!”+" Alla klagomal ska registreras, eftersom man
inte pa foérhand kan veta vad som &r del av ett stérre monster.

I den senare rapporten fran 2006 ligger fokus fortfarande pa de kommunala forvaltningarnas
attityd till och hantering av invanarnas klagomal, men nu anvands ocksa begreppet
synpunkter. Det som ska samlas in, registreras och omsattas i kvalitetsarbetet ar inte langre
enbart invanarnas uttryck fér missnoje. Nu rekommenderas kommunerna att ta tillvara pa
"[a]llt tyckande fran medborgarna i olika former kring kommunens arbete exempelvis asikter,
forslag och beréom.”+?

Enligt SKL:s rapporter ar det viktigt att invanarna uppfattar synpunktshanteringen som enkel
och tillganglig. De bor kunna lamna sina synpunkter pa flera sitt, och inte vara lasta till en
speciell kanal. Synpunkterna ska fangas upp ndra den enskilde - om nagon framfor en muntlig
synpunkt vid ett personligt méte ska medarbetaren fanga in synpunkten dar och da, och inte

hénvisa vidare till ett annat, sarskilt forum (ett telefonnummer, en blankett, en mailadress).

39 Detta betyder givetvis inte att det &r eller har varit lika latt for alla personer att bli lyssnade pa.

4¢ Svenska kommunfoérbundet, Synpunkter och klagomdlshantering: erfarenheter av klagomalshantering i kommuner,
2001, s. 8-9. Svenska kommunforbundet gick ar 2007 samman med Landstingsférbundet till Sveriges kommuner och
landsting (SKL). Rapporten Synpunkter och klagomdlshantering: erfarenheter av klagomalshantering i kommuner
tillhandahalls idag av SKL, varfor vi fortsattningsvis i kommer att referera till den som en av ”"SKL:s rapporter”.

4 1bid s. 11.

42 Sveriges kommuner och landsting, Sju steg for att lyckas: systematisk hantering av synpunkter och klagomal, 2006, s.

7.
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I rapporterna betonas ocksa att det ar viktigt med snabb aterkoppling, inga synpunkter ska
lamnas hangande i luften. Genom att hantera klagomal korrekt *finns en unik moéjlighet att
demonstrera vad kvalitet innebar sa att den enskilde inte minns det som blev fel utan hur
professionellt kommunen hanterade missnojet och klagomalet.”43

SKL:s rapporter foresprakar vidare en enhetlig hantering av synpunkter, dar hela kommunen
ska ha gemensamma rutiner och system for inhdmtning, registrering, handldggning och
analys av synpunkter. Det handlar om att gora det smidigt och forutsagbart fér invanaren,
men ocksa om att optimera mojligheterna att anvanda synpunkterna i det systematiska
kvalitetsarbetet.

For medan synpunkterna i sig ar en fraga mellan den enskilde och forvaltningen, ar synpunkterna
som information en viktig del i forvaltningens kvalitetsarbete och darmed ocksa en fraga for
politiken. Enligt idealet ska de synpunkter som nar férvaltningen bara kommuniceras vidare till
forvaltningsledningen och den politiska nivan i aggregerad form, till exempel i arliga
sammanstéllningar. Sammanstéllningarna ska ge politikerna en uppfattning om kvaliteten i

verksamheterna, och om brukarna och invanarnas néjdhet.

I var undersodkning av Goteborgs Stads synpunktshantering har vi inte sttt pa nagra explicita
referenser till SKL:s rapporter, vare sig i dokument eller i intervjuer. And4 ar likheterna sldende
mellan det ideal som lyfts fram i SKL:s rapporter och de arbetssitt som féresprakas i Géteborgs
Stads rutiner och kvalitetsdokument. I ndsta kapitel tittar vi nirmare pa hur synpunktshanteringen
enligt stadsdelarnas rutiner &r tankt att fungera.

43 SKL, 2001, s. 8-9.
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2. Synpunktshantering i Goteborgs Stads stadsdelar

I det har kapitlet beskrivs hur synpunktshanteringen i Goteborgs Stad fungerar. Fokus ligger
pa de tio stadsdelarna. Efter en genomgang av hur synpunkts-hanteringen &r organiserad,
blickar vi bakat i tiden till hur synpunktshanteringen inférdes. Kapitlet avslutas med att vi
foljer en synpunkts "resa” genom den process som beskrivs i stadsdelarnas rutiner.

I Goteborgs Stad finns i skrivande stund 22 fackndmnder och 10 stadsdelsnamnder. Varje
namnd ar en egen myndighet, och de flesta nimnder har en egen forvaltningsorganisation.

Stadsdelsnamnderna ansvarar for kommunal service sdsom dldreomsorg, hdlso- och sjukvard,
ekonomiskt bistand, individ- och familjeomsorg samt funktionshinderverksambhet.
Stadsdelarna har i snitt 54 000 invanare. Till varje stadsdelsnamnd hor en forvaltning. Sedan
1juli 2018 ir varje stadsdelsforvaltning indelad i tre sektorer: Aldreomsorg samt hilso- och
sjukvard, Individ- och familjeomsorg samt funktionshinder, och Samhalle och kultur. Varje
sektor dr hierarkiskt organiserad i omraden och enheter.

2.1 Ett decentraliserat arbete

Goteborgs stads dvergripande styrsystem betonar vikten av att ta tillvara invanare och brukares
asikter. Enligt styrsystemet behover det inte nddvandigtvis ske i form av systematisk
synpunktshantering, utan har handlar det mer i allmédnhet om att det dr viktigt att lyssna pa
invanare och brukare. Bortsett fran styrsystemets generella formuleringar, finns inget
stadendvergripande styrdokument for just synpunktshantering.** Daremot har alla stadsdelar, och
flera fackforvaltningar, antagit egna rutiner for synpunktshantering.

Stadsdelarnas arbete
Stadsdelarnas arbete med synpunkter pa samma gang koordinerat och brokigt. De rutiner for
synpunktshantering som géller i stadsdelarna idag har uppréttats och reviderats mellan ar 20110ch

2018. Rutinerna ar relativt lika varandra, en del ar nastintill identiska.

Rutinernas likhet méarks inte minst i varje rutins inledande beskrivningar av varfér synpunkter
fran invanare och brukare ar viktigt. De olika stadsdelarnas anger likartade motiv for att arbeta
med synpunktshantering, motiv som dessutom gar vél i linje med SKL:s beskrivningar av
synpunktshanteringens syfte:

Det dr viktigt att vara brukare och invanare kommer till tals i fragor som berdr dem.

Inflytande bidrar till att fortroendet for var verksamhet och organisation 6kar. Synpunkter

44 Stadsledningskontoret, mail 2018-06-26.
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som tas om hand pa ett bra sétt bidrar till att forbattra verksamheten och héja kvaliteten i

vara tjdnster.4>

*k*

Vara invanare kan genom synpunkter och forslag paverka fragor som rér dem. Genom att
omhénderta synpunkter kan vi bidra till att forbattra verksamheten och héja kvalitén.
Problem och missuppfattningar kan redas ut genom en dialog och férvaltningen far
mojlighet att ldra av misstag som begatts. En val fungerande synpunktshantering kan bidra
till att 6ka fortroendet hos invanarna. Hur medarbetarna hanterar invanarnas synpunkter
ar avgorande for hur férvaltningen uppfattas. En synpunkt skall betraktas som en méjlighet
till forbéttring.46

*k*

Synpunktshantering dr en del av kvalitetsarbetet och en viktig input i arbetet med stdndiga
forbattringar. Det ar viktigt att brukare och invanare kommer till tals i fragor som beror
dem. Synpunkter som tas om hand pa ett bra satt bidrar till att forbattra verksamheten och
héja kvaliteten i vara tjanster.4”

*k*

Den viktigaste synpunkten vi kan fa ar klagomalet. Berém, till exempel, ger oss en vink om
nar vi gor ratt, men klagomalen ger oss mojlighet att forbattra. Varje klagomal ar darfér en
gava. Ju fler klagomal vi far desto storre chans har vi namligen att bli battre. Darfor vill vi
stimulera brukarna till att klaga mer.4®

Men fastdn de olika stadsdelarnas ambitioner med synpunktshanteringen féljer samma monster,
ar arbetet brokigt i bemérkelsen att varje stadsdel arbetar med synpunkter pa varsitt hall. Det
decentraliserade arbetssattet mérks till exempel i att det inte finns ndgra uppgifter om hur manga

synpunkter som kommer in till hela staden.

I tabellen pa nésta sida visas antalet registrerade synpunkter hos stadsdelarna under aren 2013-
2017. Tabellen har vi satt ihop utifran de uppgifter som lamnats i stadsdelarnas arsrapporter.
Overlag har antalet registrerade synpunkter 6kat under &ren. Ar 2017 registrerades i snitt 180

synpunkter per stadsdel, det hogsta antalet sedan 2013.

45 Vastra Hisingen, "Rutin fér Synpunktshantering”, 2016, s. 1. Snarlika formuleringar finns i Norra Hisingens rutin,
2011, s. 1: ”Det dr viktigt att brukare och invanare kommer till tals i fragor som ber6ér dem. Synpunkter som tas om hand
pé ett bra sitt bidrar till att férbéttra verksamheten och héja kvaliteten i vara tjanster.” och i Ostra Géteborgs rutin,
2018, s. 1: "Det ar viktigt att vara brukare och invanare kommer till tals i fragor som berodr dem. Synpunkter som tas om
hand pa ett bra sétt bidrar till att forbattra verksamheten och hja kvaliteten i vara tjanster.”

46 Majorna-Linné, ”Rutin for hantering av synpunkter”, 2018, s. 1.

47 Vastra Goteborg, "Riktlinjer fér synpunktshantering”, 2018, s. 1.

48 Ostra Goteborg, ”Synpunktshantering”, 2018, s. 1.
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Tabell 1, Antal synpunkter per stadsdel och ar, aren 2013-2017. Kélla: Stadsdelarnas arsrapporter.

Stadsdel, ar 2013 2014 2015 2016 2017 StSar(]jI;t(ie
I
Angered 7 30 13 103 159 82
Askim-F-H 158 102 84 180 328 170
Centrum 190 132 168 213 159 172
Lundby 13 135 135 203 171 151
Majorna-Linné 13 51 34 44 81 45
Norra Hisingen 85 90 75 171 184 121
Vastra Goteborg 57 63 126 158 121 105
Vastra Hisingen 44 61 76 n2 196 98
Orgryte-Harlanda 10 78 12 99 2N 122
Ostra Géteborg 93 123 166 167 188 147
Snitt, ar 87 87 109 145 180

For att fa en kénsla for vad snittet pa 180 synpunkter innebér, kan siffran relateras till antalet
invanare i staden. Ar 2017 bodde 564 039 personer i Goteborg*® vilket far snittet att motsvara
ungefdr 0,003 synpunkter per goteborgare.

Fackforvaltningarnas arbete

Aven ménga fackforvaltningar har egna rutiner for synpunkts- och/eller klagomalshantering. Vissa
tekniska fackférvaltningar foljer upp felanmalningar i sdrskilda drendehanteringssystem. Medan
samtliga stadsdelar sammanstéller synpunkter arligen, ar det inte lika vanligt bland

fackforvaltningarna.>®

En del av fackférvaltningarna, som till exempel Intraservice som har uppdraget att serva stadens
ovriga forvaltningar med IT-tjanster, har av naturliga skal inte sa mycket kontakt med invanare.
Detta kan motivera avsaknaden av rutin. Bland de férvaltningar som saknar rutiner aterfinns
emellertid ocksa forvaltningar med mer utatriktad verksamhet, som till exempel

Kulturforvaltningen och den nybildade Forskoleforvaltningen.>

49 Goteborgs stads hemsida, ”Startsida” (hamtad 2019-01-24).

50 T december 2018 skickade vi ut en kort enkat till samtliga fackférvaltningar med fragor om deras rutiner fér
synpunktshantering. For fa fackforvaltningar svarade for att vi hédr ska kunna ge en fullstdndig sammanfattning av vilka
forvaltningar som har och inte har rutiner.

5! Forskoleforvaltningen uppgav i mail den 2018-12-17 att forvaltningen ska ta fram en rutin for synpunktshantering i
januari 2019.
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2.2. Inférande av synpunktshantering i stadsdelarna

Att exakt kartldgga den policyprocess som lett fram till att synpunktshanteringen i Géteborgs Stad
ser ut som den gor ligger utanfor foreliggande studies syfte. I intervjuerna med tjadnstepersoner
har vi d&nda av nyfikenhet fragat om bakgrunden till dagens arbetssatt. Var nyfikenhet vacktes inte
minst av att de olika stadsdelarnas rutiner ar sa tydligt praglade av SKL:s ideal och sa lika
varandra i struktur och innehall, men &nda skiljer sig at i vissa detaljer. Vi undrade om dagens
rutiner borjat som ett centralt utformat dokument som med tiden reviderats i olika riktningar,
eller om snarlikheten &r ett resultat av separata men likartade processer.

De informanter som jobbat i forvaltningen lite langre har minnen av nar synpunktshanteringen
kom upp pa agendan. Vi har dock inte lyckats identifiera ndgon samstammig historia om hur och
varfor synpunktshanteringen inforts i Géteborg.

Fa informanter hade hort talas om SKL:s skrifter, och det var heller ingen som mindes nagot
sarskilt beslut om att bérja med synpunktshantering. I informanternas beréttelser férknippas
istéllet inférandet med olika 6vergripande atgarder och forvaltningspolitiska trender som préaglat
den offentliga férvaltningen fran millennieskiftet och framat. En informant kopplar till exempel
synpunktshanteringen till inférandet av tjanstegarantier:

Hur skulle du beskriva malet med synpunktshantering, varfor gér man det?

D4 kommer jag att tanka pa nér jag i min ungdom... Jag fick ett uppdrag, 2001 hade jag en
chef som kom till mig och sa att vi ska borja med... Vad sa hon... Vi skulle ha nagon typ av
utfastelse dar vi lovade saker. Det heter nagot som jag har tappat bort.

Tjanstegarantier?

Ja, lite sa. Jag hade aldrig hort talas om det innan, och tyckte att det var valdigt vad hon var
framat. Och sa fick jag uppdraget att gora den rutinen. Och det maste vi ju néstan ha varit
forst i staden med. [---] Jo, ja, da var ju syftet inte bara opportunism, att vara forst och bast.
Utan att det ar viktigt att... Alltsa det &r sa sjalvklart, egentligen &r det ju véldigt sjalvklart
att man vill utveckla sin verksamhet och att den ska bli sa bra som mojligt. Sa jag ritade
sma halva A4 i hard papp med liksom en glad-karta 6ver vart stadsdelsnamndsomrade, och
den tryckte vi nog 2002. Sa vi var tidigt ute. En sak som vi ocksa hade da, var att det fanns
forslagslada for medarbetare. [---] Vi hade dessutom forslagslador ute i stadsdelen,
brevlador dar man kunde lagga vilken lapp som helst.

Invanarna, alltsa?

Invanarna, ja. Och sa akte ndgon vaktmastare runt och témde dem, och sa fick vi in den
vagen. Men det var val innan [pekar mot synpunktsblanketten]. Det var till och med pa 9o0-
talet, ja.>?

En annan informant harleder inférandet av synpunktshantering till ett generellt 6kat fokus pa

brukare, kvalitet och ménskliga rattigheter:

52 Intervju Forvaltningscontroller.
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Hur kommer det sig att man gor pa det hdr viset?

Det &r en jattebra fraga. Generellt, pa ett valdigt 6vergripande plan, sa jobbade jag statligt i
manga ar inom forskola-skola. 1997 kom det ndgot om att man skulle bygga en férordning
kring kvalitet. Det var diar ndgon gang som det blev brukare och kvalitet i fokus. Och sa mal
det pa lite sakta, och sd borjar det poppa upp i olika former, perspektivet och sa, ja. Till slut
sa hamnar det i en folder hdr! [---] Det dr nagonstans dar, for -97 ar inte sa langt borta, det
finns en medvetenhet att driva kvalitetsarbete. Och som en del i det lyfter lagstiftningen for
karnverksamheterna ocksa in det har perspektivet. Jag kommer inte ihag, om det var 2011,
men det hade nog funnits dessforinnan, da blir det ju tydliggjort i skollagen till exempel.
Men da kallade vi det klagomal. [---] Jag tror ocksa att i samma, eller lite tidigare sa borjade
ocksa perspektivet med manskliga rattigheter foras in. Det var jatteovanligt fér langesedan
att man tittade pa det pa det séttet. [---] Att vi haller pa med ménniskor i vara verksamheter
och att inte det offentliga alltid vet hur slipstenen ska dras.>3

Samma fokus pa brukare och rattighetsperspektiv ndimns ocksa av en enhetschef, som berattar hur
hens enhet borjade samla in synpunkter mer aktivt efter att en brukarrevision fér 4-5 ar sedan
visat att brukarna inte visste vart de skulle vanda sig med klagomal. Enhetschefen kopplar den
allménna viljan att ta del av brukarnas feedback till ett perspektivskifte, som i hens verksamhet
yttrade sig konkret som ett fokus pa de individuella genomférandeplanerna:

Att liksom lite dér att ”Du har rétt till en egen plan, du har ratt till en delaktighet, det ar din
plan och inte min plan.” [---] Ja, att man liksom, ”Jaha, ska jag fa vara med och bestdmma
nagonting, eller tycka nagonting?” [---] Att de hdr personerna har en egen vilja och
onskemal precis som alla andra, och otroliga fragetecken.5

Ytterligare en informant ser dagens synpunktshantering som en utveckling av ett tidigare arbete
med service och tillgdnglighet:

Vet du hur det var innan synpunktshanteringen?

Ja, det kan jag vél berédtta. Innan sammanslagningen mellan stadsdelarna hade Larjedalen
nagot som hette Aldreguiden pé besék. Det var bemannat mellan atta och tre, d& kunde man
ringa in och bli guidad, och da skrev man upp allting! Men allt blev inte atgardat. Men det
var lite borjan till att det fanns ndgon som horde.

Hur tyckte ni att det var?

Det borjade ju att tdnkas, att det har maste vi fa ner, vi maste gora det mer vart att lamna
en synpunkt.

Sa det har [synpunktshanteringen] &r en utveckling?

Absolut.5s

53 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.
54 Intervju Enhetschef.
55 Intervju Avgiftshandldggare
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Stadsdelarnas arbete med synpunktshantering har uppenbarligen inte skett i ett vakuum.
Fordndringar i omvarlden har haft stor betydelse for utvecklingen av dagens synpunktshantering,
bade i form av nya lagkrav och i form av mer outtalade trender och ideal.

Vilka aspekter av omvdrldsférandringarna som lyfts fram varierar med informanternas roller.
Personer i verksamhetsnara positioner kopplar infoérandet till konkreta handelser, medan den
tjansteperson som jobbat statligt drar paralleller till mer &vergripande trender som kvalitets-,
brukar- och réttighetsfokus. Gemensamt for berattelserna dr att informanterna ser inférandet av
synpunktshantering i stadsdelsforvaltningarna som en f6ljd av férandrade synsitt,
forvaltningspolitiska trender och perspektiv som lag i tiden.

2.2.1 Upprepade samordningsforsok

Det finns spar av synpunktshantering i Géteborgs Stad redan fran tidigt 2000-tal, nar dagens 10
stadsdelar var 21 stycken. Till exempel antog davarande SDN Bergsjon en rutin for
klagomalshantering ar 2000, och SDN Hérlanda ar 2004. Manga av de rutiner som galler idag ar
daterade till aren precis efter sammanslagningen.

Att synpunktshanteringen ska vara samordnad och enhetlig i hela kommunen lyfts fram i SKL:s
ideal. Att forsoka samordna synpunktshanteringen, antingen med gemensamma rutiner eller
gemensamma IT-system, tycks ocksa vara ett aterkommande tema i inférandet av
synpunktshantering i Géteborgs Stad.5°

En informant som vid tiden for stadsdelssammanslagningarna jobbade som utvecklingsledare
kvalitet, berdttar om hur rutinerna fér synpunktshantering ingick i ett stérre projekt som handlade
om att se dver dokument som borde vara gemensamma for de nya stadsdelarna.5” Inte minst med
tanke pa att det i samband med omorganisationen skulle skapas ett gemensamt intranat for alla
forvaltningar, sags en poang med en enhetlig utformning av de rutiner som skulle ligga pa

intrandtets utrymme for styrande dokument.

Informanten berattar ocksa om hur “skolmanniskorna stotte pa”. Med dandringen av skollagen ar
2010 stélldes nya krav pa att det skulle vara enkelt att lamna synpunkter och klagomal. Ungefar
samtidigt uppdaterades Socialstyrelsens foreskrifter for kvalitetsledning med tydligare skrivningar

om klagomalshanteringens roll i kvalitetsarbetet.

Samordningen av synpunktshanteringsrutinerna skedde i sa kallade tiogruppsmoéten, dar
utvecklingsledare kvalitet fran alla stadsdelar jobbade tillsammans. Ingen stadsdelsndmnd kan
bestimma vad nagon annan stadsdelsndmnd ska gora - tvingande beslut om att inféra nagot i alla
stadsdelar maste fattas av kommunfullméktige. Men synpunktshanteringen var inte en fraga som
behandlades pa fullméktigeniva, sa for att na en enhetlig utformning av rutinerna behévde

utvecklingsledarna i tiogruppen komma 6verens.

Tiogruppen diskuterade bland annat definitionen av synpunkter. Informanten minns att det som

56 Stadsrevisionen (2014) s. 19-20, 22-23, 25
57 Arbetet bedrevs inom ett projekt som hette GARD - gemensamma administrativa rutiner och dokument.
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vallade mest diskussion var fragan om huruvida berém skulle inkluderas. Sjalv tyckte hon att
staden inte skulle beh6va uppmana invanare att skicka in berém - ber6m kommer dnda. Men
synpunktshanteringen i sig, menade hon, skulle inte handla om att fa bekréaftelse utan vara en del i
ett arbete for att forbattra verksamheterna.

Informanten minns inte att tiogruppen hade nagra sarskilda mal eller férvantningar kring hur
manga synpunkter som skulle hanteras enligt den nya rutinen. Nagon patalade att “Det har kan bli
hur mycket som helst”, och det fanns farhagor infor att diariet skulle bli 6verbelastat. Nar
informanten senare arbetade med att sammanstélla och analysera synpunkterna blev hon forvanad
over att de var sa fa, hon minns det som ungefar ett 60-tal om aret.

Tiogruppen kom till slut 6verens om rutinens utformning. Dédrefter var det upp till varje
stadsdelsndmnd att anta rutinen, vilket 6ppnar for att tilldgg och andringar kan ha gjorts i ett
senare skede i varje stadsdel.>®

Sedan stadsdelssammanslagningen har flera initiativ till samordning av synpunktshanteringen
kommit fran centralt hall, ofta kretsande kring att inféra gemensamma IT-16sningar. En informant

minns initiativ om gemensamma arbetssatt:

Finns det ndgot centralt... For det har vi letat efter, men jag vet inte om det &r vi som letar
daligt eller om det inte finns, ndgot som géller “Sa hér jobbar Goteborgs Stad”?

Jag har nog egentligen aldrig sett det. Jag har inte sett att det finns ndgon gemensam, vad ar
det man séger, nagot styrande dokument eller sa. Jag kan inte svdra pa det, men enligt mitt
minne sa har jag aldrig sett nagonting. Daremot har det funnits initiativ om att vi ska ha en
gemensam rutin, och man har forsokt att digitalisera den. Det pratade vi om redan for fem-
sex ar sedan. Det har val haltat f6r att det har kommit ner i prioriteringsordningen, eller
varit for dyrt, eller varit komplicerat rent tekniskt att géra det. Och det var ju mer att vi
skulle ha en digitaliserad hantering i alla led, inte bara att det kommer in elektroniskt. Utan
istallet for att halla pa sdhar [latsas skriva pa ett papper] sa skulle man kunna ha en
databas dar man skoter hela processen. Nu ar det en kombo, kan man siaga. Och det finns
inget gemensamt for alla tio forvaltningar, utan man gor... Man har ju pratat med varandra,
och man tittar pa varandras arbete, och sa. Och blanketten &r val...

Den ér snarlik.

...delvis gemensam. Min forvaltning hade redan lagt en massa pengar pa att trycka upp ett
antal blanketter, sa vi holl fast vid det. Men annars ar den nog snarlik, ja.>®

Det senaste projektet med fokus pa en enhetlig synpunktshantering drevs av Intraservice under
2017. Men precis som den intervjuade tjanstepersonen beréattar, finns 4nnu inget gemensamt

arendehanteringssystem for synpunkter for alla stadsdelsférvaltningar.

58’ Tjansteménnen kan samarbeta och enas om att ldgga fram likalydande forslag till nimnden, men i slutéindan &r det tio
olika beslutande namnder, s det ar inte sa konstigt om det blir lite skillnader &ven om tjanstemannen har kommit fram
till en gemensam utformning.” Komplettering, mail, tidigare utvecklingsledare kvalitet.

59 Intervju Forvaltningscontroller.
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2.3 Synpunktens resa

Synpunktshanteringen beskrivs i stadsdelarnas rutiner som en process med flera steg. Processen
bestar i korthet av stegen: Mottagande av synpunkt, bekréftelse av mottagandet, registrering (i
diarium eller annan databas), férdelning av synpunkten till ansvarig handlaggare/chef som vid
behov utreder drendet och beslutar om atgard, och darefter aterkoppling till synpunktslamnaren. I
ett sista steg ska synpunkterna anvandas i forvaltningens systematiska kvalitetsarbete.

Processen kan beskrivas som att varje synpunkt gor en resa. Resan borjar vid det tillfdlle da
synpunkten framfors, och slutar med vad som hdnder med de dokument som produceras inom
ramen for det systematiska kvalitetsarbetet. Vi ska nu f6lja synpunktens resa sa som den beskrivs i
stadsdelarnas rutiner och ars- och kvalitetsrapporter.

2.3.1 Synpunkten framfors

Synpunktens resa borjar med att en individ framfor antingen ett klagomal, en fraga, ett férslag
eller ett berdm. Enligt stadsdelarnas rutiner kan vem som helst lamna en synpunkt om vad som
helst. Det finns alltsa inga krav pa att man maste vara personligt berdrd av de fragor man ldmnar

synpunkter om. Det gdr bra att vara anonym, men da kan man naturligtvis inte fa nagot svar.

Vissa kanaler och platser presenteras av staden som sarskilt lampade for att lamna synpunkter.
Dessa ar:

e Forfrankerade synpunktsblanketter
De forfrankerade synpunktsblanketterna ska ligga framme val synliga hos stadens
verksamheter. Blankettens utseende dr gemensamt for alla stadsdelar, men varje stadsdel
har en egen version med just sin adress tryckt pa baksidan. Postade synpunktsblanketter
kommer till férvaltningsbrevladan.

e Webbformuliret ”Lamna synpunkt” pa Géteborgs Stads hemsida
Synpunkter som skickats in via formuldret gar till Kontaktcenter, en verksamhet vid
Forvaltningen for konsument och medborgarservice. Kontaktcenter tar &ven emot de
synpunkter som skickas till mailadressen goteborg@goteborg.se. Kontaktcenter svarar

antingen pa synpunkten direkt, eller vidarebefordrar den till berérd stadsdels elektroniska
forvaltningsbrevlada (for till exempel Lundby: lundby@lundby.goteborg.se).

e Telefonnummer till Kontaktcenter
Kontaktcenter nas dven pa telefonnummer 031-365 00 00.°° Muntliga synpunkter som
framfors till Kontaktcenter men som beror en stadsdel, ska skrivas ner och skickas till
stadsdelens elektroniska forvaltningsbrevlada.

e Medborgarkontor

60 [ en informationsfilm pé stadens hemsida presenteras Kontaktcenter s hir: ”Goteborgs Stads kontaktcenter &r
kommunens kundtjanst. Vi gor det enklare for boende, bestkare och foretag att fa information, végledning eller lamna
synpunkter pa stadens tjanster. Du behover bara ett telefonnummer: 031-365 00 00.” Goteborgs Stads hemsida,
"Goteborgs stads kontaktcenter - svensk text” (hdmtad 2019-01-10).
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Goteborgs Stads medborgarkontor &r fysiska motesplatser som invanare kan besoka for att
fa information. Enligt stadens hemsida kan man pa medborgarkontoren ”lamna
synpunkter och klagomal pé stadens verksamheter.”®*

Det finns flera digitala plattformar som har som séarskilt syfte att inhamta goéteborgarnas asikter
och idéer, men dar det som kommer in inte hanteras enligt synpunktshanteringsrutinerna. Ett
exempel ar Goteborgsforslaget. Ett annat dar Min Stad, en kart-app ddr vem som helst kan géra
inlagg kopplade till geografiska platser i Goteborg. En annan app dr Fastighetskontorets Anmaél
hinder, genom vilken man kan anméla sa kallade enkelt avhjédlpta hinder i publika lokaler och pa
allminna platser. Under ar 2017 inkom 297 anméilningar via appen.®? Dessutom har flera andra av
Goteborgs Stads appar funktioner for att lamna felanmalningar, till exempel Cykelstaden och
Badplats Goteborg.

Utover de sarskilt rekommenderade kanalerna, beskriver stadsdelarnas rutiner flera andra mgjliga
satt for den enskilde att lamna synpunkter. Man kan skicka brev eller maila. Man kan ocksa
framfdra sina synpunkter muntligt, i ett personligt moéte eller 6ver telefon. Enligt rutinerna ska det
g lika bra att framféra sin synpunkt oavsett vilken kanal man véljer.®® Ett exempel p& hur det kan
se ut kommer fran Centrum:

En synpunkt kommer in via

e Telefon
e Mote

e E-post
e Brev

e  Synpunktsblankett

goteborg.se®

Bland de synpunkter vi har tagit del av ar den vanligaste kontaktvagen (32 %) mail till stadsdelens
elektroniska férvaltningsbrevlada. Nast vanligast ar synpunktsblankett (25 %), foljt av skriftliga
synpunkter som vidarebefordrats fran Kontaktcenter (21 %).%

Nar synpunkten framforts, gors en forsta bedémning av om det framférda ska hanteras enligt
synpunktshanteringen - eller om det ar fraga om nagot annat &n en synpunkt. "Nagot annat”
skulle kunna vara ett 6verklagande av myndighetsbeslut, eller bara en enkel fraga som kan
besvaras direkt utan ytterligare hantering.

Enligt de flesta rutinerna ska alla medarbetare vara beredda att fanga upp synpunkter, d&ven om

synpunkten handlar om ndgot annat dn det man sjdlv arbetar med. Den enskilde ska inte behdva

61 Goteborgs Stads hemsida, "Medborgarkontor” (hamtad 2019-01-10).

62 Goteborgs Stads hemsida, “Anmal hinder och gor staden tillgéngligare” (hdmtad 2019-01-25).

63 Ett undantag dr Lundby, vars rutin uttrycker att synpunkter helst ska ldimnas in skriftligt p4 synpunktsblanketten
(Lundby, ”"Rutin for rapportering av synpunkter fran medborgare”, 2014, s. 1).

64 Centrum, ”Rutin for synpunktshantering”, 2013, s. 2.

65 Procentsatsen dr berdknad utifrdn de 233 av 241 synpunkter dir det framgar hur de har nétt férvaltningarna.
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tdnka pa att framfora sin synpunkt till “ratt” person.

Med ett undantag sager stadsdelarnas rutiner ocksa att medarbetarna ska ta vara pa muntligt
framforda asikter och gora om dem till skriftliga synpunkter, genom att antingen fylla i en
synpunktsblankett, skriva ner synpunkten i ett mail eller anvanda ett formulér féor muntliga
synpunkter pa férvaltningens intranit.®® I den fortsatta hanteringen ska det inte géras nagon
skillnad mellan muntligt och skriftligt framférda synpunkter.

Om nagot ar en synpunkt eller inte avgors, i alla fall i teorin, alltsa i férsta hand av meddelandets

innehdll snarare an hur eller vart/till vem det framfors. Det ar fullt mgjligt att skriva nagot annat

an en synpunkt pa en synpunktsblankett, precis som att det ar fullt mojligt att skriva en synpunkt
pa en blankett som ar amnad for nagot annat.

Det ar dock en aterkommande problembeskrivning, bland annat i stadsdelarnas arsrapporter, att
muntliga synpunkter inte diariefors i tillracklig utstrackning. Av de synpunkter vi har tagit del av
ar det bara 29 stycken (12,5 %) som natt Goteborgs Stad i muntlig form. Lite drygt hilften av dessa
(15 stycken) ar samtal till Kontaktcenter, vars medarbetare sedan skrivit ner synpunkten och
skickat den till berord stadsdels férvaltningsbrevlada. Endast 8 av de diarieférda synpunkterna
(3,4 %) har natt stadsdelarna i muntlig form, och alltsa fangats upp av ndgon medarbetare i
forvaltningen som skrivit ner synpunkten och skickat den vidare till registrator for diarieféring.

I praktiken verkar alltsa chansen att ett meddelande behandlas enligt synpunktsrutinen vara storre
om det framfors i en kanal som &r sarskilt avsedd just for synpunkter.

2.3.2 Synpunkten registreras
Nar synpunkten har tagits emot ska den registreras. De flesta stadsdelarna anvénder sitt ordinarie

diarium for att registrera synpunkter.

Med tre undantag sager stadsdelarnas rutiner att alla synpunkter ska registreras. Ett av
undantagen &dr Lundbys rutin, enligt vilken de omrades- eller enhetschefer som tar emot
synpunkter forst ska bedoma om synpunkten ska registreras. Lydelsen implicerar att inte alla

synpunkter behover registreras.®® Hur chefen ska bedéma fragan om registrering framgér inte.

Ett annat undantag ar Askim-Froélunda-Hogsbos rutin:

Synpunkter som ror en mindre fraga i verksamheten kan fértecknas och anvands i
forbattringsarbetet tillsammans med 6vriga synpunkter. Utgangspunkten ar att alla
synpunkter skall registreras men undantag kan goras for enklare synpunkter i den dagliga
verksamheten. Ansvarig chef avgor nir en synpunkt kan fértecknas lokalt. 5

66 Lundbys rutin sdger att medarbetarna vid muntliga synpunkter ska informera om méjligheten att limna synpunkt via
brev, blankett eller webb, och vid behov hjalpa till (Lundby, "Rutin f6r rapportering av synpunkter fran medborgare”,
2014, S. 2).

67 Procentsatsen ir berdknad utifrdn de 233 synpunkter dér det framgar hur de har nitt férvaltningarna.

68 Lundby, "Rutin fér rapportering av synpunkter frdn medborgare”, 2014, s. 2.

69 Askim-Frélunda-Hogsbo, “Rutin fér synpunktshantering”, 2017, s. 1.

21



2. Synpunktshantering i Géteborgs Stads stadsdelar

Det tredje undantaget ar Angered, vars rutin sager att "vardagliga synpunkter” kan hanteras pa
annat sétt an enligt rutinen. Vad som avgor om en synpunkt dr vardaglig eller enkel namns inte i
nagon av rutinerna.

I samband med registreringen sker en kategorisering av synpunkten.”® Vanligtvis gors
kategoriseringen utifran vilken typ av synpunkt det galler (klagomal, berém, fraga eller forslag),
vilket omrade synpunkten hor till och kanske ocksa vilken enhet.” Ibland kan det vara svart att
avgora vilken typ av synpunkt det dr fraga om, eftersom en och samma synpunkt kan innehalla
bade klagomal, berom och fragor. Det kan dessutom vara svart att avgéra om en synpunkt
som formulerats som en fraga verkligen ar en fraga, eller om den egentligen dr menad som ett
klagomal:

Hustru till X beréattar for handlaggaren [---] att sjukskoéterskan tog ett urinprov och att
sedan den kvarblivna urinen blev uthélld i koksvasken dar det fanns tallrikar och
bestick. Hustrun tyckte detta var mycket ohygieniskt, hon undrar om sjukskéterskorna
skall gora sa?”?

Ovanstaende synpunkt diarieférdes som ett klagomal. Hur néasta exempel kategoriserats av
forvaltningen framgar inte i materialet, daremot kan vi utldsa att avsandaren klassade sin

synpunkt som en fraga:

Jag vill veta vad deras [hemtjdnstens] arbetsuppgifter &r, hjalpa till de som behover
hjalp och betalar for det, eller sitta i svalen? Tro det eller ej, detta hander nastan varje
dag, och det ar inte trevligt att komma in i trappuppgangen och se obekanta ansikte
[sic] som sitter dar. Jag tycker att detta ar allvarligt, de far 16n for att de arbetar, inte
att sitta pa trappan.”

Oavsett hur synpunktsldmnaren sjalv vdljer att kategorisera sin synpunkt dr det registratorns
bedémning som blir avgdérande. Hur registratorn kategoriserar synpunkten har férmodligen
mindre betydelse for hur det enskilda drendet hanteras, men far effekt nar synpunkterna

sammanstdlls och analyseras.

Nar synpunkten har registrerats ska den skickas vidare till ansvarig chef eller handldggare. Vem
synpunkten ska skickas till ser lite olika ut i stadsdelarna - antingen gar den bara till den som ska
handldgga synpunkten, eller sa skickas synpunkten ocksa till verksamhetens chef eller kollegor

med liknande befattningar pa andra enheter.

2.3.3 Synpunkten handlaggs och besvaras

Nar synpunkten har fordelats till ratt handldggare ska den enligt rutinerna bedémas, utredas och

7° Undantag dar Centrum, vars rutin anger att inkomna synpunkter ska skickas till verksamhetsutvecklaren.
Verksamhetsutvecklaren ska kategorisera synpunkten samt bestimma handldggare. Forst darefter skickas synpunkten
till registratorn for diarieforing. (Centrum, “Rutin f6r synpunktshantering”, 2013, s. 2-3).

7' 1 de fall en synpunkt har koppling till Géteborgs Stads vardighetsgarantier for dldreomsorgen sager flera rutiner att
detta sarskilt ska markeras i registreringen, eftersom vardighetsgarantierna ska foljas upp bland annat genom
synpunkter och klagomal.

72 Vastra Hisingen, inkommen synpunkt, april 2017.

73 Centrum, inkommen synpunkt, september 2016.
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vid behov atgdrdas. Det ar dock svart att saga nagot generellt om hur detta gar till i praktiken.

Det beror dels pa att de synpunkter som kommer in ar av valdigt olika karaktar. I materialet finns
allt fran synpunkter om missforhallanden pa dldreboenden till férslag om att man borde bygga en
skyskrapa pa Norra Alvstranden, klagomal pa ljudnivan p4 bibliotek och tips om illegala
bosattningar. Det sager sig sjalvt att dessa olika typer av drenden kraver olika former av
handlaggning och atgarder.

Dessutom ar det ibland svart att utlasa vad synpunktslamnaren egentligen vill. Vissa synpunkter
innehaller mycket tydliga 6nskemal och forslag pa l6sningar, medan andra &r betydligt mer diffusa.

Ytterligare en anledning till att det dr svart att saga nagot generellt om hur enskilda synpunkter
handlaggs ar att rutinerna enbart mycket kortfattat ndmner detta steg i processen:

Ansvarig chef ska: 1. Bedéma synpunkten (eventuellt atgdrda/utreda). Dokumenteras i
databasen. 2. Aterkoppla till synpunktslimnaren snarast eller senast inom fyra veckor. 3.
Dokumentera vidtagna atgarden i databasen. 4. Avsluta arendet.”+

*k*

Handldggningstiden bor inte 6verskrida fyra veckor raknat fran registreringsdatum.
Dokumentation i arendet gors i handlaggningsdatabasen och skickas "till diariet for
diarieféring”, via databasen.

Berord chef beslutar om eventuell atgard och hanterar synpunkten samt lamnar svar till
synpunktslamnaren pa det satt som synpunktslamnaren onskar. Svaret ska dokumenteras i
sin helhet i diariedrendet. Fokus ligger pa att ge ett gott bemo6tande samt att hantera
synpunkten sa att den bidrar till utveckling av verksamheten. Chefen avslutar darefter
arendet i diariet, med en kort text som beskriver att d&rendet avslutats, huruvida atgard
vidtagits och i sa fall vilken.”

*k*

Omradeschef eller enhetschef. [---] Du handlagger drendet inom 15 dagar raknat fran
registreringsdatum. Du beslutar om &tgérder behdver goras i drendet.”®

*k*k

~ ~

Berord chef ansvarar for att synpunkten handlaggs omgdende enligt rutinen. [---]
Handldggningstiden bor inte 6verskrida fyra veckor raknat fran registreringsdatum.
Dokumentation i arendet gors i diariet.””

Rutinerna séger alltsa att synpunkterna ska handldggas, utredas, bedémas - men inte mycket om

hur, annat dn att det inte ska ta for lang tid.

74 Angered, "Rutin f6r synpunktshantering i Angered”, 2018, s. 3.

75 Vastra Hisingen, "Rutin for synpunktshantering”, 2016, s. 5. Liknande lydelse finns i Centrums rutin, 2013, s. 7:
”Ansvarig chef. Chefen beslutar om atgdrd och hanterar synpunkten samt lamnar svar till synpunktslamnaren. Fokus
ligger pa att ge ett gott bemotande och hantera synpunkten sa att den bidrar till utveckling av verksamheten. Chefen
avslutar drendet med bilagor via sarskilt avslutningsformular till diariet.”

76 Lundby, ”Rutin for rapportering av synpunkter frin medborgare”, 2014, s. 2.

77 Ostra Goteborg, ”Synpunktshantering”, 2018, s. 2f.
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De tjanstepersoner vi har intervjuat har inte pa rak arm kunnat svara pa hur handldggarna och
cheferna gor nér de bestiammer om nagon, och i sa fall vilken, atgard ska vidtas. En
utvecklingsledare siger kort och gott att “de bestimmer”, men att hon inte vet mer om hur.”®
Andra menar att vad som hdnder beror pa om chefen har mandat i fragan eller €j. Ytterligare en
intervjuperson forklarar att &ven om en atgard inte alltid ar mojlig, s ar aterkopplingen viktig:
“Inte alltid vad vi gor, for det dr inte alltid sa att vi kan agera pa alla synpunkter. Men att vi tackar

for den, tar emot den, och att vi anvander den.””®

Samtliga rutiner betonar att den som lamnat in en synpunkt ska fa svar. Langsta svarstid anges i 8
av 10 rutiner, och varierar mellan 2 och 4 veckor. Vikten av att besvara synpunkterna framhédvs
ocksa i stadsdelarnas arssammanstéllningar, som sarskilt under aren 2014-2016 ofta redovisade
hur stor andel av synpunkterna som besvarats i tid. Att synpunktslamnaren ska fa svar
understryks ocksa i flera intervjuer.

Bland de diarieférda synpunkter vi har tagit del av 4r det 156 (64,7 %)%° synpunktslimnare som
uppenbart 6nskar aterkoppling pa sin synpunkt. Bland dessa finns forvaltningens svar
dokumenterat i 93 fall (59,6 %). Att ndstan halften av de 6nskade svaren saknas gor det svart att
félja hur arendena har hanterats.

2.3.4 Synpunkten anvands i kvalitetsarbetet

For den enskilde kan nog svaret fran forvaltningen uppfattas som ett avslut pa synpunktens resa -
i alla fall om svaret &r till beldtenhet. Vad som ska hdanda om synpunktslamnaren inte dr néjd med
forvaltningens svar framgar inte av nagon rutin.

Ur férvaltningens perspektiv tar dock inte synpunktens resa slut bara for att synpunktslamnaren
fatt svar och det enskilda darendet avslutats. Enligt samtliga stadsdelars rutiner ska synpunkterna i
ett ndsta steg omsdttas i systematiskt kvalitetsarbete. Den grundldaggande tanken ar att man ska

identifiera brister och forbattringsomraden baserat pa synpunkternas frekvens och innehall.

Hur synpunkterna anvéands i verksamheternas kvalitetsarbete pa till exempel APT,
ledningsgruppsmoten eller i andra praktiska ssmmanhang ligger utanfér den har studiens ramar
att undersoka. Féljande genomgang utgar istdllet fran de spar av synpunkter vi hittat i de

dokument som produceras i stadsdelarnas systematiska kvalitetsarbete.

Goteborgs Stad har ett system for uppfoljning dar stadsdelsforvaltningarna lamnar ifran sig fyra
uppfdljningsrapporter per ar. Uppfoljningsrapport 4 presenteras for namnderna i bérjan av varje

ar, och &r att betrakta som en arsrapport 6ver foéregdende ar.

Nastan alla stadsdelar gér en sammanstéllning av arets inkomna synpunkter i arsrapporten.

Omfattningen pa redovisningen av synpunkterna varierar stort, men vanliga inslag ar att antalet

78 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.

79 Intervju Verksamhetsutvecklare.

80 [ kategorin ingar dels de synpunkter dér aktiv markering av ruta for aterkoppling &r gjort i blankett eller formulir, de
synpunkter som i lopande text explicit ber om aterkoppling samt de synpunkter dar det utifran innehall och formulering
ar underforstatt, men uppenbart, att aterkoppling 6nskas.
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inkomna synpunkter redovisas uppdelat pa sektor eller omrade, samt indelade i kategorier utifran

typ av synpunkt.

Synpunktshanteringen tar ocksa stor plats i de kvalitetsrapporter som hor till stadsdelarnas
Uppfoljningsrapport 3. Dessa brukar presenteras for nimnderna i november varje ar. Har
rapporterar varje sektor bade om hur kvaliteten i verksamheterna ser ut, och om hur de har
arbetat med systematiskt kvalitetsarbete. Stadsdelarnas kvalitetsrapporter sammanstills i ett
senare steg pa central niva av Stadsledningskontoret, och presenteras for kommunfullmaktige i
borjan av varje ar.

Eftersom stadsdelarna i vissa verksamheter agerar som vardgivare, omfattas de av
patientsikerhetslagens krav pa att avge rliga patientsikerhetsberéttelser. Aven i dessa
forekommer synpunkter, oftast i mycket kortfattade ordalag.

Arsrapporternas och dvriga kvalitetsdokuments presentation av inkomna synpunkter ar framfor
allt kvantitativ. Synpunkterna rédknas i samtliga rapporter. Nedan foljer ett typiskt exempel dar
olika typer av synpunkter redovisas fordelat pa stadsdelens verksamheter:

Totalt har 112 synpunkter inkommit under 2016. Majoriteten av synpunkterna ar klagomal
(80 stycken, varav tva dr vidarebefordrade till annan forvaltning). dar en
overrepresentation finns inom sektor skola och dldreomsorg, framforallt inom omradet
hemtjanst. Samtliga av stadsdelens verksamheter har fatt in nagot klagomal. Forslag har
endast inkommit till kultur och fritid, intern service och inom spridda omraden av
dldreomsorgens verksamhet (Totalt 14 forslag). De berém som mottagits dar inom forskola,
hemtjénst, arbetsmarknad och sysselsdttning samt medborgarkontor (Totalt 16 berém).
Endast skolverksamheten, kultur och fritid samt arbetsmarknad och sysselsattning har fatt
in fragor (11 fragor).%

I flera av rapporterna redovisas antalet synpunkter i diagramform. Ett exempel finns i Lundbys
arsrapport 2014:%

Under 2014 inkom totalt 135 synpunkter, berém och klagomal. De fordelar sig enligt
foljande:
Synpunkter
M Antal
38 36
24
14 ' 20
2
‘,/'".7- 7' ) 71. 7
S PR N @
N &0 &L o
S F O v

Figur 3, Utdrag ur Lundbys Arsrapport 2014, stapeldiagram 6ver inkomna synpunkter

81 Vistra Hisingen, ”Arsrapport”, 2016, s. 64.
82 Lundby, "Arsrapport”, 2014, s. 40.
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Det ar inte ovanligt att rapporterna redovisar vilka amnen som synpunkterna har handlat om, men
redovisningarna innehaller séllan nagra djupgdende analyser om darendenas natur. Ett exempel pa
hur det kan se ut finns i Ostra Géteborgs sammanstillda redovisning av synpunkter fran &r 2014:

Sektor Individ- och Familjeomsorg - Funktionshinder har 24 synpunkter diarieférda, varav
en &r felaktigt registrerad, dd denna handlar om en synpunkt fran SDF Ostra Gbg till annan
forvaltning. 19 dr klagomal, 1 forslag och klagomal, 1 synpunkt och yttrande, 1 fraga och 1
berdom. Klagomalen handlar om handldggning och lang handlaggningstid, bemotande,
tolkanvandning, fakturahantering, fusk med bidrag samt stérningar och olovliga boenden
pa markomraden i stadsdelen.83

De jamforelser som gors i kvalitetsdokumenten ar framforallt kvantitativa. Ett vanligt inslag ar att
foregdende &rs antal synpunkter jamfors med rets antal.34

Ett annat fokusomrade i rapporterna ar huruvida synpunkterna har besvarats eller ej. Ostra
Goteborgs redovisning av inkomna synpunkter 2014 visar hur man raknar antal arenden dar
ansvarig handldggare har lamnat aterkoppling till synpunktslamnaren:

I 21 av drendena har, med sédkerhet, en aterkoppling till synpunktlamnaren skett. I minst 10
fall har synpunkterna ocksé diskuterats med medarbetare. Aven évriga synpunkter kan vara
omhédndertagna, men dokumentation saknas i diariet.

Majorna-Linné presenterar forvaltningens svarsfrekvens i en tabell:®

Inkomna synpunkter 2016

Andel synpunkter som
Sektor Antal inkomna synpunkter besvarats/aterkopplats inom 2
veckor
Aldreomsorg samt Halso- och o
sjukvard 18 B %
Utbildning, Kultur och fritid 14 86 %
Individ- och familjeomsorg samt 8 100 %
funktionshinder
Overgripande, dvrigt 6 83 %
Totalt antal 44 80 %

Figur 4, Utdrag ur Majorna-Linnés Arsrapport 2016, tabell 6ver inkomna synpunkter och svarsfrekvens

Nar synpunkter presenteras pa det har sattet blir huvudsaken att det har kommit en synpunkt -
inte vad den handlar om. Det framstar som att en synpunkt som pekar pa allvarliga brister ges
samma tyngd som ett klagomal av mindre betydelse. Tabellen 6ver svarsfrekvensen visar att
synpunktslamnaren har fatt ett svar - men beréttar inte om synpunktslamnaren var nojd med
svaret eller fick hjalp med sitt eventuella problem. Istéllet dr det de samlade synpunkterna och den

overgripande bilden som star i fokus i rapporterna.

83 Ostra Goteborg, "Redovisning av inkomna synpunkter”, 2014, s. 2.
84 Centrum, ”Arsrapport”, 2017, S. 47.
85 Majorna-Linné, ”Arsrapport”, 2017, S. 33.
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Vart samlade intryck efter att ha last samtliga stadsdelars kvalitets- och arsrapporter for aren
2014-2017, dr att det ar svart att fa nagon uppfattning av verksamheternas kvalitet utifran hur
synpunkterna redovisas. Ett aterkommande tema &r att de brister som lyfts fram i avsnitten
framfor allt handlar om brister i synpunktshanteringen, snarare an brister i verksamheternas
kvalitet som identifierats genom synpunktshanteringen.

I nésta kapitel tittar vi narmare pa dessa och andra problem som ofta tillskrivs
synpunktshanteringen.
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Att synpunkter &r viktiga betonas ofta. Anda beskrivs synpunktshanteringen som ett omréade
som inte riktigt fungerar som det ska och som behover forbattras. Det hir kapitlet
undersoker de problem som férvaltningarna sjdlva har identifierat i arbetet med
synpunkter.

Nedanstaende citat 4r hamtade fran de sammanstallda kvalitetsrapporter som behandlas av
kommunfullméktige i borjan av varje ar:

2014 ars Uppfoljningsrapport 3:

Vetskapen om var man lamnar synpunkter och klagomal ar lag, men Goteborg avviker inte
nagot namnvart fran riket. Med tanke pa vardighetsgarantierna som &r beslutade och
kommer att f6ljas upp bland annat genom synpunkter och klagomal ar det viktigt att arbeta
med denna fraga. Synpunkter fran de aldre dr nagot som éar viktigt att omhé&nderta och
systematisera for att f till stdnd en kvalitetsutveckling.5¢

2015 ars Uppfoljningsrapport 3:

Vetskapen om var man lamnar synpunkter och klagomal ar 1agt [sic], men Goteborg avviker
inte namnvart fran riket. Med tanke pa vardighetsgarantierna som &r beslutade och
kommer att foljas upp, bland annat genom synpunkter och klagomal, &ar det viktigt att
arbeta med denna fraga. Synpunkter fran de &dldre ar ndgot som ar viktigt att omhédnderta
och systematisera for att fa till stand en kvalitetsutveckling

2016 ars Uppfdljningsrapport 3:

Vetskapen om var man lamnar synpunkter och klagomal ar 1agt [sic], men Goteborg avviker
inte ndgot namnvart fran riket. Med tanke pa vardighetsgarantierna som ar beslutade och
kommer att f6ljas upp bland annat genom synpunkter och klagomal &ar det viktigt att arbeta
med denna fraga. Synpunkter fran de dldre ar nagot som dr viktigt att omhanderta och
systematisera for att f till stdnd en kvalitetsutveckling.%”

2017 ars Uppfoljningsrapport 3:

Vetskapen om var man lamnar synpunkter och klagomal ar 1agt [sic], men Goteborg avviker
inte nagot namnvart fran riket. Synpunkter fran de dldre ar nagot som éar viktigt att
omhénderta och systematisera for att fa till stdnd en kvalitetsutveckling.®®

Upprepningarna ar ganska typiska for hur synpunktshanteringen diskuteras i de dokument vi har
tagit del av. Synpunktshanteringen beskrivs alltid som ett viktigt omrade, men som inte riktigt

86 Stadsledningskontoret, ”Uppféljningsrapport 3 2014 med fokus pa kdrnverksamhet (del 2)” TU dnr. 0019/14. Det
citerade stycket &terkommer p4 s. 14 och s. 16, samt pa s. 12 i bilaga 3 "Kvalitetsrapport Aldreboende 2014” och s. 9 i
bilaga 4 "Kvalitetsrapport Hemtjanst 2014”.

87 Stadsledningskontoret, "Uppfoljningsrapport 3 2016 del 2” TU dnr. 0937/16, bilaga 4 “Kvalitetsrapport hemtjénst och
dldreboende” 2016, s. 12.

88 Stadsledningskontoret, "Uppféljningsrapport 3 2017 del 2” TU dnr. 0937/17, bilaga 2 Kvalitetsrapport hemtjénst och
aldreboende” 2017, s. 13.
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fungerar som det ska. Det finns fragetecken kring hur synpunkterna bast ska administreras och
vad de egentligen ska anvéndas till,* och i de olika rapporterna konstateras ofta att
synpunktshanteringen maste forbattras till nasta ar. Omraden som ofta sdgs behova forbattras
ar antalet synpunkter, dokumentationen av synpunkterna och hur synpunkterna ska analyseras.

Men trots att problemen ar kdnda, verkar det sdllan ske nagra storre forbattringar. Samma
problem och 16sningsforslag aterkommer ar efter ar. Under de foljande rubrikerna undersoker vi
hur de problem som férknippas med synpunkter diskuteras av stadsdelsférvaltningarna.

3.1 Antalet synpunkter

En aterkommande problemformulering i stadsdelarnas rapporter ar att synpunkterna ar for fa. Pa
ett satt dr det sjdlvklart att stadsdelarna vill ha fler synpunkter, f6r enligt idealet kan synpunkterna
aldrig bli for manga. Varje synpunkt bidrar med viktig information om hur verksamheterna
fungerar och kan utvecklas, och ju mer information desto béattre. Enligt SKL:s rapporter ska
franvaron av klagomal inte tolkas som ett tyst godkannande. Enligt en av rapporterna hér 70-90
% av alla missndjda kunder aldrig av sig, utan sprider istéllet sina asikter bland vanner och
bekanta.”® Ur detta perspektiv ar det rimligt att betrakta de registrerade synpunkterna ses som
toppen av ett isberg.

Att stadsdelarna ser antalet synpunkter som lagt, gar ocksa att forsta utifran rutinernas vida
definition av synpunkter och samtidiga krav pa att i princip alla synpunkter ska registreras. Om
man hardrar det blir det svart att som brukare, anhorig eller invanare undvika att framfora en
synpunkt som ska registreras av forvaltningen. I vilken korrespondens eller samtal uttrycks inte
saker som kan tolkas som antingen en fraga, ett klagomal, ett férslag eller ett beréom? I relation till
detta blir glappet mellan det faktiska antalet synpunkter, och hur manga de borde vara, mycket

stort.

Men hur manga synpunkter &r egentligen 6nskvart att fa in? I stadsdelarnas rapporter har vi inte
hittat nagra exempel dar det 6nskade antalet synpunkter uttrycks kvantitativt. De ska 6ka, bli fler -
men aldrig till exempel "férdubblas”, vara ”1 500 stycken” eller "minst lika manga” som i nagon

annan stadsdel. Inte heller i intervjuerna uttrycks det 6nskade antalet synpunkter kvantitativt:

89 I november 2016 beslutade Kommunstyrelsen att kartligga kommunens synpunktshantering, for att f svar pa
frdgorna: ”- Vilka tjdnster/verktyg har vi idag? - Hur rapporteras synpunkter/avvikelser in, hur tar vi hand om dem? -
Hur kan vi f6lja upp dessa pa ett mer effektivt sdtt? - Hur kan vi omsatta dessa i ett systematiskt kvalitetsarbete?”
(Goteborgs Stad Kommunstyrelse, TU 2016-11-03 dnr 0014/16)

90 SKL, 2001, s. 11.
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Men finns det nagon diskussion, eller har man ndgot mal uppsatt om hur manga synpunkter
man vill f& in? Vad &r liksom ett bra antal?

Inte hort, varken hér eller pd min tidigare forvaltning.**

*kk

Finns det ndgot matt eller mal kopplat till synpunktshanteringen? Eller till inkomna
synpunkter? For annars kan man ju sdga *vi ska ha sahdr manga procent nojdhet i en
undersokning”...

Ja, men precis, kopplat till synpunktshanteringen... Det finns ju ett antal matt som ska méta
brukares néjdhet, eller tillfredstéllelse av olika slag. Men synpunktshanteringen... Nar jag
tittade pa vilka mal som verksamheterna har, sa ar det ju ett ganska diffust formulerat mal
att ”forbattra synpunktshanteringen”. Men det finns liksom inget slutmal att ”vi ska ha si
och sd manga” eller "vi ska omhanderta 80 % eller 100 %”. Nej. Den typen av skarpa matt
finns inte, vad jag kan komma ihag.9*

Aven om maélen med synpunktshanteringen alltsd inte uttrycks kvantitativt, dr de flesta &nda
Overens om att synpunktshanteringen maste forbéttras. Och som matt pa forbattringen anvands
ofta just antalet synpunkter - som ska bli fler.

I dokument och intervjuer ges flera olika forklaringar till varfor antalet synpunkter ar sa lagt. Vi
har delat in férklaringarna i sadana som handlar om hur manga synpunkter som framférs, och
sadana som handlar om hur manga synpunkter som registreras.

3.1.1 Forklaringar: For fa synpunkter framférs

Bristande k&dnnedom om att och hur man kan Idmna synpunkter

En forklaring till det 1dga antalet framférda synpunkter dr att brukare och invanare inte vet om att,
eller hur, de kan lamna synpunkter. Forklaringen stods av resultaten i Socialstyrelsens arliga
brukarunderstkningar. Undersokningen innehadller en fraga om man vet vart man ska vdnda sig
for att lamna synpunkter och klagomal. Enligt brukarundersékningen kdanner drygt hélften (60 %)
av alla brukare inom hemtjédnsten i Goteborg till vart de ska vdnda sig, och knappt halften (47 %)

av alla inom &ldreboende.

9 Intervju Forvaltningscontroller.
92 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.
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Tabell 2, Andel brukare inom Hemtjdnst som kédnner till vart de ska vdnda sig for att [imna synpunkter och
klagomal. Redovisas for hela staden samt per stadsdel, dren 2013-2017. Kélla: Socialstyrelsens
brukarundersékning "Vad tycker de &ldre om dldreomsorgen?"

Hemtjanst 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Hela Goteborg 56 % 59 % 57 % 59 % 58 % 60 %
Angered 46 % 49 % 49 % 56 % 53 % 54 %
A-F-H 57 % 62 % 56 % 58 % 59 % 63 %
Centrum 64 % 65 % 66 % 64 % 65 % 66 %
Lundby 53 % 60 % 57 % 58 % 60 % 59 %
Majorna-Linné 51% 54 % 55 % 55 % 54 % 56 %
Norra Hisingen 50 % 54 % 57 % 60 % 55 % 57 %
Vastra Goéteborg 59 % 66 % 61 % 62 % 56 % 55 %
Vastra Hisingen 57 % 62 % 57 % 60 % 62 % 56 %
Orgryte-Harlanda 59 % 58 % 53 % 60 % 57 % 61 %
Ostra Goteborg 48 % 52 % 50 % 61 % 60 % 63 %

Tabell 3, Andel inom Aldreomsorg som kanner till vart de ska vinda sig for att limna synpunkter och
klagomal. Redovisas for hela staden samt per stadsdel, 4ren 2013-2017. Kélla: Socialstyrelsens
brukarundersdkning "Vad tycker de dldre om dldreomsorgen?"

Aldreboende 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Hela Gdteborg 47 % 45 % 44 % 46 % 47 % 46 %
Angered 44 % 44 % 32 % 35% 33% 35%
A-F-H 45 % 46 % 50 % 50 % 46 % 48 %
Centrum 56 % 56 % 57 % 49 % 53 % 53 %
Lundby 47 % 36 % 41 % 48 % 51% 45 %
Majorna-Linné 36 % 39 % 40 % 50 % 53 % 45 %
Norra Hisingen 41 % 38 % 34 % 39 % 42 % 45 %
Vastra Goteborg 51% 45 % 41 % 46 % 52 % 44 %
Vastra Hisingen 47 % 52 % 39 % 42 % 44 % 43 %
Orgryte-Harlanda 48 % 41% 41% 46 % 47 % 47 %
Ostra Géteborg 43 % 43 % 33% 46 % 44 % 45 %
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Brukare och anhorigas laga kdnnedom om vart de ska vanda sig uppmérksammas ofta i

stadsdelarnas kvalitetsrapporter, som till exempel har i Lundbys arsrapport 2017:

I brukarundersokningen 2017 for dldreboende och hemtjanst uppger 49 procent av de
svarande inom &ldreboende och 60 procent av de svarande inom hemtjanst att de vet vart
man vander sig med synpunkter och klagomal. Resultatet ar en 6kning fran 2016 och ligger

over snittet i staden.

Sektorn kommer att fortsatta arbetet med kommunikation och dialog for att 6ka kunskapen

om verksamheten och hur synpunkter hanteras.”3

Precis som citatet ur Lundbys arsrapport visar, ar informationsinsatser en vanlig 16sning nar
problemet beskrivs som att invanare och brukare inte vart de ska vdnda sig.

I stadsdelarnas rapporter férklaras manga ganger forandringar i resultaten av Socialstyrelsens
brukarunderstkning om hur manga som vet vart de ska vanda sig med synpunkter och klagomal
med forvaltningens informationsarbete. Sambandet lyfts till exempel av Norra Hisingen. I sin
kvalitetsrapport for hemtjansten 2018, apropa en forbattring av brukarundersékningens resultat
fran 55 % ar 2017 till 57 % ar 2018, konstaterar man att:

Hemtjansten har under aret arbetat med att fortydliga synpunktshanteringen ut mot
brukare och anhoriga genom kommunikation och informationssatsningar. Det har inneburit
resultatforbattring géllande att man vet vart man ska vanda sig med synpunkter och

klagomal.o4

Kopplingen mellan férvaltningens informationsarbete och brukarnas kdnnedom kan tyckas
sjalvklar. Ett mycket vanligt problem med stadsdelarnas tolkning av Socialstyrelsens undersokning
ar dock att man missar att férandringarna i undersokningens resultat mellan aren mycket sillan ar
statistiskt sdkerstallda. Till exempel kan den férandring fran 55 % till 57 % som Norra Hisingen i
citatet ovan forklarar med hemtjanstens informationsinsatser, lika gérna bero pa slumpen som pa

att fler personer faktiskt vet vart de ska vanda sig.

"Fel” associationer till begreppet synpunkt

I avsnittet om synpunktshanteringens ideal beskrev vi ett skifte fran att anvdnda begreppet
klagomal till att istdllet prata om synpunkter, for att signalera att allt tyckande ar viktigt
information. Skiftet mérks dven i stadsdelarnas rutiner, dar de tidigaste kallas rutiner for

klagomalshantering men sedan byter namn till rutiner for synpunktshantering.

Synpunkter adr dock ett vagare begrepp dn klagomal, och brukares associationer till begreppet
forekommer som en forklaring till det laga antalet synpunkter. I sin kvalitetsrapport ar 2017
foreslar Vastra Hisingen att en anledning till de 1dga resultaten pa fragan om kdnnedom om vart
man ska vanda sig for att lamna synpunkter, kan vara att synpunktshantering betyder nagot mer

93 Lundby, ”Arsrapport”, 2017, s. 34 . Citatet hanvisar till stadsdelens resultat i Socialstyrelsens arliga
brukarundersdkning “Vad tycker de dldre om dldreomsorgen?”.
94 Norra Hisingen, "Kvalitetsrapport Hemtjanst”, 2018, s. 16.

32



3. Synpunktshanteringens problem

formellt for den enskilde dn de vardagliga synpunkter som framfors i verksamheten varje dag.”>

I kontrast till vad som foreslas i Vastra Hisingens uppfoljningsrapport, har vi i fokusdiskussioner
med funktionsrattsforeningar hort flera personer som istéllet associerat begreppet synpunkt till
nagot alldeles for vardagligt och banalt i forhallande till de problem de forsoker lyfta. ”Det later

som att det handlar om klagomal pa ogras i en rabatt!” For dessa personer har
synpunktshanteringen darfor inte framstatt som réatt vag for att fora fram klagomal av allvarligare

slag.

Brukarens beroendestdllning

En annan mojlig orsak till det laga antalet synpunkter ar brukarens beroendestallning till
verksamheten. Orsaken foreslas i en del intervjuer, men diskuteras sallan i ars- eller
kvalitetsrapporterna. De centrala forvaltningspersonerna tanker sig att brukarens
beroendestillning kan paverka bendgenheten att lamna synpunkter genom en rddsla for
repressalier, eller att brukare inte tror att férvaltningen kommer att lyssna.

Det finns stod i tidigare forskning for att brukare kan dra sig for att uttrycka missnoéje just utifran
sin kdnsla av att std i beroende gentemot den som klagomalet ska framféras till, bland annat pa
grund av en oro att relationen till personalen ska férsamras.®® En enkdtundersokning av patienters
bendgenhet att fora fram klagomal till Stockholms ldns landstings patientndmnd visar att rédsla
for konsekvenserna var en bidragande orsak till att en del patienter inte lamnade klagomal, trots
att de ansag sig ha skal till det.?” De vanligaste orsakerna var dock att man saknade kraft att klaga,
och att man inte trodde att ett klagomal skulle géra nagon skillnad.

3.1.2 Forklaringar: For fa synpunkter registreras

I flera fall dar antalet synpunkter okat fran ett ar till ett annat forklarar arsrapporterna kningen
just med forvaltningens informationsarbete. Ett exempel ar Majorna-Linné, dar antalet synpunkter
nistintill fsrdubblades mellan 2016 och 2017, fran 44 till 81 stycken. Okningen tillskrivs i
arsrapporten 2017 ett aktivt informationsarbete som lett till att fler synpunkter har framforts till

forvaltningen:

Antalet inkomna synpunkter har kraftigt 6kat fran foregaende ar beroende pa ett aktivt
arbete med att informera brukare, kunder och vardnadshavare om mgjlighet till att lamna
synpunkter via stadens webbplats och fysisk blankett.?®

95 Vistra Hisingen, ”Kvalitetsrapport Aldreomsorg - Sérskilt boende och korttidsplatser”, 2017, s. 8.

9 Kjellberg, 2012, s. 33.

97 Maja Wessel, Niels Lynoe, Niklas Juth & Gert Helgesson, “The tip of an iceberg? A cross-sectional study of the general
public’s experiences of reporting healthcare complaints in Stockholm, Sweden” i BMJ Open, 2012.

98 Majorna-Linné, ”Arsrapport”, 2017, S. 29.
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Forvaltningens registratorer har emellertid ett annat perspektiv pa féorandringen:

Ni har fétt in mycket fler synpunkter under 2017 &n foregdende &r. Ar det en satsning ni har
gjort?

[Tystnad]

Intervjuperson 1: Jag tanker att det ar sdhdr att jag borjade i slutet pa 2016. Jag var nummer
nio av registratorer sedan 2011. Jag tror inte att det har varit sa stort fokus pa det. [---] Om
antalet gick upp 2017, tror jag att det ar min fortjanst. Det tror jag. Det har varit samma
person pa plats, det har skrivits in pa samma sitt. Det vore intressant att se vad som hander
om jag sager upp mig imorgon.

Intervjuperson 2: Det handlar ju ocksd om, och det ar kopplat till diariet, vad man ser. Att fa
en ny registrator som bara vidarebefordrar till berérd sektor, han kanske &r jéattebra pa att
hantera det, men det syns inte i diariet. Nu kan man gora en sparning av vad som &r en

synpunkt, det vet jag inte om vi kunde tidigare.??

Ur registratorernas perspektiv dr den framsta orsaken till det drastiskt 6kade antalet synpunkter
att det sedan en tid tillbaka finns en fast registrator, som registrerar alla inkommande synpunkter
pa ett enhetligt satt i diariet. Registratorns kommentar exemplifierar ett synsdtt dar férklaringarna
till det laga antalet synpunkter framfor allt star att finna i forvaltningens interna arbete, snarare an
i brukarnas bristande kdnnedom eller beroendestallning. Det handlar alltsd om att férklara varfor
sa fa av synpunkterna registreras, och inte om att férklara varfér sa fa synpunkter éverhuvudtaget

framfors.

Registratorns forklaring utmarker sig eftersom den riktar in sig pa hanteringen av skriftliga
synpunkter. Ndr forvaltningens interna hantering diskuteras i intervjuer och rapporter ligger
annars fokus ndstan uteslutande pa forklaringar till varfér muntligt framférda synpunkter inte

skrivs ner och registreras.

Forklaringarna till varfér muntliga synpunkter inte fangas upp riktar in sig pa att personalen inte
kanner till rutinerna, eller att deras arbetsvillkor (med tidsbrist och krangliga IT-system) forsvarar

for dem att folja rutinerna, trots att de kdnner till dem.

99 Intervju Registratorer.
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Medarbetarna ké&nner inte till synpunktshanteringsrutinen
Medarbetarnas bristande kunskap om synpunktshanteringsrutinerna uppmaéarksammas ofta som
forklaring till det laga antalet synpunkter, bade i rapporter och i intervjuer:

Ar det [antalet synpunkter] ndgot du har i huvudet?

Nej, nej... Det borde ju ha okat litegrann, det gjorde det i min forra forvaltning. Inte
jattemycket, det ar egentligen ganska lite synpunkter med tanke pa att folk har mycket
synpunkter. Men det kan ju bero pa den hdr bristen att man tar emot dem muntligt, och
sen... En annan brist tror jag, utan att ha nagra bevis for det, ar att det star i rutinen att alla
medarbetare ska fa information om synpunktshanteringen. Det tror jag inte d&r hundra
procent, utan ganska langt darifran.**°

I rapporterna uppmarksammas denna forklaring oftast "bakvagen”, genom de 16sningar som
foreslas for att oka antalet synpunkter. Atgiarder som gar ut pa att sprida kunskap om rutinen
bland medarbetare, indikerar att problemet med fa synpunkter beror pa att personalen inte kanner
till rutinen.

Utifran var undersokning kan vi inte uttala oss om hur valkdnd rutinen for synpunktshantering
faktiskt ar bland medarbetarna i stadsdelsférvaltningarna. Enstaka exempel fran studiens
faltarbete bekraftar att inte alla medarbetare kanner till rutinerna. Vid ett besok pa ett
medborgarkontor varen 2018 méttes vi av personal som inte alls kdnde till synpunktshanteringen.
En av medborgarkontorets samhallsvdgledare berattade att hon borjat jobba fér en manad sedan,
och hon var sédker pa att hon under introduktionsperioden inte hade fatt ndgon information om hur

hon férvantades hantera invanarnas synpunkter.

Tidsbrist och krdngel
En annan vanlig uppfattning &r att det 1dga antalet registrerade synpunkter kan férklaras med
personalens stressade arbetssituation. Ett typiskt exempel pa hur sddana resonemang kan

uttryckas ar:

Det kan ju vara sa att en underskoterska pa ett dldreboende pratar med en anhorig som
sdger nagonting, sa ar jag inte sa sdker pa att man systematiserar det pa det viset som
beskrivs i rutinen. For da ska jag ju egentligen ga och hdamta en blankett, och sdga liksom
“Har jag uppfattat dig ratt?” och sen "Ja ja, det har du”, och sa tar jag hand om den. Eller
ocksa tar man fram sin dator och sa hjalper man personen att skriva liksom en digital
synpunktshantering. Dér tror jag nog att det finns en del som inte hamnar ratt i systemet.**

Ett liknande exempel med en underskoterska i farten som inte hinner ga till datorn ges ocksa av en
utvecklingsledare i en annan stadsdel. Utvecklingsledaren menar att de flesta medarbetare
formodligen véljer att 16sa problemen direkt, utan att dokumentera vad man gér.’*> Som en

bidragande faktor aterkommer kommentarer om att de metoder (IT-system, blanketter) man har

190 Intervju Forvaltningscontroller.
101 Intervju Forvaltningscontroller.
192 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.
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att tillgd for att dokumentera muntliga synpunkter ar krangliga och tidsédande."*?

Forklaringen handlar alltsa inte om att personalen inte kdnner till att de ska registrera muntliga
synpunkter, utan om att de inte hinner folja rutinen i sitt vardagliga arbete. I SKL:s rapport fran
2006 namns ocksd mojligheten att synpunkter inte alls ses som ndgon gava ute i verksamheterna,
utan att det tvart om finns ett motstand mot att ta emot klagomal.*** Detta ar dock inget som lyfts i

intervjuerna. **>

Informanterna ger ofta uttryck for att rutinernas krav pa att allt ska registreras ar svart att
efterleva i praktiken, eftersom det skulle ta alldeles for mycket tid fran den faktiska verksamheten.
Vi héller med om att det ar ett i princip omojligt uppdrag att registrera allt som definieras som
synpunkter, och kan se ett problem i att rutinerna inte ger nagon vagledning om ifall vissa sorters
synpunkter dr viktigare att fanga upp &n andra.

3.2 Informella system

Forklaringarna till att sa fa synpunkter registreras handlar nastan uteslutande om varfér muntliga
synpunkter inte fangas upp som de ska. Forklaringarna riktar ocksa in sig pa att det &r svart for
enskilda medarbetare pa golvet att hinna f6lja rutinen - kravet pa dokumentation av varje
synpunkt stalls emot det praktiska arbete som maste utforas.

Att det &ven finns ett morkertal bland synpunkter som framfors skriftligt uppmérksammas inte
lika ofta i intervjuerna. Fokus ligger heller inte pd mer systematiska fransteg fran rutinen - med
ett undantag.

En intervjuad omradeschef tycker inte att det &dr sa konstigt att de centrala tjanstemannen har sa fa
synpunkter att jobba med i sina arsrapporter. Hen berattar namligen att det finns tva olika
statistikfilt fér inkomna synpunkter, ett allmént och ett internt. '°® Omradeschefen siger att det &dr
viktigt for de centrala tjanstepersonerna att folja bada statistikfalten for att kunna fa en korrekt
bild av hur stadens verksamheter fungerar "Ni ser 150-200 anmalningar och da blir det de mer
allmédnna synpunkterna pa stadsdelen medan det finns ju ett antal, betydligt storre del, som inte

registreras pa det sittet.”*%”

Omradeschefen gor alltsd en uppdelning mellan mer 6vergripande, “allmdnna” synpunkter och
“interna”, enhetsspecifika synpunkter. De féorstnamnda handlar om staden eller stadsdelen som
helhet - dessa synpunkter kommer in via webbformular och hanteras av stadsdelen. Utover de

allménna synpunkterna finns det synpunkter som kommer fran brukare och/eller anhériga och

103 Véstra Goteborg, "Redovisning av inkomna synpunkter”, 2015, s. 3.

104 SKI, 2006, s. 11.

105 Vi vill understryka att var studie inte har undersokt attityder till klagomal ute i verksamheterna. I fokusdiskussioner
med funktionsrattsforeningar har det framkommit manga exempel pa motsatsen till att klagomal skulle ses som en gava.
Dessa exempel diskuteras i rapportens kapitel 4 och 6.

196 Tntervju Omradeschef.

197 Intervju Omradeschef.
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kommer in muntligt eller via mail till personal och chefer. Dessa synpunkter handlar ofta om
brukarens egen situation eller om forhallandet pa den specifika enheten. Omradeschefen beréttar
hur den hér typen av synpunkter hanteras internt och inte skickas till registrator for diarieféring.

Vi fragar omradeschefen om man kan skicka interna synpunkter (det vill siga synpunkter som
beror den specifika enheten) via stadens webbformular. Hen svarar att det kan man goéra och att
den synpunkten kommer att ga via hen och sedan hamna hos en enhetschef for att utredas och
bedémas. Hen sdger att hen tar emot synpunkten, men att hen inte diariefér resten av
synpunktsprocessen.

Sen sa kanske jag, just om jag ser att det galler just bara den enheten sa kommer jag nog att
meddela registratorn: ”Det hér dr en intern synpunkt som jag kommer att ta internt.” Och
d4 noterar man bara det och s& avslutar man den, s& pabdrjar jag min egen.'*®

Omradeschefen beréttar att de ”interna” synpunkterna kan tas upp pa personalmoéten, och om de
visar sig svara att 16sa s kan enhetscheferna be omradeschefen om radd. Om problemet verkar
finnas hos fler enheter dn en sa kan dven sektorchefen bli inblandad.

Omradeschefens beskrivning av arbetsgdngen 6verensstammer inte med den aktuella stadsdelens
rutiner for synpunktshantering. I stadsdelens rutin star ingenting om att chefer ska géra
beddmningar av synpunkternas innehall eller viktighetsgrad innan de skickas vidare till registrator
for diarieforing. Ingen i den aktuella stadsdelen pa central niva har uttryckt att en forklaring till
det 1aga antalet registrerades synpunkter skulle vara att chefer identifierar synpunkter som
“interna” och aktivt inte vidarebefordrar dem till registratorn.

Det omradeschefen beskriver ar ocksa nagot annat dn de centrala tjanstepersoneras bilder av
stressad personal pa golvet som inte hinner dokumentera brukarnas synpunkter, utan istdllet bara
16ser problemet direkt i farten. I stéllet ar det hér fraga om ett mer systematiskt avsteg fran

rutinen.

108 Intervju Omrédeschef.
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Utover att forsvara de centrala tjanstepersonernas analysarbete, gor detta parallella system det i
princip omdijligt for brukaren, dess anhoriga eller utomstaende att ta del av de inkomna

synpunkterna - nagot som ocksa omradeschefen ar medveten om:

Sa den enda skillnaden egentligen om jag skickar via webbformuléret &r att det far ett
diarienummer i diariet?

Ja, och man kan folja det pa ett helt annat s&dtt. Som politiker eller som journalist sd kan
man ju titta pa diarieforingen och se exakt vad jag har svarat och saddr. Men det kan man
ju tyvdrr inte gora om, eller mina handlingar ar ju offentliga men det blir sa mycket
svarare.

Da ska man veta att man ska be om dina handlingar.

Ja, men, ja men faktiskt! Sa ar det! D& maste den som vill veta saga att "Jag vill fa ut de har
handlingarna som du har sparat pa det har [stdllet].”**?

En intervju med en enhetschef fran samma stadsdel bekraftar delvis omradeschefens bild.
Enhetschefen berittar att hen inte har diariefért en synpunkt pa kanske fyra ar. Nar en person
vander sig till hen med en synpunkt sa menar hen att hen helt enkelt 16ser problemet. Hen har
déremot en egen liten svart bok dar hen gor ett streck for varje brukare eller anhérig som ringer
och lamnar en synpunkt. Tack vare sin svarta bok kan hen se att det har skett en 6kning i inkomna
synpunkter, vilket hen ser som positivt. "Fast det vet ju ingen mer dn jag och min svarta bok.”"*°

Nar vi under intervjun berdttar om hur synpunktshanteringen ar tankt att fungera, menar
enhetschefen att det nog vore bra om synpunktshanteringsrutinen féljdes. Pa det sattet skulle de
centrala tjanstepersonerna fa in mer data till sina arsrapporter och hen sjilv skulle kunna fa ett
helikopterperspektiv pa sin egen verksamhet, resonerar hen. Vi fragar om det ar krangligt att
skicka in brukares och anhdrigas synpunkter till diariet och om det dr darfor hen inte goér det. Hen
tror inte att det dr det som dr problemet, utan menar istéllet att det finns en oklarhet kring vad

hen egentligen férvantas diariefora.

3.3 Svarigheter att analysera synpunkterna

Stadsdelarnas rutiner beskriver inte bara arbetsgangen for att hantera varje enskild synpunkt,
utan anger ocksa att synpunkter ska analyseras och presenteras for stadsdelens chefer och politiker

och kunna visa pa eventuella problemomraden som kan behva extra insatser.

Idén ar att varje synpunkt ska tillvaratas eftersom den kan vara en del av ett stérre monster som
stracker sig 6ver fler &n en verksamhet. Det gar inte forrén i efterhand, nar analysen av samtliga
synpunkter gors, avgdra om en synpunkt dr en enstaka avvikande handelse eller om den &r del av
ett strukturellt problem.

199 Intervju Omradeschef.
19 Tntervju Enhetschef.
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En utvecklingsledare illustrerade skamtsamt tankeséttet genom att jamfora l6pande bandets 19sa
skruv med aldreboendets kalla potatis. I tillverkningsindustrin rapporteras alla avvikande
hédndelser for att upptdacka monster. Tanken dr att en 16s skruv kan vara en slump, medan 50 16sa
skruvar kan tyda pa ett fel i maskineriet. Darfor ska samtliga incidenter rapporteras, eftersom det
ar omojligt att veta i forvag veta om nagot ar ett tecken pa ett storre problem. Pa samma satt ska
man registrera om en boende pa ett dldreboende klagar pa att potatisen ar kall en dag. En kall
potatis dar ingen fara, men det finns alltid en risk att den kalla potatisen &r en del i en omfattande
“potatisharva”."

Hur synpunkterna ska analyseras for att faktiskt kunna bidra till kvalitetsarbetet, pekas dock ofta
ut som ett forbattringsomrade i rapporterna. “En ytterligare utmaning ar pa att ett strategisk [sic]
systematiskt vis analysera synpunkter inom hela férvaltningen”, skriver till exempel Vastra
Hisingen 2017."**

3.3.1 Synpunkterna ar for fa for att analyseras

En vanlig uppfattning i bade intervjuer och dokument &r att mdjligheten att analysera
synpunkterna begransas av det 1aga antalet. Man menar att synpunkterna ar for fa for att man ska
kunna dra nagra (generella, sakra) slutsatser, och att det behdver registreras betydligt fler
synpunkter innan de pa allvar kan bdrja anvdndas i det systematiska kvalitetsarbetet.

Exempel pa hur problemet kan presenteras finns i Lundbys arsrapporter:

Det ar fa synpunkter som registreras enligt synpunktshanteringen och darfor ar det svart
att dra nagra slutsatser av resultatet. Synpunktshanteringen ar en viktig del av sektorns
forbattringsarbete och ingar i kvalitetsledningssystemet. Det ar darfor viktigt att fa in fler
synpunkter och 6ka registreringen av synpunkter och arbete ar planerat och pagar i sektorn
for att forbattra detta."'3

~X K KA

Bortsett synpunkter om forekomst av bosattningar i stadsdelen dr inkomna synpunkter 30,
vilket visar att det liksom féregdende ar ar relativt fa synpunkter relaterade till sektorns
verksamheter som registreras enligt synpunktshanteringen. Det dr darfor svart att dra
nagra sakra slutsatser av resultatet. Att fraimja att fler synpunkter inkommer och
registreras dr fortsatt en viktig uppgift for sektorn.*'+

! Intervju Utvecklingsledare kvalitet.

"2 Vastra Hisingen, "Uppf6ljning av synpunkter under 2017”, 2017, s. 1.
13 undby, ”Arsrapport”, 2015, s. 45.

14 Lundby, ”Arsrapport”, 2016 s. 42.
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~ %k ke

Bortsett d&renden om bosattningar i stadsdelen ar inkomna drenden 24 stycken. Detta visar
att det fortsatt dr relativt fa synpunkter relaterade till sektorns verksamheter som
registreras enligt synpunktshanteringen och det dr svart att dra nagra sikra slutsatser av
resultatet. Att fraimja att fler synpunkter inkommer och registreras ar ett fortsatt
utvecklingsomrade."'

Ett annat exempel ar Centrum: ”Antalet synpunkter &r hittills for fa for att kunna anvéndas i ett
utvecklings- och forbittringsarbete”® Liknande resonemang fors ocksa i intervjuerna med de
centrala tjanstepersonerna: ”Sedan, 6kar det sa vi har tva, trehundra synpunkter av olika slag. Da
tanker jag, da kan vi liksom bara genom de enskilda, liksom bara synpunkterna, sdkert agera och
dra slutsatser.”"”

Vi far intrycket att det faktiska kvalitetsarbetet utifran synpunkter verkar ha gatt i baklas. Som vi
konstaterade i avsnittet om synpunktens resa, dr det framfor allt brister i sjalva
synpunktshanteringen som lyfts upp i stadsdelarnas rapporter. De egentliga analyserna av
verksamheternas kvalitet verkar ddremot fa vénta tills synpunkterna blir fler.

Det stimmer att man inte kan dra generella slutsatser om en storre population utifran ett alltfor
litet urval. Ett urval pa 300-800 personer brukar anges som en rimlig mangd for de flesta
stickprovsundersokningar.”® Ett sd stort underlag kommer 4n sé linge ingen av stadsdelarna upp
till.

For att dra sakra kvantitativa slutaster racker det dock inte att ha ett tillrackligt stort urval, det
kravs ocksa att urvalet skett slumpmaéssigt.'™® Att alla invanare har lika stor mgjlighet att skicka in
synpunkter dr inte tillrdackligt for att gora synpunkterna till ett slumpmassigt material. Av den
anledningen &r det helt enkelt omdjligt att utifrdn synpunkterna dra nagra statistiskt sdkerstdllda
slutsatser om en storre helhet, oavsett hur manga synpunkter som registreras. Att synpunkterna
blir fler kommer i sig inte att gora nagon skillnad for materialets karaktdr. Om det dr denna typ av
slutsatser forvaltningarna vill kunna dra i sitt kvalitetsarbete, vdntar man alltsa pa fler synpunkter
forgaves.

Men det finns forstas andra typer av slutsatser att dra, som inte kraver att datamaterialet kommit
till genom ett slumpmassigt urval. I rapporterna finns exempel pa hur inkomna synpunkter har
analyserats kvalitativt, dar en enstaka synpunkt om ett visst amne har foranlett en férdjupad

utredning. Dessa exempel utgoér dock undantag.

15 Lundby, ”Arsrapport”, 2017 s. 32f.

16 Centrum, "Arsrapport”, 2017, s. 38.

"7 Intervju Verksamhetsutvecklare.

18 Mimmi Barmark & Géran Djurfeldt, Statistisk verktygsldda o: att forstd och férdndra vérlden med siffror, 2015, s. 76.
119 Barmark & Djurfeldt, 2015, s. 77.
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3.3.1 Att tolka antalet
Ett annat aterkommande tema med koppling till att det &r svart att analysera synpunkterna, ar
fragan om vad antalet synpunkter egentligen betyder.

Vi skriver ju att det har blivit fler dn tidigare och sadar. Hade det varit en dramatisk
férandring, d& hade man ju kunnat sitta sig och fundera pa vad det hade berott pa. Ar det
sa att vi har storre brister idag dn vi hade forra aret? Eller ar det sa att vi har blivit battre
pa synpunktshantering? Vilken ocksa ar en rimlig hypotes.**°

Att det ar svart att tolka antalet mérks ocksa i informanternas resonemang kring hur ett visst antal
synpunkter ska forstas nar man sétter siffran i relation till den médngd insatser som utférs inom
verksamheten. I en intervju med tva tjanstepersoner fran Fardtjansten vagdes antalet klagomal

forst mot antalet resor, sedan mot antalet resenérer:

Ja, jag tdanker pa att det dr ungefar 4 500" som hor av sig. Hur tdnker ni kring det antalet?
Ar det ménga, &r det f4, mérkertal?

Intervjuperson 1: Vi gor 1,3 miljoner resor om aret, och om varje arende ar forknippat till en
resa, sa kan man ju snabbt sld 4 500 utav 1,3 miljoner.

Intervjuperson 2: Det dr promille...

Ip 1: A andra sidan. Varje hiandelse ar ju verklig. Det &r en riktig upplevelse. Sen sa &r ju inte
alla utav allvarlig art. [---]

Hur manga personer &r det som hor av sig? Alltsd om man ténker, det dr 4500 enskilda
samtal eller kontakter misstanker jag. Men vet ni hur manga unika personer det ar?

Ip 1: Det vet jag inte.
Ip 2: Det vet jag faktiskt inte hur manga unika det ar.

Ip 1: Vi har en handfull aterkommande som vi far en véaldigt nédra relation med, kan man

saga.

Ip 2: Men annars ar det val generellt sett ganska spritt, tror jag. Men visst finns det kunder
som alla kanner till namnet p4a, kan man sdga. Det gor det. Sa det finns ju en del som ar
aterkommande, sd ar det ju. Ja.

Ip 1: Nej men det ar ju likadant, vi har ju 20 000 som ar fardtjanstberittigade har i stan,
men alla dker ju inte. Heller.

Ip 2: Nej."*?

Relaterat till antalet resor motsvarar Fardtjanstens klagomal ungefar 3,5 promille. Vi vet inte hur
manga unika personer som ligger bakom klagomalen - men skulle klagomalen relateras till de
cirka 20 000 personer med beviljat fardtjansttillstand, eller den mindre andel resenédrer som star

for merparten av nyttjandet av fardtjanst, blir siffran en annan.

120 Tntervju utvecklingsledare kvalitet.

121 Siffran 4500 utgar fran antalet klagomal (4714 stycken) som inkom till Fardtjansten 2015. (Fardtjansten,
»Arsrapport”, 2015, s. 33).

22 Tntervju Fardtjansten.
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Liknande resonemang om att sidtta antalet synpunkter i relation till utférda insatser fors ocksa i

stadsdelarna.

Nu ar det inte synpunkter [utan avvikelser], men hur ofta gar det fel nar det géller
ladkemedel? Och da kan man ju bli jatteradd, om vi sager, exempelvis, hundra ganger gar det
fel. Men man maste ju alltid ha det i relation till... Delar vi ut 10 000, eller mer likemedel,
sa ar kanske hundra... inte okej, men inte katastrof. Och det ar likadant med synpunkter. Vi
gor oerhorda mangder insatser. Hemtjanst, alla hélso- och sjukvardsinsatser,
bistandsbedomning, hela dldrevarden, daglig verksamhet. Alltsa av allt det vi gor, sa ar det
ju en valdigt liten del vi far tillbaka ifran.'3

Informanterna betonar att varje hdandelse raknas, men resonerar samtidigt utifran tanken att det
spelar roll vad man satter antalet i relation till. Det fiktiva exemplet med avvikelser i
lakemedelshanteringen hittades pa under intervjun, men visar pa ett mojligt sétt att tanka. Vad
betyder hundra fel? Det ar inte okej, men &r i relation till 10 000 heller ingen katastrof.

Informanternas resonemang visar att det dr svart att sdga nagot sékert om verksamheternas
kvalitet enbart utifrdn antalet synpunkter. And& &r det antalet synpunkter som klart stér i fokus i
de rapporter vi har tagit del av. Att det kan délja sig valdigt olika typer av hdandelser bakom varje
synpunkt, dar en enstaka synpunkt kan indikera en mycket allvarlig brist, marks sallan i
rapporternas kvantitativa sammanstallningar.

3.3.1 Vad ar egentligen synpunktshanteringen bra pa?

Onskan efter att kunna uttala sig om dvergripande monster och helhetsbilder utifr&n synpunkter
aterkommer i bade intervjuer och rapporter. Samtidigt finns det i rapporterna en ambivalens kring
vad synpunkterna egentligen ska sdga ndgot om. Handlar det om nd&jdhet, brister eller brukarnas
behov?

Flera rapporter namner att synpunkterna ska anvédndas for att fa ge en helhetsbild av hur brukarna
uppfattar verksamheterna. Synpunkterna behandlas darmed som ett slags opinionsundersokning,
déar de ska bidra med information om brukarna eller invanarnas upplevelser eller nojdhet.

En del informanter uttrycker dock en skepsis infoér om synpunkter verkligen ar ett bra satt att fa pa
hur verksamheterna uppfattas, inte minst eftersom synpunkterna ar sa fa. En vanlig tanke ar att
synpunkterna tills vidare far anvandas som pusselbit, tillsammans med annan information fran till

exempel brukarunderstkningar.

Vissa menar att nirvaro pa sociala medier kan vara mer effektivt for att ta reda pa vad invdnarna i

stadsdelen tycker, jamfort med att hantera synpunkter:

123 Intervju Verksamhetsutvecklare.
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Jag tror att man maste tanka mycket mer brett i att inhamta synpunkter ifran medborgare.
Man kan inte bara sdaga ”skicka in det den vdagen.” Man maste vara aktiv och fraga efter
dem. Och kanske hitta helt andra kanaler. Det kan vara en Facebooksida, det kan vara en
hemsida. Valdigt manga olika kanaler man maste anvanda sig av. Twitter skulle kunna vara
en sadan grej. Men jag tror att vi ligger efter i att anvdnda teknik idag som ungdomar
anvander, som ocksa har synpunkter och tankar om hur de bor och lever. Men de far ju inte
vi in. Det ar mer de som dr fyrtio plus som anvander synpunktshanteringen.'*4

Nagra informanter menar att synpunkterna inte bara ska ge indikationer pa vad invanare tycker
och upplever, utan istéllet ska sdga ndgot om brukarna och invanarnas behov. Att det ar viktigt att
utforma verksamheterna efter brukarnas behov motiveras inte bara med blir det béattre for
brukarna. Om forvaltningen gor ratt fran borjan och kan man ocksd undvika framtida klagomal.
Men dven ndr syftet ar att ta reda pa invanarnas behov uttrycks en tveksamhet infér om just
synpunkter och synpunktshantering ar basta arbetssittet. En informant berdttar om hur den
brukarstyrda verksamheten innebar att personalen fangar upp brukarnas behov i det dagliga
arbetet:

Vi jobbar ju med brukarstyrd verksamhet [---] nar man har ett sddant arbetssétt, da far
man tillgang till brukarnas behov i dem man traffar. [---] Och dér tror jag ocksa att de
[personalen] faktiskt... en del av de behoven som man annars skulle fa synpunkter pa, tar
man bort, eller méter och atgardar.'s

En informant nimner medborgarpaneler och framtidsspaningar som béttre alternativ dn
synpunktshantering for att skapa en bild av invanarnas behov. I kontrast till dessa arbetssatt
beskrivs synpunktshanteringen som reaktiv: klagomal kommer forst efter att nagot har gatt fel.

[Synpunkter] reagerar pa nagot som redan har intréffat, s man dr inte sa proaktiv for att
hantera problem som kan komma... Vi har mangder av metoder for att forebygga det som
skulle kunna bli synpunkter. [---] Och den [metoden] kan vara reaktiv, den kan vara en
reaktion pa synpunkter. Men den kan ocksa vara att titta in i framtiden. Sa jag har nagra
personer som jobbar med omvarldsbevakning och trendspaning. [---] Till exempel gick vi in
och gjorde en studie pa vardnadshavare till barn med funktionsnedsattning. [---] Vad &ar
deras problem och vad ar deras férvantningar av staden, vad behover de framéver? Vi
forsoker sammanstélla det sa att vi kan borja skapa och omforma vara tjanster, sa att de ar
anpassade till de forvantningar som kommer att komma, snarare an till de som vi borde ha
lost. Sa det finns ju fler verktyg [dn synpunkter] for att ta hand om de behov och
forvantningar som finns.'2

I de dokument vi ldst och i de intervjuer vi haft betonas synpunktshanteringen som viktig. Men vi
har ocksd mott en frustration infér synpunktshanteringen. Den tar aldrig riktigt fart och tycks
ibland vara till mer besvar dn nytta.

I intervjuerna och i rapporterna verkar det utkristallisera sig tva lager. En del menar att
synpunktshanteringen nog kan vara ett bra instrument, bara man en gang for alla kommer igang

med att verkligen folja rutinerna och se till att synpunkterna blir fler. Andra menar istéllet att

24 Intervju Omradeschef.
125 Intervju Forvaltningscontroller.
126 Intervju central tjinsteperson fackférvaltning.
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synpunktshanteringen &r for byrakratisk, ineffektiv och reaktiv - och gissar att den snart kommer
att kdnnas omodern och kanske behova bytas ut.*”

Det finns uppenbarligen flera satt att forsta synpunktshanteringens brister och potential. I nésta
del av rapporten gor vi en djupdykning i de olika perspektiv pa synpunktshanteringens syfte och
funktion som vi moétt i intervjuer med tjanstepersoner, politiker, synpunktslamnare och

funktionsrattsforeningar.

27 Intervju Utvecklingsledare kvalitet; Intervju Omradeschef; Central tjansteperson fackforvaltning
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4. Synpunkter ur mottagarnas perspektiv

De tjanstepersoner och politiker vi har intervjuat har gett uttryck for olika, ibland
motstridiga, idéer om vad synpunktshanteringen ska uppfylla for syften, och om vilka
funktioner som synpunkter kan ha. I det har kapitlet belyser vi de olika perspektiv pa
synpunkter som vi har mott i intervjuerna med tjanstepersoner och politiker stadsdelarna.

Kommande avsnitt diskuterar férvaltningens perspektiv pa synpunkshantering utifran centrala
tjdnstepersoner, registratorer och chefers olika synsatt. Vi gar darefter 6ver till att undersoka de
tankar om synpunkter och synpunktshanteringen som uttryckts av politiker, i intervjuer och pa

namndsammantraden.

4.1 Ur férvaltningens perspektiv

Olika yrkesgrupper kommer i kontakt med synpunktshanteringen i olika skeden. De centrala
tjanstepersonernas roll i synpunktshanteringen handlar ofta om att uppdatera och sprida rutiner,
koordinera och informera om synpunktshanteringen, samt att sammanstélla och analysera
synpunkter och rapportera till férvaltningsledning och politiker pa arlig basis. Registratorerna
administrerar forvaltningens diarium, ser till att synpunkterna kategoriseras och registreras, och
att de vidarebefordras till ratt handldggare. Cheferna dr mer direkt involverade i att ta emot och
handlagga synpunkter fran brukare och anhériga.

Vi har intervjuat 12 centrala tjanstepersoner, fyra registratorer och tva chefer. Intervjuerna med de
centrala tjanstepersonerna genomfordes med malet att na teoretisk méattnad, vilket innebar att vi
har fortsatt intervjua nya personer tills ”de intervjuade tenderar att upprepa vad tidigare personer
har sagt”.’?8 Eftersom vi inte har intervjuat lika manga registratorer och chefer, kan vi inte uttala
oss med samma sdkerhet om deras respektive perspektiv. Istdllet far deras citat mer ses som

exempel pa hur synpunktshanteringen kan uppfattas.

4.1.1 Centrala tjanstepersoner

Synpunktshantering som kvalitetsarbete

Bland de centrala tjinstepersonerna dr synsdttet relativt enhetligt: synpunktshantering handlar
framfor allt om att arbeta med kvalitet. Fokus ligger pa synpunkter i sammanstélld form, och hur
man genom ett systematiskt arbete kan upptédcka organisatoriska brister och utveckla

verksamheternas kvalitet:

Vi gor ju en sammanstdllning till kvalitetsrapporten som vi gor varje ar och utifran den kan
man ju se vilka forbattringsomraden som vi har. Sen dr det ju upp till omradet att
bestamma liksom, f6r dar kan man ju se utifran kategoriseringen av synpunkter att vi

behover, om det dr ndgot man kan dra en slutsats av. Och da kan man ju anvanda sig av det

128 Peter Esaiasson, Mikael Gilljam, Henrik Oscarsson & Lena Wingnerud (red.), Metodpraktikan: konsten att studera
samhadlle, individ och marknad, 2012, s. 168.
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for att gora en nuldgesanalys och lagga in det i just det omradet i omradesplanen. Det kan
handla om, jag vet inte, ndgonting man ser, det kan vara bemd&tande.'*?

I nédstan alla stadsdelars rutiner uppmanas forvaltningen att fa brukare och invanare att lamna
synpunkter - ”en synpunkt skall betraktas som en mojlighet till foérbattring.”*3° Tanken att
synpunkter dr nagot positivt som ska uppmuntras, genomsyrar ocksa de centrala
tjanstepersonernas sitt att tala om forvaltningens arbete med synpunktshantering.

Synpunktshantering som brukarstyrning

Utover att vara en del i en 6vergripande analys av hur vél stadsdelarnas verksamheter fungerar,
menar manga centrala tjanstepersoner att synpunktshanteringen ocksa ger férvaltningen en chans
att upprétta en dialog med brukare, anhoriga och invanare. Genom att lyssna pa den enskilde kan
forvaltningen forma verksamheterna utifran brukarnas behov.'3' Synpunktshanteringen beskrivs
som en del i arbetet med att stadens verksamheter ska vara brukarstyrda.

For jag tror ju liksom att vara brukare och anhoriga ar ju den basta kallan for att jobba med
forbattringsarbete. Sen kan man ju inte tillfredsstalla alla, det gar ju inte. Men man kan
prata med alla. Och man kan lyssna pa alla. Det vet vi ju, later vi bara folk fa inleda ett
samtal och prata till punkt, och kanner sig lyssnade pa. Sa har vi ju kommit valdigt langt. Ja,
det skulle man spara mycket tid och pengar och energi pa.'s>

Brukarstyrning har fatt allt stérre uppméarksamhet under det senaste decenniet.'33 Brukarstyrning
kan ta formen av olika typer av brukarinflytande, till exempel brukarrevisioner, eller brukarrad.
Informationen som kommer fran brukarna ska sedan lyfts upp fran enskilda verksamheter for att
sammanstéllas och analyseras pa en aggregerad niva - precis som ar brukligt att géra med
enskilda synpunkter.

Brukarstyrning har beskrivits som en legitimitetsframjande demokratisk mekanism, som anvands
som motvikt till det demokratiska underskott som sags pragla den offentliga férvaltningen i 6vrigt.
Enligt detta perspektiv kan faktumet att en férvaltning implementerar brukarstyrning beskrivas

som ett mal i sig, oavsett vad brukarnas inflytande leder fram till f6r resultat.'3+

Brukarstyrning i form av brukarrevisioner, brukarrad eller brukardialoger har dock kritiserats for
att verka avpolitiserande.’®> De kan skapa likriktning med forvaltningens logik hos och ddrmed
minska brukares och brukarorganisationer oberoende. Trots att ambitionen med brukarstyrning ar
att informationen fran brukare ska leda till att verksamheterna utformas efter deras behov, sa har

de fordndringar som genomférts som en foljd av brukarinflytande ibland beskrivits som ringa.'3°

De centrala tjanstepersonerna talar mycket om hur brukarnas synpunkter kan leda till

29 Intervju Verksamhetshandlaggare.

130 Majorna-Linné, "Rutin fér hantering av synpunkter”, 2018, s. 1.

13! Intervju Utvecklingsledare kvalitet.

132 Intervju Forvaltningscontroller.

133 Nils Hertting & Evert Vedung, Den utvérderingstéta politiken, 2009, s. 52-53, 80.

34 Hertting & Vedung, 2009, s. 124, 129.

135 John Clarke, “Enrolling ordinary people: governmental strategies and the avoidance of politics?” i Citizenshop Studies,
15 (6): 2009, s. 638.

136 Erik Eriksson, Sanktionerat motstand: brukarinflytande som fenomen och praktik, 2015.
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forbattringar och hogre kvalitet. Men nér vi har fragat vilka faktiska forandringar som genomforts,
vilka atgarder som vidtagits eller om det har skett ndgon omorganisation tack vare en eller flera
synpunkter, har de haft svart att ge konkreta exempel.

Det leder ju ndstan over lite pa ndsta fraga, om du har ndgra exempel pa nadr inkomna
synpunkter har lett till fordndring.

Ja, det hade ju varit trevligt att kunna siga det. Eh...'3”

I en intervjusituation kan det forstas vara svart att komma pa konkreta exempel pa féorandringar
som gjorts under aren, och erinra sig om dessa forandringar borjade som en eller flera synpunkter.
Att de centrala tjanstepersonerna sallan kommer pa nagra exempel pa stdende fot betyder alltsa
inte att det inte har skett nagra atgarder. Daremot siager det nagot om de centrala
tjanstepersonernas perspektiv. Nar de centrala tjdnstepersonerna talar om att verksamheterna bor
vara brukarstyrda och skrdaddarsys efter brukares 6nskemal, dr det utifran en tanke om att det ar
ett langsiktigt arbete som uppnds genom att sammanstélla och analysera manga synpunkter pa en
aggregerad niva.

Tillit till att enskilda synpunkter Gtgdrdas

Vi har till ndgra centrala tjanstepersoner stdllt fragan "Hur vet ni att odokumenterade synpunkter
atgardas?” Svaren har varit att det forutsatts att synpunkterna atgardas, eftersom det ligger i
linjens ansvar att gora det.

Vi kan gissa oss till att merparten av synpunkter sker i ett dagligt mote, de atgardas pa
plats, de dokumenteras inte. Och jag beskrev ju bekymret med att gora det [dokumentera
allt]. Man vet om att man ska gora det, men det ar valdigt svart att gora det i den
utstrackningen med hanvisning till att man ju behdver bedriva undervisning eller sa.

Ja, det forstar man absolut. Men vi har funderat lite pa det hidr med att det atgdrdas pa plats.
Hur vet man att det gor det?

Ja...

Kan man liksom veta det?

...Sdhédr, om en... verksamhetsutvecklaren eller en enhetschef sdger att man gor det, da
maste jag nog tro pa att de gor det. Jag har ju inget annat sitt egentligen att kontrollera det
pa. Det vore véldigt svart att gora det. [---] Alltsa, vi kan granska pa granska pa granska pa
granska. Och det kan vi gora hur mycket som helst. Men vi har en ganska begransad pott
pengar att bedriva verksamhet for. Och dar maste man gora en avvagning vad som ar
nyttan och kostanden. Sa dar tror jag att du har ett svar, och sen ocksa att vi behover ju lita
pé att man gor som man ska i verksamheterna.®

De centrala tjanstepersonernas resonemang kan forstas utifran att deras uppdrag och roll i
organisationen, precis som patalas i citatet, forutsitter ett generellt fértroende for att chefer och

medarbetare gor vad de ska. I sina svar understryker de ofta att bristerna i dokumentationen inte

137 Intervju Forvaltningscontroller.
138 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.
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nodvandigtvis behover betyda brister i den faktiska hanteringen.

De centrala tjanstepersonernas perspektiv praglas alltsa av tillit till att enskilda synpunkter 6verlag
hanteras korrekt i verksamheterna. Istéllet lyfter de fler problem och utmaningar med koppling till
hur de sammanstallda synpunkterna ska kunna anvandas i kvalitetsarbetet.

4.1.2 Chefer

Omradeschefen och enhetschefen som vi har intervjuat jobbar bada inom verksamheter som
vander sig till framfo6r allt vuxna personer med funktionsnedsattning. Enhetschefen har mycket
direktkontakt med brukare och hanterar I6pande enskilda synpunkter. Aven omradeschefen
forhaller sig till och hanterar ibland synpunkternas sakinnehdll, om &n pa ett mer 6vergripande
plan dn enhetschefen. Bada chefernas roller inom synpunktshanteringen skiljer sig darmed fran de
centrala tjanstepersonernas.

Synpunktshantering som brukardialog

De intervjuade cheferna betonar att det ar viktigt att verksamheterna dr 6ppna for brukarnas
onskemal och behov, och ser synpunktshanteringen som ett av manga olika arbetssatt for
verksamheterna att lyssna pa sina brukare. Synpunktshanteringen ses framfor allt som en
plattform dér enskilda brukare kan hora av sig.

Deras synsatt paminner om de centrala tjanstepersonernas tankar om brukarstyrning, men hos
cheferna ligger fokus snarare pa att den enskilde brukaren ska kdnna sig involverad och delaktig,
an pa att verksamheterna ska jobba med 6vergripande forbattringar.

Medan de centrala tjanstepersonerna pratade mycket om analys och férandring av organisationen
pa en mer dvergripande niva utifrdn sammanstallningar av synpunkter, vill cheferna snarare
upprétta individuella genomférandeplaner och lyssna in enskilda brukares énskemal. Precis som
de centrala tjanstepersonerna anser cheferna att det ar mycket positivt nar brukare hor av sig och
berattar vad de vill. Men de tror ocksa att det finns manga brukare som inte vdgar hora av sig:

Ibland sdger de ju sahdr [med forsiktig rost] “Ja, alltsa jag vill ju vara lite anonym.” [viskar]
”Okej. Men da vet jag ju inte vem jag ska byta ut.” "Nej, det tankte jag inte pa.” De ar sa
himla radda att de ska fa fan for att de tycker nagonting! '3

Enhetschefen tror att radslan for repressalier har en historisk forklaring, dar manga personer med
funktionsnedsattning har levt pa institutioner och inte haft sarskilt mycket att séga till om. Hen
sager att det finns en maktobalans som gor att brukare kan vara rdadda att ndgot daligt ska hdnda
dem om de s&ger ifran, sarskilt eftersom forvaltningen ofta har makt 6ver bade deras ekonomi,
boende och familj."#® Omradeschefen tycker att det ar synd att manga brukare fortfarande inte

vagar hora av sig.

139 Intervju Enhetschef.
140 Tntervju Enhetschef.
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Jag far uppfattningen ibland att brukare ocksa har uppfattningar om att vi blir arga, eller att
man inte lyssnar, att man fullstandigt struntar i saker och ting. Och det ar liksom
jattetrakiga missuppfattningar upplever jag det. For att jag tanker att det snarare ar
tvartom. Men vi maste ju uppenbarligen ha misslyckats i att formedla den tryggheten.'4!

Omradeschefen menar att férvaltningen jobbar hart for att visa att man verkligen vill ha brukarens
asikter genom att besvara darenden skyndsamt och att ha manga olika plattformar, varav
synpunktshanteringen &r en, dar brukare kan férmedla sina behov och 6nskemal.™#?

Synpunktshantering som férslagslada

Nar cheferna pratade mer konkret om synpunkter fran brukare, sa gjordes det nédstan uteslutande
utifran att synpunkterna handlade om brukares énskemal eller férslag. Chefernas exempel pa
synpunkter handlade om 6nskemal om fa att grilla oftare, om att fa dka utomlands eller att fa lana
gummistovlar.'+3 De talade ddaremot inte sarskilt mycket om synpunkter som ett satt for brukare
som har varit med om nagot daligt att féra fram klagomal, utan tenderade snarare att beskriva
synpunktshanteringen som ett slags forslagslada.

Synpunktshanteringen som kvalitetsarbete

Forutom att se synpunktshanteringen som en plattform dar brukare kan ldmna sina énskningar
och forslag, ser cheferna att synpunktshanteringen d@ven kan bistd med att utveckla
verksamheternas arbetssatt. Omradeschefen tror, precis som de centrala tjanstepersonerna, att
man genom synpunktshanteringen kan identifiera évergripande problemomraden. Hen menar att
ndr tva, tre enheter upptacker liknande brister ar det ett tecken pa att dnnu fler verksamheter kan
dras med samma problem:

”Nu har jag fatt in det har”, och sa kommer det fran en annan chef: ”Nu har jag fatt in det
har”. Och da borjar jag se ett monster. Och da tanker jag ”Jaha, men da lyfter vi upp det till
ledningsgruppen”. Och da har vi en gemensam diskussion, alla chefer. Vi diskuterar det
sahir "Ar det fler som har fatt in synpunkter pa det har men inte sagt ndgonting?” Ar det s
att de inte fatt in en synpunkt men man kanske behover ga ut och fraga [brukarna], ”Vad
tycker ni om just den hér specifika situationen?” for att inhdmta synpunkter. Och da blir det
mitt arbete att halla i det och nagonstans... motivera enhetscheferna att jobba med den
fragan. Och peka at vilken riktning. Och ar det svart for mig sa far jag ju lyfta det till min
chef och diskutera vilka strategier ska vi ha framéver? Det kan ju vara hela staden-fragor
ocksa. 44

Omradeschefen beskriver hdr ett arbetssatt som stimmer 6verens med hur SKL:s ideal och
stadsdelarnas rutiner sdger att synpunkterna bade ska analyseras 16pande och i arliga
kvalitetsrapporter. Omradeschefens fokus tycks dock ligga mer pa de l6pande analyser som oftast

sker muntligt i dialog med berdrda enhetschefer, dn pa de skriftliga arliga kvalitetsrapporterna.

Den intervjuade enhetschefen har sjalv aldrig last sin stadsdels arliga skriftliga sammanstéllning

4! Intervju Omradeschef.
142 Intervju Omradeschef.
143 Intervju Omradeschef; Intervju Enhetschef.
44 Intervju Omradeschef.
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och analys av inkomna synpunkter. Nar vi under intervjun resonerar tillsammans om hur
synpunktshanteringen an tankt att fungera, ser hen att ett sddant arbetssétt skulle kunna bidra till
att utveckla verksamheten.

Det &r Kklart att, kan det finnas ett monster i att det kommer fler klagomal pa sommaren for
da ar det fler vikarier, eller innan jul ar alla stressiga. Eller nu &r det jaklar med
budgetatdragning hér fram i oktober, vad hander, hur satter det sina spar hos vara
brukare? Oroligheterna i stadsdelen. Sa att, absolut. For det dr ju egentligen sddana saker
som man som chef kan sitta och liksom lura pa. Som har ett lite mer
helikopterperspektiv.'45

Enhetschefen ser mojligheter i att synpunktshanteringen skulle kunna anvandas till att identifiera
brister, och erbjuda forklaringar till handelser i den egna verksamheten. Pa detta sitt 6verlappar
chefernas perspektiv pa synpunktshanteringens anvandningsomrade med de centrala
tjanstepersonernas.

Synpunkter som bryter linjevégen

Ett synsatt som inte aterfinns hos de centrala tjanstepersonerna, men som uttrycks av
omradeschefen, ar att synpunktshanteringen kan hjédlpa medarbetare och chefer att fa igenom
férandringar pa arbetsplatsen. Omradeschefen menar att forvaltningsledningen och
namndpolitikerna dr sa inriktade pa brukarstyrning att de hellre lyssnar pa férandringsforslag fran
brukare, dn pa forslag som kommer fran chefer och medarbetare. Att lyfta fram brukarsynpunkter
som belyser problem i verksamheten kan darfor vara en sitt for personal och chefer att férbéattra

sin egen arbetsmiljo.'4®

4.1.3 Registratorer

Synpunktshantering som formellt férfarande

Hos de fyra registratorer vi har intervjuat ligger mycket fokus, till skillnad fran hos cheferna, pa de
formella aspekterna av synpunktshanteringen. Registratorerna betonar vikten av att registrera och
handldgga synpunkter enligt gdllande rutiner - vilket kanske inte dr sa forvanande givet deras
yrkesroll.

Registratorerna beskriver ofta sin roll i synpunktshanteringen som att se till att det gar ratt till. En
av registratorerna forklarar det sdhar:

Om vi ska definiera en synpunkt sa ar det ju, om man ska hardra det: Lordagskvall, middag
hemma hos mig, och s kommer du med dina synpunkter om just min stadsdel - da ar jag
skyldig att ta emot dem. Da far jag skriva dem pa servetten, lagga dem i vdaskan och ta med
mig till jobbet, och sd pd mandag morgon sa behandlar jag det.'4”

Enligt de flesta av stadsdelarnas rutiner ansvarar registratorn inte bara for att registrera

45 Intervju Enhetschef.

146 Att brukares klagomal kan fungera som en kanal fér personalens missnéje beskrivs dven i Kjellberg, 2012. Se t.ex. s.
21, 129.

47 Intervju Registrator.
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synpunkterna, utan ocksa for att vidarebefordra dem till ratt person. Det kan vara ett svart
uppdrag eftersom det bade géller att hitta ratt enhet och ansvarig person fér synpunkterna, som
ibland till och med kan handla om en annan férvaltning 4n den egna.'4®

Nar synpunkten har tilldelats en handldggare ska registratorn bevaka drendet tills
synpunktslamnaren har fatt sitt svar. Forst da kan drendet avslutas i diariet. Men ibland dréjer
handldggarnas svar:

En annan grej vi har haft ar att det ar gatusopning valdigt sent pd ndtterna. Det dr en
Kklassiker. Folk tanker “Jag bor i den har stadsdelen, sa jag hor av mig till
stadsdelsfoérvaltningen.” Men vi har ju inte hand om det. Sa da kanske vi vidarebefordrar
det, den hir gédngen gick vi genom Kontaktcenter. D4 sitter de och undrar vem som ska ha
den, kanske ar det Park och Natur? Sa sldpper man den ett tag, men sa kommer den tillbaka

17

och man bara ”Jéklar, svarar de forst nu!” For da gar den via oss ocksa och inte direkt till

personen som [lamnat synpunkten] [---]. Och da& kanske det har gatt tva till tre veckor, sa
da skams man ju litegrann. S far man da ett svar aterigen "Det var inte det har jag ville
fraga om utan jag ville klaga pa att det sker 6verhuvudtaget, inte varfoér det sker.” Sa nu har
jag skickat tillbaka till Park och Natur ytterligare en vianda och bett dem svara pa det.'4?

En av registratorerna menar att synpunktshanteringen ar som ett svart hal. Hon registrerar
synpunkten, men vet inte vad som sker efter att hon har vidarebefordrat den. Hon har ingen
kontroll 6ver vad som hander och hon tror heller inte att handldggarna svarar i den utstrackning
som de borde. >°

Registratorerna beskriver hur de har en viktig roll i att sdkerstélla att synpunkter fran invanare
och brukare hanteras formellt korrekt, och ser det som ett problem nér rutinen inte f6ljs i de led av
synpunktshanteringen som de sjdlva inte kan paverka. De trycker pa att ansvariga handlaggare
maste bli battre pa att svara i tid, samt registrera sina svar i diariet sa att synpunktens resa blir

dokumenterad i sin helhet.

Synpunkten som ett satt att formalisera sin rost

Registratorerna dr sillan inblandade i hanteringen av enskilda drenden. Ut6ver att forse centrala
tjanstepersoner med underlag, ar de inte heller inblandade i det systematiska kvalitetsarbetets
analyser. Deras roll i synpunktshanteringen utmarks framfor allt av att de bevakar att processen
gar ratt till. Registratorerna dr 6verens om att ndr rutinerna foljs, sa dr synpunktshanteringen ett

system som kan vara till fordel for den enskilde.

Nar en synpunkt kommer in till férvaltningsbrevladan meddelar registratorerna
synpunktslamnaren om att synpunkten har tagits emot, vilket diarienummer den har fatt och vem
som ansvarar for fragan. Genom att delge synpunktslamnaren namnet pa den ansvariga
handldggaren tror en av registratorerna att handlaggaren far ”lite eld i baken”.’ En av

registratorerna berattar att han skriver en pdminnelse om handldggaren inte har svarat nar

148 Intervju Registrator; Intervju Registrator.
49 Intervju Registrator.
15° Intervju Registrator.
'5! Intervju Registrator.
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svarstiden dr pa vag att rinna ut. Om handlaggaren dnda inte lyckas svara i tid avslutar
registratorn darendet och noterar att drendet inte besvarades, nagot som framstar som negativt i
arsrapporter och andra uppféljningar. >

En av registratorerna tror att den som lamnar en synpunkt via stadens fortryckta
synpunktsblankett eller via Goteborgs Stads hemsidas synpunktsformular ofta har férsokt att hora
av sig till en verksamhet pa andra satt, men inte upplevt sig bli lyssnad pa.

Jag ténker att de [fordldrarna] sdkert har varit pa skolan, hos lararna, de har gatt till
rektorn [---], men sa gar de till sektorchefen, ”Nej men jag maste ha det pa papper ocksa”.
Da lamnar man in en synpunkt ocksa. For da ar det skriftligt och man vet att kommunen
maste ta hand om allt skrivet som kommer in, tanker jag. Jag tror inte att man ténker pa att
kommunen maste ta vara pa allting som sags i korridorerna.'s3

Informanten menar att den skriftliga synpunkten formaliserar kontakten med férvaltningen, och
sager bland annat att en synpunkt far ett diarienummer for att det ska “kdnnas lite pa riktigt.”*>+

Registratorerna ger flera exempel pa hur de hanterat synpunkter med den enskildes baste i atanke.
En av registratorerna berattar att hon fick ett mail dar synpunktslamnaren uttryckligen skrev att
"Jag vill inte att enhetschefen [for berdrd verksamhet] ska se synpunkten.” Eftersom synpunkten
enligt stadsdelens rutin skulle skickas just till berérd enhetschef sa utgjorde denna énskan ett
dilemma. Registratorn 16ste dilemmat genom att sekretessmarkera synpunktslamnarens namn,
och istéllet for att skicka synpunkten till den berérda enhetschefen skickade hon synpunkten till
dennes 6verordnade chef.’>

Synpunktshantering for sGkerhets skull

En registrator menar att synpunkter, som kan verka sma eller obetydliga till en borjan, i ett senare
skede kan komma till anvandning for bade den enskilde och for férvaltningen om en allvarlig
héndelse intréffar.

Sen tdnker jag att man sparar synpunkter ocksa utifall det hander ndgot. Om det dr nagon
som har klagomal... En mamma bor pa dldreboende, och hon blir [sd] misskott att hon dor.
Da kanske det som startade som en liten synpunkt ”Jag tycker inte att mamma far den vard
hon behover, jag har tagit det med personalen men ingenting hander.” Om jag spar det da
sa kan det faktiskt hdnda langs vagen att det har blir ett IVO-drende sa smaningom. Det har
aldrig hant, men det skulle kunna. Lite tanker jag att man sparar sadana har saker for att ha
ryggen fri, utifall att.'s®

Registratorn menar att en dokumenterad synpunkt kan hjdlpa till att styrka ett hdandelseférlopp.
Att ha "ryggen fri” kan tolkas pa tva olika sadtt. Om en anhorig anser att férvaltningen har
behandlat dennes mamma fel sa kan en registrerad synpunkt “bevisa” att man har patalat

missforhallanden under en langre tid utan att nagot har hant - information som kan komma till

'52 Intervju Registrator.
'53 Intervju Registrator.
154 Intervju Registrator.
155 Intervju Registrator.
156 Intervju Registrator.
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anvandning till exempel i en senare IVO-anmadlan. Samtidigt kan en dokumenterad synpunkt fran
forvaltningens sida visa att personalen tagit den anhoriges klagomal pa allvar och gjort allt de

kunnat redan fran start.

4.2 Ur politikers perspektiv

Vi har nu gatt igenom de mottagande tjanstepersonernas olika perspektiv, och vander oss fran
forvaltningen till politikerna. Enligt SKL:s ideal ska synpunkter genom forvaltningens
sammanstéllningar och analyser ge politiker information om hur kommunens verksamheter
fungerar. De flesta av Goteborgs Stads namndpolitiker méter darfér synpunkter endast i de arliga
sammanstéllningarna, samt i form av korta rubriker i postlistan pa nimndsammantréddena.
Postlistan ar ett utdrag ur diariet, dar politikerna bland alla andra in- och utgdende handlingar kan
se hur manga klagomal, berém, och sa vidare som har kommit in till stadsdelen.

Vastra Hisingen skiljer sig fran mangden - dar far namndpolitikerna vid varje sammantrade en
skriftlig sammanfattning av innehdllet i de synpunkter som diarieforts sedan senaste métet. Nar
punkten ”Synpunkter” behandlas pa moétet kan politikerna utifran de enskilda synpunkterna stélla
fragor till de ansvariga cheferna i férvaltningen.

Att enskilda synpunkter presenteras pa Vastra Hisingens ndmndméten kan ses som lite
egendomligt. Det gar ju helt emot SKL:s ideal om att synpunkter &r meddelanden mellan invanare
och forvaltning, och att informationen fran synpunkterna egentligen bara ska na politikerna i
aggregerad form. For att battre forsta detta undantag har vi besokt tre namndsammantrdden och
intervjuat tva politiker i Vastra Hisingens stadsdelsndmnd.

Synpunkter som stickprov och som vittnesmal

De intervjuade politikerna ar éverens om att det finns en efterfragan pa invanares synpunkter i
namnden. Detta ligger i linje med forvaltningens perspektiv att synpunkter fran invanare ar
vardefulla, och att det ligger i tiden att forsoka ta del av brukare och invanares kunskaper.

En av politikerna menade att synpunkter ar ett slags stickprovskontroll pa hur verksamheterna
fungerar. Politikern var medveten om att enskilda synpunkter inte behover vara representativa fér
hela stadsdelen, men tyckte anda att de kan ge en fordjupad forstaelse av vad som pagar ute i

verksamheterna.'>”

Politikerna anser ocksa att flera synpunkter kan peka pa storre fel i verksamheterna:

Oftast loser vi det genom att séga till stadsdelsdirektoren att ”Du, nu har det kommit upp
fem synpunkter pa det hdr, det hér &r inte bara en anhorig som &r orolig i ett l4ge, utan det

hir &r ett systemfel.” Och det dr systemfelen vi vill komma &t.'s8

157 Intervju Politiker.
158 Intervju Politiker.
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Nar flera synpunkter handlar om samma sak, eller om ett synpunktsdrende aterkommer gang pa
gang, reagerar namndpolitikerna i Vastra Hisingen lite extra. Da kan de valja att stdlla
forvaltningen till svars direkt pa namndsammantradet. Om det visar sig att en synpunkt
aterkommer trots att foérvaltningen menar att situationen &r 16st kan politikerna be forvaltningen
att starta en utredning om varfoér klagomalen aterkommer, eller om varfér det ar sa manga
klagomal pa en sdrskild enhet eller om ett sarskilt &mne.'>?

Men trots att politikerna ar ense om att flera synpunkter om samma sak ar en varningslampa, sa
verkar arsrapporternas kvantitativa analyser inte ha fangat deras uppmaérksamhet. ”Jag kan
verkligen inte minnas vad som utmarker den.”, sdger en politiker nér vi fragar om férvaltningens
arliga sammanstillning av synpunkter. ' Det &r istéllet de enskilda synpunkterna som presenteras
pa varje nimndsammantrade som engagerar:

Synpunkterna som sadana ar en befrielse som politiker. Jag slipper filtret. Jag slipper
tjanstemannafiltret. Jag ser ju direkt, det hdr ar ett praktiskt problem, det har upplever

nagon som ett problem. For risken finns ju nar man ser det i staplar och diagram, att den

enskilda personen tyvirr inte syns. ¢!

Politikernas syn pa synpunktshanteringen skiljer sig dirmed fran de centrala tjinstepersonernas
perspektiv. Dar de centrala tjanstepersonerna framhéll synpunktshanteringen som en del av en
aggregerad analys och ett verktyg for verksamhetsutveckling, sa var det de enskilda synpunkterna
som var den storsta behallningen féor namndpolitikerna i Vastra Hisingen. Enskilda synpunkter ses
som ett slags vittnesmal fran brukare, anhoriga eller invanare om hur det star till med stadsdelens
verksamheter.

Klagomd@l dr inte nédvdandigtvis gavor

P4 ett av Vastra Hisingens namndsammantrédden utspelade sig ett meningsutbyte som illustrerar
hur perspektiven pa synpunktshantering kan skilja sig mellan politiker och forvaltningens
tjanstepersoner. Nar synpunktsdrendet kom upp pa nimndsammantradet begarde en politiker
genast ordet. Hon papekade att det var manga klagomal pa hemtjansten i stadsdelen och menade
att det var orovackande.

Det ar alldeles for mycket klagomal! Jag ar jattebekymrad 6ver detta. Det ar ju inte forsta

gangen det kommer upp heller. Det var ju forra gingen ocksé. !

Berord sektorchef besvarade politikerns kritik med att sdga att verksamheten hade méanga nya
chefer, men att de jobbade med att halla uppe kvaliteten. Hon lyfte sedan fram att det i sjdlva
verket var positivt att det var s& manga synpunkter inom hemtjansten, eftersom synpunkter
hjalper till att synliggora brister och bidrar till kvalitetsutvecklingen i stadsdelen. Politikern kopte
inte denna forklaring, utan klargjorde att hon inte ville se fler klagomal fran hemtjansten.
Sektorchefen fortsatte att forgaves forsoka forklara att det nog anda skulle komma fler klagomal

till hemtjédnsten, och att detta alltsa var nagot positivt. Hennes forklaringar foll dock inte i god jord

159 Intervju Politiker.
160 Intervju Politiker.
161 Intervju Politiker.
162 Observation nimndsammantridde SDN Véstra Hisingen 2018-08-28.
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hos politikern, som holl fast vid att férvaltningen maste jobba med att hdja kvaliteten pa
hemtjinsten och ddrmed minska antalet klagomal.'3

Sektorchefens argumentation gick precis i linje med det ideal f6r synpunktshantering som
presenteras i SKL:s rapporter. Enligt detta ideal ska synpunkter framfor allt ses som information,
och klagomal som gyllene tillfdllen att utveckla verksamheten. Ett hogt antal klagomal behéver ur
detta perspektiv inte vara ett problem i sig. Politikerns argument byggde pa ett annat synsatt,
namligen att varje klagomal dr en indikator pa en faktisk brist.

Synpunkter som bryter linjevégen

Vi har redan diskuterat hur synpunkter fran brukare kan bryta linjevagen, i meningen att politiker
hellre lyssnar pa brukare an pa personalen. Vid ett nimndsammantrade i Vastra Hisingen
observerade vi hur synpunkter fungerade linjebrytande pa ett liknande satt.

Ett klagomal fran en invanare om att hemtjanstpersonalen kor for fort hade natt férvaltningen. En
av politikerna frdgade om fortkdrningen kunde bero pa att hemtjanstpersonalen forsokte hinna i
tid till nasta brukare, och om schemaldggningen kanske behévde goéras om. Sektorchefen
forsdkrade att sa inte var fallet och att fortkérningen var ett individuellt problem hos vissa i
personalen. Men da begarde personalforetradaren for Kommunal ordet och berédttade for ndimnden
att personalen visst var stressad, och att problemet hade lyfts i samverkansforum med cheferna
dér bland andra sektorchefen hade deltagit. 14

Exemplet visar hur en enskild synpunkt kan hjalpa till att belysa problemomraden som annars
kanske inte hade kommit upp i ndmnden, utan hade stannat i diskussioner mellan personal och
chefer.

Ett exempel pa hur synpunkter kan bryta linjen i en annan riktning gavs av en av de intervjuade
politikerna. Han beréattar att manga invanare vill att han som politiker ska engagera sig mer i
enskilda drenden i stadsdelen, men menar att detta inte ligger i hans uppdrag. Om invanare hor av
sig for att berdtta om sin situation, hanvisar han gédrna vidare till synpunktshanteringen. Nar
synpunkten sedan kommer upp pa ndasta nimndsammantrade, har han en legitim forevandning att
diskutera fragan i rollen som politiker. P& det sittet kan synpunktshanteringen dppna for politiker
att ge sig in i mer verksamhetsnéra fragor an vad som egentligen forvéntas utifran deras roll i

forhallande till forvaltningen.

P4 de namndsammantraden vi observerat blev varje synpunkt ett gyllene tillfdlle till férfogande for
alla personer som var pa métet i olika roller. Politikerna kunde anvdnda en synpunkt for att
iscensdtta en diskussion om varfor det egna partiets problembeskrivning stammer med
verkligheten. De kunde ocksa anvanda synpunkterna som ursékt for att fa insyn i och stalla krav pa
forvaltningen. Forvaltningen kunde som forsvar aberopa synpunktshanteringens ideal - enligt

vilket fler synpunkter ar bra och inte alls nodvandigtvis tecken pa tkade problem.

163 Observation nimndsammantride SDN Vistra Hisingen 2018-08-28.
164 Observation nimndsammantride SDN Vistra Hisingen 2018-09-25.
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De fackliga personalforetradarna kunde med hjélp av en synpunkt fran en enskild
synpunktslamnare bryta linjevagen och havda sin verklighetsbeskrivning, som kanske star i
konflikt med de hogre cheferna i férvaltningen.

Men i vilket syfte lamnar invanare, brukare och anhoriga synpunkter? I nasta kapitel byter vi
perspektiv, och far en inblick i hur synpunktslamnare uppfattar synpunktshanteringens
anvandningsomrade och syfte.
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Efter att i foregaende kapitel ha undersokt mottagarnas manga olika perspektiv pa
synpunktshanteringen, ska vi i detta kapitel belysa lamnarnas perspektiv. Vad dr
synpunktslamnarnas motiv till att lamna en synpunkt? Vilka slags darenden kan en synpunkt
utrdtta? Kan synpunkter anvindas strategiskt?

Kapitlet inleds med en diskussion om vad synpunktshanteringen kan ha for funktion foér den som
lamnar en synpunkt. Diskussionen utgar fran olika typer av klagomal som kommit till Géteborgs
stadsdelsforvaltningar. Vi later ddrefter synpunktslamnare sjalva sitta ord pa varfor de lamnar
synpunkter till férvaltningen, och hur de upplever att kontakten med férvaltningen fungerar.
Kapitlet avslutas med att roster fran funktionsrattsrorelsens foreningar ger sin syn pa
synpunktshanteringens viktigaste funktion.

5.1 Ur enskilda synpunktslamnares perspektiv

5.1.1 Synpunktshanteringens funktion

Brukare, anhoriga och invanare anvander sig av stadens synpunktshantering pa olika satt och med
olika syften. Bland de 241 synpunkter vi har tagit del av finns det manga olika typer av synpunkter.
Manga av dem har en ”1dttsam” karaktar av forslag och 6nskemal som utifran vad vi kan bedéma
inte har avgdrande betydelse for den enskilde synpunktslamnarens valfard. Men vi har ocksa sett
manga exempel pa synpunkter som patalar allvarliga problem, och det dr dessa vi hadanefter
kommer att koncentrera oss pa. Vi har valt att utga fran klagomal eftersom de beréttar hur
synpunktshanteringen kan anvandas for att uppna en 6nskad forandring eller for att patala ett
existerande problem.

Nedan undersoker vi utifran inkomna klagomal vilka funktioner synpunktshanteringen kan fylla

for enskilda individer.

Ett klagomal till Angered handlar om hur en god man férsokt att na Socialtjansten for att
boka ett mote om forsorjningsstod for sin uppdragsgivares rakning. Personen ringde vid
manga olika tillfallen till Kontaktcenter och till andra nummer inom Géteborgs stad, bara for
att bli vidarekopplad och hamna i en telefonkd som en gang varade upp till en timma utan
att nagon svarade. Personen avslutar sin synpunkt med att skriva ”Undertecknad ar utsedd

for att kunna hantera sddan hir réra men jag vet nu inte vad jag skall goéra. Hjalp!!!”.'%

Synpunkten fungerar har som en alternativ kontaktvdg nar alla andra vagar verkar blockerade

165 Angered, inkommen synpunkt, september 2016.
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Ett klagomal till Norra Hisingen handlar om hemtjansten. En brukare skriver att tiderna
for hembesok aldrig stammer, att stadningen utférs daligt och att det alltid kommer
manga, nya personer. Dessutom menar synpunktslamnaren att det dr svart att fa kontakt
med ansvarig chef och att hon kdnner sig stressad 6ver att personalen alltid har sa brattom
att hon inte hinner tala om vad hon behover hjalp med. 166

Synpunktslamnaren har, precis som i foregaende exempel, erfarenhet av att inte na fram och
anvander nu synpunktshanteringen for att bli hérd. Dessutom anvands synpunktshanteringen har
som ett formaliserat satt att patala brister.

En foralder klagar pa att rektorn pa barnets skola i Lundby ar nonchalant och inte tar
situationen som rader pa allvar. Detta har gjort att fordldern nu har beslutat att barnet ska
forflyttas till en annan skola. Féraldern har dven gjort en anmalan till Skolinspektionen
och vill att skolchefen i Lundby snarast hor av sig via telefon.”

Fordldern anvander synpunktshanteringen inte bara for att nd fram, utan for att initiera ett samtal
med en chef pad hogre niva dd kommunikationen med ”forsta ledet” inte fungerar. Denna
synpunktslamnare verkar veta hur den ska bédra sig at for att navigera mellan chefsnivaer, och
tycks anvdnda synpunktshanteringen strategiskt. Synpunktsldmnaren skiljer sig fran de tidigare
exemplen genom att hen redan har bestdmt sig for att ldimna verksamheten och inte 6nskar nagra
foérandringar, men danda vill patala de brister som har funnits.

Synpunkter kan ocksa vara en vdg in for personer som helt enkelt inte vet var deras meddelande
hor hemma. Hér ar det inte fraga om att forst ha upplevt sig bli avvisad eller inte lyssnad till, utan
handlar mer om att fa hjdlp att hitta ansvarig person. Genom att hamna i synpunktshanteringen
kan de fa hjalp med att reda ut just det:

Véstra Hisingen fick in ett klagomal fran en brukare som hade ringt till Géteborgs stads
Kontaktcenter. Kontaktcenter gjorde sedan om samtalet till en synpunkt och skickade det
vidare till ansvarig omradeschef. Synpunktslamnaren ville klaga pa att hen far betala en
extraavgift for sitt larm da ett SIM-kort kostar 40 kronor i manaden, utéver larmkostnaden

pa 100 kronor. Personen limnade sina kontaktuppgifter och ville bli uppringd pa telefon.®

166 Norra Hisingen, inkommen synpunkt, april 2017.
167 Lundby, inkommen synpunkt, april 2017.
168 Vistra Hisingen, inkommen synpunkt, september 2016.
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5.1.2 Med synpunktslamnares egna ord

Vi har intervjuat tva personer som har stor erfarenhet av att lamna klagomal till kommunen. En av
informanterna anvénder ofta fardtjanst och berattar att han som ung brukade strunta i att papeka
ndr fardtjanstbilen var sen, men att han som vuxen alltid férsoker sdga till. Han menar att det
beror pa att man som vuxen dar mer medveten om vad man har for rattigheter och &r man om att
de uppratthalls. Han tror ocksa att ju fler gdnger man rakar ut fér nagot daligt, desto mindre
tolerant blir man.’®® Informanten beskriver klagandet som nagot man gér bade for sin egen och for
andras skull.

Jag tycker att det ar bade for min rdttvisa, men ocksa for att nasta inte ska raka ut for det
liksom. Och jag kan prata for mig och da tanker jag pa dem som inte kan prata for sig eller
som inte kan forstd, det finns ju de ocksd. Som har intellektuella [funktionsnedsittningar],
om jag da kan gora sa att de inte rdkar ut for samma sa vill jag ju géra det.'7°

Den andra informanten berdttar om hur han var missnéjd med hur hans rattigheter tillgodosags i
skolan. Att lamna synpunkter blev hans satt att hdvda sina rattigheter. Han visste att varje
synpunkt var tvungen att registreras och utredas, och att ndgon var tvungen att ge honom ett
formellt svar. Darfor skickade han 15 stycken synpunkter vid olika tillfdllen, med olika text for att
han ”ville ge dem att gora”.'”* Informanten anvande alltsa synpunktshanteringen som en medveten
strategi. Strategin var att helt enkelt trotta ut tjanstemannen med synpunkter som kravde
skriftliga svar, sa att de till slut skulle bli tvungna att ta hans situation pa allvar.

Samma informant uttryckte det som att synpunktshanteringen kan vara den enskildes “enda
vapen” i en situation ddr forvaltningen annars alltid har makten. Han uttryckte dock ett missndje
med att den nuvarande synpunktshanteringen inte erbjod den enskilde att fa ett svar fran en
utomstdende part utan att synpunkten alltid utreddes och besvarades av den som, enligt var
informant, hade nagot att "vinna eller forlora pa det”.'”

De synpunktsldmnare vi har intervjuat och pa andra sétt kommit i kontakt med under arbetet med
Tyck till under 2018, verkar se ganska annorlunda pa synpunktshanteringen jamfort med de
centrala tjdnstepersonerna, politikerna och cheferna. I skarp kontrast till chefernas syn pa
synpunktshanteringen som forslagslada, lamnar de synpunkter for att hdavda sina rattigheter,

forsoka ratta till fel och ibland for att ta sig férbi den personal eller den chef som inte vill lyssna.

Ibland lamnas synpunkter inte bara for egen del, utan for att andra personer inte ska raka ut for
samma problem. Detta uttrycks dock snarare i termer av solidaritet, dn att man med sin synpunkt
vill bidra till generell kvalitetsutveckling.

169 Intervju Synpunktsldmnare.
17° Intervju Synpunktsldmnare.
7t Observation namndsammantrade 180424.
172 Intervju Synpunktslamnare.
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Erfarenheter av att framfoéra synpunkter

I vara fokusdiskussioner med Funktionsritt Géteborgs medlemsféreningar har det framkommit
alternativa beskrivningar av hur det &r att lamna synpunkter till Géteborgs Stad. Manga har
erfarenheter av att det, tvirt emot vad som star i rutinerna, spelar stor roll vem man vander sig till
och hur man formulerar sig for att synpunkterna 6verhuvudtaget ska tas emot. Den som kan tala
for sig och som star pa sig har béttre chans att nd fram, medan andra riskerar att avfardas:

Hemtjdnstpersonalen sdger 'Prata med min chef’ om man har ndgon synpunkt. Och chefen
sdger 'Prata med enhetschefen!’. Men enhetschefen gar inte att fa tag pa! Jag ringde,
lamnade meddelande pa telefonsvararen, men blev aldrig uppringd.

*k*

~ ~

All den kraft man lagger ner pa att spotta upp sig och forbereda sig for ett samtal - och sen
svarar de inte. Man orkar inte till slut.

*k*

Nar jag klagar aterkommande tycker folk att det &r jag som ar problemet. De lyssnar inte
ens pa innehallet, pd min historia. Det ar inte okej. Vart ska man vidnda sig om 1:a
socialsekreteraren inte vill lyssna?

*k*

Man far kdmpa for att bli hord. Jag och min dotter tar upp problemen flera ganger om. Vi
skickar brev, skriver mail och ringer. Vi har till och med kontaktat Janne Josefsson - men
inget hander. Vi har kontaktat stadsdelsférvaltningen och de har kontaktat chefen samt
personalen. Men man stoter pa patrull. Det tar stopp. Ibland far man inget svar alls och
ibland far man svaret "Det ska inte vara sd.” Men vad ska de svara? De maste svara sa. Jag
har skickat samma mail tre ganger. Den tredje gangen hanvisade jag tillbaka till foregaende
mail som skickades 16 maj och undrade vad som hdande med mitt drende. De ursdktade sig
for det sena svaret.

Vi ar sa sma. De kor 6ver oss.

Om man ar beroende av hemtjdnstens hédnder, ar det svart att saga att man tycker att de
handerna ar obehagliga just nar man har dem pa sig.

*k*k

~ ~

Jag har fatt luren sldngd i 6rat pa mig!

*k*
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Jag har akt kollektivt i 10 ar och har gjort 70-80 anmadlningar till kollektivtrafiken. Det blev
till en sport tillslut att klaga. Ingen synpunkt var den andra lik. Jag skickade inga
massutskick, alla var unika. Jag borjade till och med rimma i mina synpunkter. Jag skrev om
sparvagnar som svischade forbi mig dér jag satt kvar, hur ljus blinkade nar rampen falldes
ut. Jag skrev till dem som skulle ha synpunkten och till dem som inte skulle ha synpunkten.
Jag skrev till politiker. Da borjade tjanstemédnnen svara. Folk blev intresserade och fragade
ndr nasta synpunkt skulle komma. Pl6tsligt var det roligt att fa klagomal.

[...] Men man orkar inte ldamna hur mycket synpunkter som helst. Alla férvaltningar vill ha.
Hur ska vi hinna leva vart liv om vi ska lamna synpunkter hela tiden? Det &r ett
jatteproblem!

*k*k

Jag har skickat in 15 klagomal pa en bistandshandldggare. Men nasta gang jag traffar henne
ar hon likadan. Jag undrar vad som hander med de dterkommande klagomalen som handlar
om en anstdlld person? Far de en varning av chefen? Vad hénder?

*k*

~ ~

Vad finns det for erfarenheter av att lamna klagomal och synpunkter bland medlemmarna i
din organisation?

Déliga erfarenheter. Det dr fa som lamnar [synpunkter] direkt till staden, manga lamnar till
hemtjansten direkt. Det kan handla om daliga erfarenheter av bemétande, att man inte far
nagon aterkoppling. Man vet inte vart man ska vanda sig, man mots oftast av telesvar, det
tar lang tid att fa prata med en ménniska. Och om man blir bortdribblad méste man bérja
om fran borjan.

*k*

Vad finns det for erfarenheter av att ldmna klagomal och synpunkter bland medlemmarna i
din organisation?

Erfarenheter av att tjdnsteman sager till en att ”sahdr ar det bara - deal with it”. Ibland far
man inte gehor for vad man sager. Man maste kdmpa med att 6verbevisa tjanstemannen
om vad man upplever som problem. Trots att det ska funka “enligt rutin” maste man dnda
tillslut nyttja sina kontakter for att fa nagot att handa.

*k*

Vi kdnner oss underlédgsna for vi saknar kunskap. De anvander sitt kunskapsovertag for att
sld oss pa fingrarna.

En del av de ovan citerade personerna har medvetet lamnat in just synpunkter, medan andra har

varit ovetande om synpunktshanteringen nar de fort fram sina klagomal. Problemen med att na

fram verkar vara likartade oavsett om man aktivt har gatt via synpunktshanteringen eller om man

bara har forsokt att komma i kontakt med ansvarig tjansteperson.

Det ar inte bara medlemmarna som tycker att kommunikationen med forvaltningen kan vara

kranglig. Funktionsratt Goteborg driver ett Individstod som ger rad, vigledning och stod i fragor
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som ror funktionshinder. Pia Johnsson har jobbat som funktionsrattskonsulent i 9 ar och har
genom aren haft mycket kontakt med Goteborgs Stad for sina uppdragsgivares rakning. Hon
beskriver den enskildes stallning gentemot kommun och myndighet som utsatt. Manga av
Individstodets uppdragsgivare kdnner sig inte lyssnade pa och tycker sig ofta bli ifragasatta eller
till och med motarbetade av personal, chefer och handldggare.'”3

Pia menar att det ar svart att fa tag i tjanstepersoner och att aterkoppling ofta uteblir. Hennes
normala arbetssétt dar att forsoka hitta kontaktuppgifter till ansvarig tjansteperson, men hon har
flera ganger anvéant sig av synpunktsformuldret pa stadens hemsida for att fa svar pa en fraga eller
for att hitta ratt person. Men dven nar hon har hort av sig via synpunktsformuldret har
aterkopplingen ibland brustit. Pia sager att hon aldrig har varit med om att hennes eller
uppdragsgivarens synpunkter har diarieférts och besvarats enligt synpunktshanteringsrutinen nar
de har lamnats muntligt eller via mail. Trots stadsdelarnas mal att synpunkter ska tas emot med
ett gott bemdtande och att synpunkter ska ses som en chans till forbattring, menar hon att chefer
och personal ofta slar ifran sig klagomal och istéllet tar det som kritik.

Nar vi berdttar om hur alla synpunkter enligt rutinerna ska vidarebefordras tills de hamnar rétt,
sager Pia att det inte dr hennes upplevelse av hur kommunen fungerar. Hon menar att olika
verksamhetsomraden och enheter ofta hanvisar till att invanaren eller brukaren sjdlv maste ta
kontakt med den som ansvarar for drendet, eftersom verksamheten inte kan gora det jobbet at en
invanare. ”[...] da forklarar man att man inte har det uppdraget, eller att uppdragsgivaren ar
vuxen nog att ta de kontakterna sjilva.”'74

5.2 Ur funktionsrattsforeningars perspektiv

Synpunkter dr ju som bekant ett meddelande mellan individ och férvaltning. Varfor ar da
funktionsréattsféreningar intresserade av synpunkter? Vi vill nu lyfta perspektiv fran tva av

Funktionsratt Goteborgs medlemsféreningar.

I rapportens inledning gav vi ett exempel pa hur avsaknaden av dokumenterade synpunkter fran
brukare kan forsvara for funktionsrattsrorelsen att fa gehor for sin problembeskrivning. Nar
brukarorganisationerna hdvdade att brukarna var missndjda med fardtjansten pekade Fardtjansten

pa franvaron av klagomal.

En intervjuad féreningsrepresentant menar att synpunkter har en potential att lyfta
problemomraden som &r viktiga fér bade kommunen och civilsamhéllet att kdnna till.'”> Hon ser
enskilda synpunkter som barare av viktig information och erfarenheter hos féreningens
malgrupper. Nar synpunkter diariefors leder det till att brukares erfarenheter av verksamheterna
synliggors. Att ta del av de diarieforda synpunkterna, som ju ar offentliga handlingar, skulle kunna

vara ett sitt for foreningarna att identifiera vilka hinder de ur malgruppen som inte dr med i den

73 Intervju Pia Johnsson, funktionsrattskonsulent vid Funktionsrétt Goteborgs Individstod.
74 Intervju Pia Johnsson.
75 Mailintervju Verksamhetsledare GRC.
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egna foreningen moter. Dessa analyser skulle sedan kunna ligga till grund for ett mer effektivt
paverkansarbete for att forbattra for malgruppen.

Pa grund av svarigheten att argumentera utifran brukares erfarenheter utan “bevis”, finns det en
vilja hos funktionsrattsrorelsen att fler ska hora av sig med sina synpunkter till férvaltningen - och
att forvaltningen ska se till att synpunkterna blir diarieférda. Synpunkterna skulle da ha potential
att fungera som en havstang i rorelsens intressepolitiska arbete.

Vi har en slogan i DHR den lyder; Din vardag, var politik. Som forening maste vi alltid halla
oronen mot marken, och ha stor kunskap om hur vardagen ter sig fér vara medlemmar,
som lever med nedsatt rorelseférmaga. Vart nésta steg ar ju att formedla detta till samhéllet
pa olika nivaer. Dar kan olika undersckningar och strukturerad synpunktshantering vara en
bra ammunition i vart funktionsrittsliga arbete.'7°

Foreningsrepresentanten beskriver synpunkter som “ammunition”. Det dr information och bevis
pa en problembild som foreningen vill férmedla till allmé&nheten, politiken och férvaltningen. Han
fortsatter:

Det forutsatter naturligtvis att vi far ta del av medborgarnas synpunkter och att vi ocksa far
ge synpunkter pa hur instrumenten fér synpunktshantering utformas. Den gamla devisen;
som man fragar far man svar, géller i hogsta grad. Verksamheterna och malgruppen for
verksamheten behover inte ha gemensamma intressen. Detta gor att vi som representanter
for civilsamhdéllet bor fa inflytande 6ver hur synpunktshanteringen organiseras och vad
man fragar efter. Jag tror ocksa att vi borde fa resurser, for att sjdlva kunna ta emot
medborgarnas synpunkter nar det galler vara olika kompetensomraden och
medlemsgrupper.'”’

Foreningsrepresentanten anser alltsd att om synpunktshanteringen anvéands som ett satt for
verksamheterna att utvecklas och forbattras, sa borde civilsamhallet fa vara med och utforma

kvalitetsutvecklingssystemet sa att det verkligen utgar fran brukares behov.

Synpunktshanteringen ses i mangt och mycket som vardefullt for foérvaltningen eftersom
synpunkter dr en chans att 1ara och forbéttra. Invanare och brukares chans att utéva inflytande
anses vara viktigt, men informanterna fran férvaltningen kan sallan specificera exakt hur
synpunktshanteringen kommer synpunktslamnaren sjalv till godo. Féreningsrepresentanterna
menar att synpunktshanteringen borde vara mer inriktad pa att uppfylla brukarnas behov och
rattigheter.

176 Mailintervju Ordférande DHR.
77 Mailintervju Ordférande DHR.
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Som vi visat i foregaende kapitel finns det flera perspektiv pa synpunktshantering. Ur den
enskildes perspektiv kan det inte minst handla om att ha nagonstans att vianda sig ndr andra
kontaktvigar for att framfora klagomal och fa hjdlp med problem upplevs vara blockerade.
Alla perspektiv dr dock inte jamnstarka.

Politiker forhaller sig till synpunkter pa ett sitt, tjanstepersoner i férvaltningen pa ett annat.
Synpunktslamnare & sin sida dr féormodligen mer intresserade av att fa hjalp med just sitt problem
dn av att ingd i en arlig sammanstdllning, medan funktionsréttsrorelsen ser en valfungerande

synpunktshantering som en méjlighet att synliggora sina medlemmars erfarenheter.

De olika perspektiven som redovisats dr dock inte jamnstarka. Vi menar att synpunktshanteringen
idag praglas av forvaltningens, och da framfor allt de centrala tjanstepersonernas, perspektiv pa
synpunktshanteringen som ett verktyg for 6vergripande kvalitetsutveckling.

Det dominerande perspektivet manifesterar sig pa flera satt. Vid tiden for
stadsdelssammanslagningarna var det utvecklingsledare kvalitet som fick i uppdrag att
harmonisera de nya stadsdelarnas synpunktshanteringsrutiner. Det dr i stadsdelarnas olika typer
av kvalitetsdokument som inkomna synpunkter raknas och analyseras - vilket férstas inte ar
underligt givet att det &r i Socialstyrelsens foreskrifter for kvalitetsledning som kraven pa att ta
emot och redovisa inkomna synpunkter uttrycks.

Det dominerande perspektivet sitter ocksa tonen i synpunktshanteringens ansikte utat, pa de ytor
som moter den brukare eller invanare som vill lamna en synpunkt.

I Goteborgs Stads hemsidas synpunktsformuléar finns bara en enda obligatorisk fraga: "Hjalp oss
att kategorisera din synpunkt.” Utan att ha valt om synpunkten fraga, ett klagomal, en felanmalan,
ett forslag eller ett berom, gar det inte att skicka ivag sin synpunkt. Och pa den fortryckta
synpunktsblanketten star det ”Vi vill veta vad du tycker. Det hjdlper oss att bli battre.”

Det &r alltsa uppmaningar om att hjdlpa forvaltningen att kategorisera och forbattra, som moter
den som via Goteborgs Stads tva primara kanaler for att lamna synpunkter. Budskapet pekar pa att
den enskildes synpunkt framfor allt dr vardefull i egenskap av information, mer dn att synpunkten
kan vara ett satt for den enskilde att fa hjalp med ett problem eller utéva nagon form av inflytande.
Hade synpunktslamnarnas perspektiv dominerat, kan man tanka sig att kanalerna snarare skulle

ramas in av budskap som handlade om att synpunktshanteringen kan hjdlpa synpunktsldmnaren.

Att de enskilda synpunkterna utifran det dominerande perspektivet framfor allt ska ses som
information om verksamheternas kvalitet, marks ocksa i hur stadsdelarnas rutiner saknar
beskrivningar av hur férvaltningen ska hantera néar synpunktslamnaren inte dr néjd med svaret pa

synpunkten.

I ndsta kapitel undersoker vi bakgrunden till dagens idéer om synpunktshantering, och méter ett

borttappat perspektiv som kan utmana samtidens dominerande perspektiv.
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Enligt det dominerande perspektivet handlar synpunktshantering framfor allt om att arbeta
med generella kvalitetsforbittringar. Det kan vara svart att forestilla sig att
synpunktshanteringen skulle kunna organiseras pa nagot annat sdtt. I det hir kapitlet stéller
vi fragan: Har det alltid varit sa?

Kommunal synpunktshantering dr ingen fraga i den politiska hetluften. Vi minns inte nagon stor
synpunktshanteringsdebatt och har inte hort nagra politiska brandtal om synpunktshanteringens
vara eller icke vara. Istdllet har kommunal synpunktshantering inférts lite p6 om p6 - ibland
genom politiska beslut, ibland genom successivt forandrade arbetssitt i forvaltningen. Den
systematiska synpunktshanteringen for en stabil, men ganska anonym, tillvaro, och kan idag
beskrivas som ett naturligt men nagot undanskymt inslag i kommunal férvaltning. I ett
historiskt perspektiv dar dock synpunktshanteringen vare sig sjalvklar eller entydig.

Ett belysande exempel pa hur synen pa invanare och brukares synpunkter pa den kommunala
servicen har férandrats 6ver tid, far vi genom att stdlla tva statliga demokratiutredningar mot
varandra. I 1975 ars utredning om kommunal demokrati (SOU 1975:41) betonas att
synpunkter bor framféras till de fortroendevalda politikerna, eftersom de ju ar ytterst

ansvariga for den kommunala servicens kvalitet:

Upplever medborgarna servicen som otillracklig pa vissa omraden sa ar det enligt var
mening i forsta hand till de fértroendevalda de ska fora fram sina synpunkter, 6nskemal
och krav. Det ar aven de fortroendevalda som ytterst svarar for att den service som ges
fungerar sa bra som mojligt for medborgarna [---] En avgérande fraga ar [...] vilka
mojligheter medborgarna har att komma i kontakt med nagon fortroendevald for att
framfora sina synpunkter pa servicen i kommun eller landsting. Ytterst syftar ett sddant
informationsutbyte till att skapa ett sa stort intresse for samhallsfragor att s manga
medborgare som mdjligt vill delta.'”®

Genom att underlitta for invanaren att starta en dialog med politikerna om den kommunala
servicen, var tanken att ett intresse ocksa for kommunen som politisk organisation ska vackas.
Att ta vara pa invanarnas synpunkter framstar har som ett sitt att aktivera ett stérre politiskt
engagemang.

178 SOU 1975:41, Kommunal demokrati.
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40 ar senare har synen pa synpunkternas roll forandrats. Enligt SOU 2016:5, Lt fler forma

framtiden!, hor synpunkter pa kommunens service inte langre hemma pa den politiska nivan:

[E]n stor del av medborgarforslagen [som ldamnas dr] snarare synpunkter eller klagomal pa
kommunernas eller landstingens service. Vi anser att den hdr typen av vardagsnéra fragor
inte behdver lyftas till kommunens eller landstingets hogsta beslutande férsamling, utan att
de kan hanteras genom en sdrskild funktion som fangar upp synpunkterna eller
klagomalen. Funktionen, som kan vara i form av en elektronisk forslags- eller
synpunktsbrevlada, bor finnas tillganglig pa kommunens eller landstingets webbplats. [---]
Fordelarna for den enskilde som lamnar en idé, en synpunkt eller ett klagomal i stéllet for
att lamna en folkmotion ar att behandlingen av drendet effektiviseras, eftersom det inte
kraver politisk behandling. En forslags- eller synpunktslada ar att betrakta som ett redskap
for enskilda individer att féra fram idéer och synpunkter till férvaltningen, snarare an ett
redskap for politisk paverkan.'”?

Istdllet for att skapa kontaktvagar ddr invanarnas vardagsndra synpunkter pa den kommunala
servicen kan "politiseras”, foreslas nu det motsatta. Synpunkter pa den kommunala servicen ska
hanteras pa forvaltningsniva. Det blir bade ett satt att effektivisera handlaggning av det enskilda
synpunktsdrendet, och ett sitt att renodla vilka fragor som ska betraktas som politiska och vad
som mer dr en fraga om administration.

De tva exemplen fran statliga demokratiutredningar visar att synen pa relationen mellan
forvaltning, politik, medborgare och brukare - och inte minst de synpunkter som brukare
framfor som reaktioner pa den offentliga servicen - har férandrats 6ver tid. Om man skulle
extrapolera ett ideal for synpunktshantering ur varje utredning, skulle idealen se valdigt olika ut.

7.1 Klagomalshantering som trestegsraket

Vi har tidigare i rapporten diskuterat tva skrifter om synpunktshantering fran SKL: Synpunkter
och klagomalshantering: Erfarenheter av klagoméalshantering i kommuner (2001) och Sju steg for
att lyckas: Systematisk hantering av synpunkter och klagomdl (2006). I rapporterna presenteras ett
ideal for hur systematisk synpunktshantering bor bedrivas pa kommunal niva. Det handlar om att
se klagomal som en gava och att standigt forbattra verksamheterna med hjalp av
sammanstéllningar av inkomna synpunkter. Syftet med den systematiska synpunktshanteringen
beskrivs som att na hégre kvalitet, effektivitet och legitimitet. Det ideal som presenteras i
skrifterna aterspeglas tydligt i hur Goteborgs Stad arbetar med synpunktshantering idag.

Men redan 1999 sldppte davarande Svenska kommunforbundet rapporten Tjédnstegarantier och
klagomadlshantering - en vég till 6kat medborgarinflytande?, i vilken man for férsta gangen

presenterar ett sammanhaéllet férslag pa hur kommuner bor arbeta med klagoméalshantering.'8°

Rapporten fran 1999 fortjanar sarskild uppméarksamhet av tva anledningar. Dels for att forslagen

79 SOU 2016:5, Lat fler forma framtiden!, s. 510f.
180 1 ars Strid & Lennart Jonasson, Tjidnstegarantier och klagomélshantering - en vég till 6kat medborgarinflytande?, 1999.
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som presenterades fick visst politiskt genomslag. Dels for att rapportens forslag om kommunal
synpunktshantering skiljer sig markant fran de tva senare rapporterna fran SKL - inte minst i
fraga om vilket syfte klagomalshanteringen ska ha, och vilka underliggande antaganden om

relationen mellan medborgaren och forvaltningen som praglar forslagen.

I Tjanstegarantier och klagomal féreslog Kommunférbundet att den kommunala
klagomalshanteringen borde utformas som en "trestegsraket”. Den enskilde skulle, precis som
foresprakas idag, i forsta hand vénda sig till den utférande enheten med sitt klagomal. Men i
hédndelse av att den klagande inte skulle bli n6jd med den utférande enhetens hantering av
klagomalet, foresprakade Kommunforbundet inférandet av tva ytterligare steg: mojligheten att fa
en second opinion av en oberoende tjansteperson, och mojligheten att ta klagomalet vidare till en
oberoende kommunal kvalitetsndmnd.

7.1.1 Steg ett: Synpunktshantering som kvalitetsutveckling

I Tjanstegarantier och klagomdlshantering foreslas att klagomal i mdjligaste man i férsta hand ska
framforas direkt till den lokalt beroérda enheten. For att underldtta detta maste varje verksamhet
uppmuntra enskilda att 1amna in klagomal, och erbjuda flera alternativa kontaktvagar. Man ska ge
tydlig information om offentlighet och sekretess, och klagomalet ska helst besvaras inom fem
dagar. Alla klagomal ska dokumenteras, utan sortering i “mindre viktiga och viktiga klagomal eller
omformulering av den enskildes synpunkter”.’®! Klagomalen bor regelbundet sammanstéllas och
analyseras, for att kunna ligga till grund for ansvariga politiker och tjanstepersoners diskussioner
om tjansteutbud och kvalitetsutveckling. Inbadddat i det forsta steget ligger syftet att klagomal ska
anvandas for att forbattra verksamheternas kvalitet.

Med beskrivningen av detta forsta steg summerade Kommunférbundet ett arbete som redan
bedrevs i flera svenska kommuner. En viktig aspekt av detta arbete var att forandra synen pa
klagomal. Klagomal skulle inte férknippas med ndgot negativt att till varje pris undvika, utan

skulle istdllet ses som en gava som kan bidra med information om verksamheternas kvalitet.

Lars Strid, en av rapportens forfattare, berdttar att inspirationen till detta nya synsatt, dar
klagomal betraktas som kvalitetsinformation som kan ligga till grund for stdndiga forbattringar,
kom fran andra kommuner knutna till det internationella utvecklingsnétverket ”Cities of

Tomorrow”.

Vi kdnner forstas igen trestegsraketens forsta steg bade fran de tva senare SKL-rapporterna och
fran Goteborgs Stads arbete med synpunktshantering idag. Idag ar det vedertaget att

synpunktshantering hor ihop med férvaltningarnas kvalitetsarbete.

Men det hdr synséttet var definitivt inte en sjdlvklarhet pa slutet av nittiotalet. "Jag fick rejalt pa
tafsen av manga tjanstemdn”, kommenterar Lars Strid nar han drar sig till minnes sina forsok att

lansera det nya synsittet att se klagomal som en gava i kommunsverige.

181 Strid & Jonasson, 1999, s. 27.

68



7. Det borttappade perspektivet

7.1.2 Steg tva: Second opinion

Till skillnad fran de senare rapporterna fran SKL, och fran de rutiner som reglerar
synpunktshanteringen i Géteborgs Stad idag, gav Kommunforbundets rapport aven forslag pa vad
som skulle hdanda om den enskilde inte skulle bli n6jd med den ansvariga enhetens svar pa
klagomalet: "Trovardigheten i kommunens klagomalssystem 6kar om den enskilde ocksa har
mojlighet att ga vidare med sina klagomal till ytterligare en nivd om man inte ar n6jd med
hanteringen pa respektive enhet/forvaltning.”'5

Som klagomalshanteringens andra steg foreslogs mojligheten att fa en ny utredning av arendet av
en oberoende tjansteperson, en sa kallad ”second opinion”. Forslaget hamtade sin inspiration fran
den under 1990-talet hégaktuella diskussionen om méjligheten att fa en second opinion i
sjukvarden.®3

“Resultatet av dessa utredningar kan besta i konkreta rekommendationer till den lokala enheten
om hur den ska kunna ratta till situationen fér den enskilde, forslag till eventuell kompensation
men dven rekommendationer om hur enheten ska kunna férbattra sin tjanst for att undvika
liknande klagomal i framtiden.”*84

7.1.3 Steg tre: En oberoende instans

For sarskilt kniviga fragor, dar oenigheten bestod dven efter att en utomstaende tjansteperson
utrett klagomalet, foreslog Tjédnstegarantier och klagomalshantering ett tredje steg i
klagomalshanteringen. Forslaget gick ut pa att medborgaren borde kunna véanda sig till en
oberoende instans - en sarskild kommunal kvalitetsndmnd. Kvalitetsndmnden skulle ha en
fristdende stdllning i relation till 6vriga ndmnder, dess fértroendevalda fick till exempel inte ha
ndgra uppdrag i andra nimnder.'® Brukarorganisationer och andra fristiende experter skulle

kunna adjungeras till ndmnden.

Kvalitetsndmnden skulle ta emot klagomal fran enskilda personer ”som kénner sig illa behandlade
av kommunen eller som upplever att de inte fatt det kommunen utlovat”.'®® Kvalitetsnimnden
skulle vid behov kunna vanda sig till ansvarig ndimnd och uppmana till en omprévning av ett visst
beslut, "undersoka om beméotandet av en enskild brustit eller uppmana ansvarig namnd att ta
initiativ till forbattring av ndgon tjanst.”*®” Kvalitetsnimnden skulle dock varken kunna fatta nya

beslut i arenden och eller kompensera den enskilde pa andra sétt .

Medan de forsta tva stegen summerade och utgick fran redan befintliga reformer och arbetssitt,
var Kommunfrbundets forslag om en oberoende instans som ett tredje steg i den
klagomalshanteringen en ny idé utan direkta forlagor i praktiken.'®® Rapportforfattaren Lars Strid

berittar att responsen pa forslaget om den oberoende namnden var positiv fran manga

182 Strid & Jonasson, 1999, s. 28.

183 Patienters ritt till second opinion forstirktes i en férandring i Hilso- och sjukvardslagen den 1 januari 1999.

184 Strid & Jonasson, 1999, s. 28.

185 Tbid, s. 29.

186 Ibid, s. 28.

187 Ibid, s. 29.

188 Intervju med Lars Strid, tidigare projektledare p& SKL och forfattare till Tjédnstegarantier och klagomalshantering.
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kommunpolitiker, men att det fanns en hel del fragetecken kring implementeringen - till exempel

var gransen for nimndens ansvar skulle dras.

7.2 Generell kvalitetsutveckling eller "ett satt att fa ratt”?

Precis som i SKL:s tva senare rapporter, ramas forslagen i Tjdnstegarantier och klagomalshantering
in av en 6vergripande diskussion om hur kommuner ska arbeta for 6kad effektivitet, kvalitet och
legitimitet. Tjdnstegarantier och klagomdlshantering utmarker sig dock genom att lagga mer vikt
vid den enskilde brukarens perspektiv och den enskildes stillning ur ett rattssakerhetsperspektiv.

For aven om rapporten framfor allt ar skriven ur den kommunala forvaltningens perspektiv,
innebdr forslagen om trestegsraketens tva senare steg ett alternativt synsétt pa
klagomalshanteringens syfte. Om inte synpunktslamnaren &ar ndjd med det férsta svaret fran
forvaltningen, skulle mojligheten till second opinion och den oberoende instansen fungera som en
formaliserad vag att ta klagomalet vidare - vilket kan tolkas som att klagomalshanteringen syfte
blir att ge enskilda ”ett sitt att fa ratt” dven i fragor som inte gar att 6verklaga juridiskt.

7.2.1. Vad hande med tanken pa klagomal som ett satt att fa ratt?

Nar Tjanstegarantier och klagomalshantering presenterades ar 1999 var det inte skrivet i sten
vilket av de tva syftena - klagomalshantering for generell kvalitetsutveckling, eller
klagomalshantering som ett satt for enskilda att ”fa ratt” - som skulle fa stérst genomslag. Nar
rapportens idéer fangades upp i ett par samtidiga offentliga utredningar, 1ag emellertid tveklost
storst fokus pa forslaget om det tredje steget med en oberoende instans, och pa
klagomalshanteringen som ett komplement till enskildas mojlighet att juridiskt 6verklaga

myndighetsbeslut.

En av utredningarna som uppmaéarksammade férslagen var utredningen om en ny socialtjanstlag,
Socialtjéanst i utveckling (SOU 1999:97). Utredningen menar under rubriken "Réttssakerhet for den
enskilde” att Kommunforbundets forslag skulle innebédra att ”den enskildes stdllning starks pa ett
fortjanstfullt sitt”, och att det vore bra om arbetssittet spreds éver landet.’®® Utredningen noterar
ocksd hur det kommunala arbetet med klagomalshantering ofta kopplats till kvalitetsutveckling,
och att det da finns en direkt beréring med ansvaret fér verksamheten. Man konstaterar dock att
klagomalshanteringen ar ett "ur rattssakerhetssynpunkt viktigt komplement till mojligheten att
overklaga”, och att det darfor ar viktigt att kommunerna dven 6vervager oberoende forum dit
enskilda kan vanda sig.'° Utredningen gav emellertid inga skarpa forslag, eftersom man ansag att

den kommunala klagomalshanteringen borde inforas pa frivillig vag och inte genom lag.

Kommunférbundets idéer om en trestegsraket for klagomalshantering lyftes ocksa fram av den

sarskilda utredare som tillsatts for att kartlagga och analysera fragan om det offentligas

189 SOU 1999:97, Socialtjénst i utveckling, s. 259 f.
199 SOU 1999:97 Socialtjédnst i utveckling, s. 271.

70



7. Det borttappade perspektivet

bemétande av personer med funktionsnedsattning. I Bemotandeutredningens slutbetdnkande,
Lindqvists nia - nio vdgar att utveckla bemdétandet (SOU 1999:21), foreslas nio atgarder for att
forbattra det offentligas bemotande av personer med funktionsnedsattning. Inférandet av en
funktion for klagomalshantering dr en av dessa nio atgarder.

I betdnkandet paminner utredaren Bengt Lindqvist om att brukarens beroendestdllning kan gora
att manga drar sig for att vanda sig till narmaste chef for att framfora kritik. Han ser ocksa att
manga efterlyser en opartisk instans som ar fristaende fran den ordinarie verksamheten och "vars

lojalitet inte ligger i den berérda organisationen, men déar det dnda finns ett ansvar.”*"

Lindqvist anser darfor att ”vissa klagomal och synpunkter kan tas omhand [...] inom ramen for det
kommunala kvalitetsarbetet eller, i féorekommande fall, inom ramen f6r medborgarkontorens
verksamhetsomrade”,'9> men att en del fragor &ar sa svara och att det kan forekomma sa stora
lasningar mellan den enskilde och forvaltningen, att ”det beh6évs mojligheter fér den enskilde att ga

vidare till en opartisk instans i kommunen.”*93

Det ar som ett svar pa denna utmaning som Lindqvist menar att Kommunforbundets
trestegsmodell dr ”intressant och bor kunna prévas i praktiken.”*?# Lindqvist féreslar darfor att

varje huvudman bor:

uppratta en fristdende och fran den ordinarie verksamheten oberoende funktion vars syfte ar att
granska och behandla olika synpunkter pa bemoétandet samt ge rad, informera, utreda, féresla
losningar och férmedla kontakter.'95

Bengt Lindqvists forslag om en oberoende kommunal klagomalsinstans inkluderades i regeringens
proposition Fran patient till medborgare - en nationell handlingsplan for handikappolitiken (prop.
1999/2000:79). Regeringen gjorde dar beddmningen att ”[m]yndigheter och andra offentliga
organ, som skall ge stod och hjalp, bor som ett led i sitt utvecklingsarbete préva modeller for
klagomalshantering som ger den enskilde mdjlighet att fora fram synpunkter eller kritik till ett
forum som star utanfér den ordinarie organisationen.” Férslaget om en oberoende instans for

klagomal f6ll dock bort i Socialutskottets behandling av propositionen.'9°

Vad som sedan hdande med idén om en oberoende kommunal instans har vi tyvérr inte haft
mojlighet att undersdka vidare. Klart ar i alla fall att bade férslaget om en oberoende instans, och
den i utredningarna sa tydliga kopplingen till rattssakerhet och synen pa klagomalshanteringen

som komplement till juridiska 6verklagningar inte aterfinns i dagens synpunktshantering.

Trestegsraketens andra steg, mojligheten till en second opinion, gick ett lite annorlunda 6de till
motes. Kring millennieskiftet drog debatten om valfrihet i valfarden igang stort, och valfrihet

infors pa flera nya omraden. Den mgjlighet till second opinion i klagomalshanteringen som i

191 Utredningen om bemdotande av personer med funktionshinder, Lindqvists nia: nio vdgar att utveckla bemétandet av
personer med funktionshinder : slutbetdnkande, Fakta info direkt, Stockholm, 1999, s. 54.

192 Tbid, s. 56.

193 Tbid.

194 Ibid, s. 57.

195 Ibid, s. 53.

196 Prop. 1999/2000:S014 Nationell handlingsplan for handikappolitiken.
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Tjéanstegarantier och klagomalshantering presenterats som en rattssakerhetsfraga, plockades
istdllet i ljuset av den pagaende debatten upp som en valfrihetsfraga. Den som inte ar nojd med den
ena lakarens bedémning, ska kunna och vilja en annan. Och den som inte ar néjd med den ena
tjdnstepersonens svar pa klagomalet, ska kunna véanda sig till ndgon annan.

Rapportforfattaren Lars Strid tror att forslaget om second opinion i klagomalshanteringen pa sa
satt ”ats upp” av valfrihetsperspektivet - 16sningen pa problemet blev valfrihet, istéllet for
inforandet av en formaliserad gang for att ta vidare klagomal till nasta niva."” Istdllet for ett steg
mot inflytande via att stdarka brukarnas rdost, togs alltsa férslaget om second opinion i
klagomalshanteringen emot som ett exempel pa inflytande genom att i valfrihetens namn "rosta
med fotterna”.

De forslag om oberoende instanser som diskuterades vid millennieskiftet och den
synpunktshantering som vi har idag bygger pa olika idéer om relationen mellan medborgaren och
forvaltningen. De olika modellerna bér ocksa pa olika férvantningar om vad synpunktshanteringen
ska utratta. Dessa fragor fordjupar vi oss i rapporten sista del: Synpunktshanteringen,
medborgaren och férvaltningen.

197 Intervju med Lars Strid.
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Synpunktshanteringen,
medborgaren och
forvaltningen



8. Forvantningar pa synpunktslamnaren

Vi har hittills diskuterat vilka krav som stélls pa forvaltningen for att synpunktshanteringen
ska fungera som tdnkt. Vad vi dnnu inte har diskuterat dr om det finns nagra forvantningar
pa de personer som ska limna en synpunkt. Behover de bete sig pa nagot sirskilt satt eller
ha nagon sirskild kunskap for att lamna en synpunkt? Kan en synpunktsldmnare gora fel?

I stadsdelarnas synpunktshanteringsrutiner ndamns den enskilde synpunktslamnaren mycket
knappt. Istédllet framtrdder snarare en franvaro av forvantningar pa vad synpunktslamnaren ska
gora. I teorin behdver synpunktslamnaren varken veta var synpunkten ska lamnas in, till vem eller
hur den ska formuleras. De foljande avsnitten diskuterar hur det i praktiken anda finns outtalade
forvantningar pa synpunktslamnarens forkunskaper och formagor.

8.1. Att veta vart man ska vanda sig

Det ska inte krdvas mycket for att lamna en synpunkt. Man ska definitivt inte behova veta att det
finns ndgot som heter synpunktshantering, eller behova deklarera att man "hdrmed framf6r en
synpunkt som ska hanteras enligt synpunktshanteringsrutinen”. Istdllet 4r det mottagarens ansvar
att uppmarksamma att ett meddelande ar en synpunkt.

Forutom att synpunktslimnaren inte behover veta att den lamnar en ”synpunkt med stort S”, sa
behover den inte heller veta vart synpunkten ska lamnas. I princip alla mojliga kontaktvagar ska
kunna anvéndas for att lamna en synpunkt. Skriftliga och muntliga synpunkter ska behandlas
likvardigt.

I undersdkningens material kan vi se tva kompletterande idéer om vilka kontaktvagar staden ska
erbjuda: En vég in och Alla vdgar in. Med En vdg in menas att goteborgaren ska kunna komma i
kontakt med flera delar av kommunen genom en enda ingang - en tanke som bygger pa idéer om
kundtjanst och service.

I Goteborg konkretiseras En vdg in i Kontaktcenter, den kundtjanst/vaxel som utgor en del av
forvaltningen for Konsument och medborgarservice. Pa Kontaktcenters hemsida star att ”[o]avsett
drende till Géteborgs Stad ger vara servicevigledare dig information och vigledning.”'?® Hit kan
invanare, foretagare och bestkare vanda sig for att lamna synpunkter eller stdlla fragor om allt
mojligt som rér Goteborgs Stad. Den enskilde ska inte behéva veta nagot om stadens organisation

for att komma ratt.'s°

Alla végar in &r, till skillnad fran En vég in, inget vedertaget begrepp inom Goteborgs Stad utan var
egen bendmning pa idén att en invanare ska kunna lamna sina synpunkter till vilken medarbetare

som helst. Idén har direkt koppling till SKL:s ideal om en synpunktshantering déar klagomal och

198 Ggteborgs Stads hemsida, "Kontaktcenter” (hdmtad 2018-03-12).
199 Intervju Utvecklingsledare.
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synpunkter ska fangas upp sa ndra brukaren som mojligt.>*°

Idén om Alla védgar in uttrycks bland annat i rutinernas upprakningar av méjliga kontaktvéagar. Den
marks ocksa i informationen pa Goteborgs Stads intrandt: "Kom ihag - synpunkter som lamnas till
dig som arbetar i forvaltningen har alltid kommit ratt”.>* Enligt idén om Alla végar in, kan en
synpunktslamnare alltsa aldrig vanda sig till fel person. Oavsett till vem eller vart
synpunktsldmnaren hor av sig, ska forvaltningen fanga upp och ta hand om personens synpunkter.

Idén om Alla vdgar in kommer dven till uttryck i intervjuerna. En verksamhetsutvecklare menar att
forvaltningens mal ar att brukaren ska kunna lamna sin synpunkt till vem som helst: ”Och sedan
kanske inte jag kan ta hand om den, men det behéver inte du bekymra dig om, utan jag lamnar den

[vidare], sa.”2°>

En utvecklingsledare instammer i att den enskilde inte behover tanka pa vart den skickar sin
synpunkt. Hon exemplifierar med att en synpunkt om trasig gatubelysning gar bra att skicka till
stadsdelsforvaltningen, trots att belysningen egentligen ar Trafikkontorets ansvar. Hon sédger att
stadsdelsforvaltningen kommer att vidarebefordra synpunkten, och dessutom med fordel kan
anvanda informationen om trasig belysning i sitt trygghetsarbete.>3

Vissa informanter uttrycker dock tveksamhet infor tanken att synpunktslamnaren inte ska behéva
bry sig om i vilken kanal som synpunkten lamnas:

Spelar det ndgon roll vilken kanal det kommer in, det hdr webbformuléret...

Nej.

Att man ringer in...

Nej.

Man sédger det till nagon...

Nej, men ja... Det som ar om man séger det till ndgon ute i verksamheten sa &r ju risken att
det inte diariefors. Det dr ju risken som man kan se. [---] S& att om man vill vara pa det
sdkra sd skulle man ju i sddana fall fylla i webbformularet eller skicka in till
stadsdelsférvaltningen. For da vet man att det far en diariestampel pa sig. Det ar ju

skillnaden. [---] Men sa ar det. Den synpunkten som lamnas till en enskild tjansteman
kanske inte diariefors, det vet vi.?%4

En intervjuad registrator tror att det dar bast om synpunktslamnaren lamnar sin synpunkt pa ett
sdtt som gor att den passerar en registrator:

Det som dr bra dr att det inte gar till dldreboendet och fastnar hos ndgon enhetschef eller
enhet som lagger det at sidan. Vi kan tdnka att ”det hdr ar ju en synpunkt” och registrerar
den som det innan vi skickar den vidare. Vi har ju diariet dar vi lagger in alla synpunkter

200 SKI,, 2006, s. 12

201 Goteborgs Stads intranat, Angered, ”Sa fungerar synpunktshanteringen” (hamtad 2019-03-26).
292 Intervju Verksamhetsutvecklare.

203 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.

24 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.
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for att synpunktslamnaren ska fa ett diarienummer och for att det ska kannas lite pa riktigt.
”Du kan aterkoppla sen och anvidnda det har numret och sa”.>°>

De tveksamma rosternas resonemang styrks av hur dokumentationen av synpunkter faktiskt ser
ut. Bara 3,4 %, eller 8 av 233, av de dokumenterade synpunkter vi har tagit del av a&r muntliga
synpunkter som har fangats upp av stadsdelarnas medarbetare eller chefer och sedan blivit
diarieforda.

Vi kan konstatera att idén om Alla vdgar in dnnu inte verkar vara sa pass etablerad i praktiken att
man som synpunktslamnare kan utga fran att det inte spelar nagon roll hur man framfor sin
synpunkt. Muntliga synpunkter, och synpunkter som skickas via brev eller mail direkt till
medarbetare och chefer, riskerar att inte hanteras korrekt. Detta marks dock varken i rutinerna
eller i stadens externa kommunikation: nér det ska ga bra att géra hur som helst, lamnas inga
instruktioner. Det kravs férkunskaper for att kunna gora ett informerat val av kontaktvag.

Vi kan utifran var undersokning inte uttala oss om hur dokumentationen samspelar med
hanteringen av sakfragor. Men vi vet att enbart dokumenterade synpunkter inkluderas i de
officiella kvalitetsrapporterna, och att enbart dokumenterade synpunkter gar att granska eller
hénvisa till vid meningsskiljaktigheter om en verksamhets kvalitet.

8.2 Att veta vad synpunkten ska handla om

Den vida definitionen av begreppet synpunkt verkar rymma det mesta som en invanare skulle
kunna vilja framfora till férvaltningen. Samtidigt finns det mer eller mindre explicita

avgransningar av vilka fragor och drenden som det inte passar att lamna en synpunkt om.

Kopplingen mellan synpunkter och till exempel klagomal till IVO eller JO-anmaélningar ndmns
sdllan i intervjuerna. Det kan givetvis bero pa att manga av de synpunkter som lamnas till
forvaltningarna ar av sadan karaktdr att de inte alls riskerar att leda till en anmélan till en
tillsynsmyndighet. Men bland de 241 synpunkter vi har ldst finns ocksd manga allvarliga drenden,
till exempel ett klagomal om att hemtjanstpersonalen glommer att htja huvuddndan pa sdngen
nattetid sd att en brukare far svérigheter att andas.>*® Istillet dr det vanligare att informanterna
lyfter gransdragningar mellan vad som ska skickas som en synpunkt till forvaltningen och vad som

bor framforas till politikerna..

Pa stadens webbformulér for att [amna synpunkter star till exempel att forslag som géller ”en idé
som politikerna behver besluta om” bor lamnas in som Goteborgsforslag istéllet for som en
synpunkt.*®” Ocksa i intervjuerna framkommer det att vissa typer av drenden passar bra som
synpunkter till forvaltningen, medan andra bér hanteras pa politisk niva.

Informanterna har varit relativt samstammiga om att personliga drenden ska ridknas som

205 Intervju Registrator.
206 Majorna-Linné, inkommen synpunkt, september 2016.
297 Goteborgs stads hemsida, ”Lamna synpunkter” (hamtad 2018-12-20).
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synpunkter, medan overgripande forslag eller asikter bor ga till politikerna. Vid forsta anblick kan
detta framsta som en sjalvklar uppdelning. Men hur ska synpunktslamnaren bedéma vad som &r
personligt och vad som ar évergripande?

En informant foreslar att gransen kan ga vid om drendet innefattar nagot som kostar:

Men om man ténker, om man ska sdga till nigon: "Har passar det att skicka ett
Goteborgsforslag” eller ”Nej, men nu ska du skicka en synpunkt”. Nar gor man vad?

Nej, men synpunkt maste det vdl vara ndr man sjalv vill liksom... En bemotandefraga kan
du inte gora ett Goteborgsforslag av. Utan ett Goteborgsforslag ar val till exempel att det
ska finnas en tillgdnglighetsanpassad lekpark i varje stadsdel, dar det handlar om ett
politiskt beslut pa lite... Dar det kostar nagonting. Men ror det dig sjdlv, och det ar
bemoétandefragor, eller om du &r brukare och det har slarvats i hanteringen eller nagot
sadant. D3 &r det val... Da kan man ju alltid ringa till enhetschefen dnda. Men blir det en
synpunktshantering sa blir det ju liksom mer formellt, att man far aterkoppling och man far
det mer liksom belyst och utrett, eller... Att det ger lite mer avtryck kanske.?°8

Synpunkternas individuella karaktar betonas av fler informanter:

I vilka fall b6r man lamna synpunkter och i vilka fall &r det béttre att gora nagot annat?
[Tystnad]

Intervjuperson 1: Svar fraga...

(skratt)

Intervjuperson 2: Synpunkter ar individuella. Det handlar om personer. Det kan handla om
idéer eller forslag. Om det handlar om nagot lite storre. Men nar det handlar om klagomal,
det handlar om en individ. Om det handlar om ndagot kollektivt skulle jag komma till

namnden. Men det vet jag inte.>*?

Har gar alltsa skillnaden mellan att synpunkter ar de drenden som kretsar kring individens
situation, i motsats till &renden - och da sarskilt idéer och forslag - av storre och mer kollektiv
karaktar som bor ga till namnden. Men vi vet ju att &ven synpunkter kan vara forslag, for bade pa
synpunktsblanketten och pa webbformuldret dr férslag” ett av alternativen som

synpunktsvéaljaren ombeds vélja for att kategorisera sin synpunkt.

Fragan om ndr man ska skicka en synpunkt och nar man ska géra nagot annat stélldes dven till en
politiker:

Det du &dr inne pa dér dr ocksa en fraga som vi far, och som vi inte riktigt kan svara pa an.
Nér ska man skicka en synpunkt? Ndr dr det bést att skicka en synpunkt via formuldret eller
blanketten, ndr ska man maila val vald politiker direkt, ndr ska man skriva ett

Goteborgsforslag, nédr ska man gora nagot annat?

Goteborgsforslag ar... Goteborgsforslag, da tanker jag om du verkligen har en valdigt
konkret idé som faktiskt kan genomféras med ganska kort varsel. Eller, ja, inom liksom...

208 Tntervju Férvaltningscontroller.
299 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.
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Jag skulle sdga invanarsynpunkt om du verkligen vill ha aterkoppling, da ska du goéra en
invanarsynpunkt. Maila politiker ska du mest gora for att politiker ska kédnna till saker och
ting.>*°

Har dras istéllet granserna dels vid om man har ett konkret férslag som kan genomforas snabbt
(da ar det ett Goteborgsforslag) eller om man vill ha aterkoppling (da ar det en synpunkt).

En registrator konstaterar att det helt enkelt ar véldigt svart att veta vilka darenden som hor

hemma var:

Men om jag ska lamna en synpunkt, hur ska jag veta vilket som ar vilket? Idag fick vi en om
en forskola dar man inte far anvanda grasmattan och lekparken pa helgerna for att det ar
18st med ett hinglas. Ar det ett medborgarforslag att man &ppnar férskolorna pé helgerna,
eller dr det en synpunkt till stadsdelen som enhetschefen far... Alltsa, det &r ju jattesvart att

veta.?!

I intervjuerna ser vi att manga far fundera en stund for att kunna beskriva granserna mellan vad
som hér hemma hos politikerna och vad som ska vara en synpunkt till férvaltningen. Skillnaden
mellan synpunkter och politiska férslag kan uppenbarligen formuleras pa manga olika satt.

And3 &r det f& personer som p4 en direkt friga svarar att synpunktslimnaren behéver ha négra
sarskilda forkunskaper om kommunens organisation. Ett undantag dr en registrator som sdger att
allt som skickas till férvaltningsbrevladan behandlas enligt synpunktshanteringsrutinen, och att
forvaltningen darfér maste lita pa att invanaren sjdlv vet nar den vill lamna en synpunkt och nédr
den vill lamna ett Géteborgsforslag.>*

Att det dr svart att exakt precisera vad som ska vara en synpunkt och vad som ska vara nagot
annat dr i sig inget konstigt, inte minst eftersom arbetsférdelningen mellan politik och forvaltning
har férandrats 6ver tid. Det som for trettio ar sedan var en solklar fraga for en politisk ndmnd, kan
idag ses som nagot som sjalvklart hor till férvaltningen.>'3

Givet hur komplicerad fragan om gransdragningarna faktiskt ar, menar vi dock att avsaknaden av
information om vad en synpunkt ska handla om blir ett problem. Webbformuldrets instruktion om
att forslag som ska beslutas av politiker ska skickas som Goteborgsforslag forutsitter att

synpunktsldmnaren vet vilken typ av beslut som politiker fattar.

219 Intervju Politiker.

2 Intervju Registrator.

212 Intervju Registrator.

213 Stig Montin & Mikael Granberg, Moderna kommuner, 2013, s. 98f.
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8.3 Att veta hur man ska formulera sig

I intervjuerna har vi passat pa att fraga om informanterna har nagra rad att ge till
synpunktslamnare. Syftet har varit att ta reda pa vad man bor tanka pa nar man formulerar sin
synpunkt for att 6ka chansen att forvaltningen lyssnar. De svar vi oftast motts av dr att det inte
spelar nagon roll hur man skriver, aven om det forstas ar en fordel med relevant information om

till exempel vilken verksamhet synpunkten géller.>4

Vad ska man tidnka pd, vad ska man skriva, hur ska man formulera sig?

Det spelar ingen roll. Det viktiga dr ju att den pa Fardtjansten®s vet att de ska skriva ned
det, de har ansvar for att ta emot synpunkten. Dar tycker jag inte att krutet ska ligga. Det
ska vara pa verksamheten, inte pa synpunktslamnaren. Det ska inte spela nagon roll hur

man skriver det.?'

Informanterna menar att en synpunkt aldrig kommer att nekas korrekt hantering pa grund av hur
den ar formulerad - synpunkten kommer alltid att diarieforas, besvaras och rdaknas in i de arliga
sammanstallningarna:

Och jag menar, det &r ju inte sd att "Nej, jag formulerade mig fel” sa att da kan vi inte
hantera det hér. [...] Jag tycker inte att man pa nagot satt maste uttrycka sig pa ett visst satt
for att det ska bli hanterat annorlunda, an om jag skriver att jag ar arg for att de lagger ned
biblioteket. For den ar tydlig som nadgon. Den fortjanar samma svar, ”Vi tanker sahar”.>"7

Flera informanter har ocksa lyft fram mojligheten att ringa upp synpunktslamnaren och be om

kompletterande information, under forutsittning att synpunktslamnaren inte dr anonym.

Det ar mojligt att vi och vara informanter har missforstatt varandra och darfor talar om olika
saker. Medan vi har varit intresserade av att ta reda pa vilka synpunkter som har chans att leda till
en reell forandring, har informanterna tolkat var fraga som en fraga om vilka synpunkter som

kommer att hanteras enligt synpunktshanteringsrutinen.

De upprepade missforstanden kan férstas som att vi har varit upprepat otydliga. De kan ocksa
forstds som ett tecken pa att informanterna i forsta hand ser synpunktshanteringen som ett satt att
fanga upp allehanda information om invanarnas syn pa stadens verksamheter, snarare dn som ett

satt for invanare och brukare att fa hjalp att atgarda konkreta problem.

P& den konkreta frdgan om det spelar ndgon roll hur man formulerar sig, s& svarar alltsa de flesta
att det inte spelar nagon roll alls. Alla synpunkter behandlas likvardigt.

I samband med andra intervjufragor, ges dock svar som tyder pa att informanterna foredrar
synpunkter som ser ut pa ett visst sdtt. De bor till exempel vara konkreta och detaljrika. I en

intervju forsédkrar en central tjdnsteperson att den enskilde inte ska behova sitta och sortera sina

214 Intervju Registrator; Intervju Utvecklingsledare kvalitet; Intervju Registrator; Intervju Enhetschef; Intervju
Verksamhetsutvecklare.

2151 citatet ges Fardtjansten enbart som exempel. Informanten jobbade sjélv i en stadsdelsforvaltning.

216 Intervju Verksamhetshandléggare.

217 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.
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upplevelser for forvaltningen skull. Senare i samma intervju sdger hon att man maste skriva sa att
ens drende blir foérstéeligt, och inte allmént. ”Gissa det gor vi inte”, sdger hon.?'® En annan central
tjanstperson menar att det dr bra om synpunktslamnaren ar tydlig och inte svepande och
allmén.**

Vid vissa tillfdllen kan vi skénja hur informanterna talar om synpunkter som mer eller mindre

“rimliga” eller ”vettiga”:

Och det kan ju faktiskt vara sa att, det ar ju sdkert sd att man ocksa ser att den dar
synpunkten, den dr rimlig och vettig, den ska vi vidta, men vi har inte mojlighet just nu.
Skélen kan ju variera, och igen tanker jag att det har att géra med hur man beméter och
kommunicerar och sedan att man fér den vidare i organisationen.>*°

Vilka egenskaper dessa mer “rimliga” synpunkter besitter framgar sallan. Det verkar ocksa vara
mer uppskattat om en synpunkt dr formulerad som ett forslag an som ett klagomal. Det ar lattare
att ta stdllning till och fatta tydliga beslut om forslag jamfért med klagomal.

Finns det ndgon skillnad i hur man formulerar sig, om du ska ge ett rad, ”skriv sdhdr”, “skriv
langt, skriv kort”? Finns det ndgra sadana saker? ”Skriv det som ett forslag och inte ett
klagomal”?

Ja, men precis! Ja, men absolut! Sa tanker jag rent generellt som méanniska och som chef.
Om jag har en medarbetare som inte dr n6jd och kommer till mig och klagar sa kommer jag
att fraga "Vad vill du att jag gér?” En medarbetare skulle sdga ”Jag ar inte ndjd med det har,
och jag har ett forslag att vi skulle géra sahar.” Da skulle jag ju direkt kunna ge ett beslut i
just asikterna om vad det dr man ska gora. Det ar mycket enklare for mig som chef. Sa jag
tanker att det ar definitivt... Nagot konstruktivt!>*'

Det kan alltsa vara positivt for bade synpunktslamnare och forvaltning om synpunkten ar tydligt
formulerad, saklig, detaljrik och formulerad som ett forslag. Pa det sittet 6kar chansen att

synpunkten leder till att férvaltningen tar till sig informationen och kanske vidtar en atgard.

”Mellan raderna” har vi alltsd kunnat utlédsa intervjupersonerna anser att det finns battre och
samre satt att formulera sin synpunkt. Vi kan ocksa utifran att ha ldast hundratals inkomna
synpunkter konstatera att det i en del fall ar svart att forsta bade vad problemet ar och vad

synpunktsldmnaren egentligen vill att forvaltningen ska gora.

Pa synpunktsblanketterna och pa webformulédret finns dock ingen information om hur synpunkten
bor formuleras. Bade blanketten och webbformuldret bestar istdllet av ett enda fritextfalt.

“Beskrivning” dr den enda instruktionen till vad som ska sta i faltet.>**

Ur ett tillganglighetsperspektiv innebér ett 6ppet fritextfalt utan hjalptext ett hinder f6r manga
manniskor. Ett fritextfalt gynnar den som har litt f6r att skriva och sjdlva strukturera sin

218 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.

219 Intervju Forvaltningscontroller.

220 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.

221 Intervju Omradeschef.

222 Goteborgs stads hemsida, Lamna synpunkter” (hamtad 2018-12-20).
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beréttelse. Men det kan utgora en hog troskel for den som har svart att tolka, bearbeta och
formedla information, eller som av andra skal saknar de forkunskaper och férmagor som kravs for
att framstalla sin synpunkt som rimlig, vettig och konstruktiv.?*3

Vi menar att &ven uppmaningen till invanare och brukare att gora om sina klagomal till forslag bar
pa outtalade forvantningar om synpunktslamnarens forkunskaper om vad som ar méjligt ur
forvaltningens perspektiv. Vi ser en risk i att synpunktshandldggaren kan anse att ett forslag ar
verklighetsfranviant eller omgjligt, och darfor avboja att vidta den 6nskade atgarden - trots att
klagomalet (och problemet) kvarstar.

8.4 De outtalade férvantningarnas effekter

Vi kan alltsa konstatera att synpunktslamnaren i teorin dr i princip befriad fran ansvar, och att det
istéllet ligger pa forvaltningen att identifiera och hantera alla meddelanden som ska réknas som
synpunkter likvardigt. Samtidigt vet vi att synpunktshanteringen har brister. Alla synpunkter
hamnar inte rétt och besvaras inte i tid. Alla medarbetare kdnner inte till rutinerna, och de som
kanner till rutinerna foljer dem inte alltid.

I stadsdelarnas rutiner och i annan extern kommunikation beskrivs synpunktshanteringen som ett
enkelt och ganska obyrakratiskt sitt att kommunicera med férvaltningen. I praktiken finns dock
oskrivna regler om vart synpunkter ska skickas, vad de ska innehalla och hur de ska formuleras for
att na fram och uppfattas som rimliga.

Genom var undersdkning har vi mott manga som upplever att man inte blir lyssnad pa. Men vi har
ocksd mott personer som har erfarenhet av motsatsen. En person uttryckte det som att det vél bara
ar att sdga till, och om inte personalen lyssnar dr det bara att ringa chefen. Inget hindrar att bada
dessa mycket olika typer av upplevelser ar sanna.

Synpunktshanteringens informella inramning behdver inte utgéra nagot hinder fér den som har
resurser, i form av sjalvfortroende, sprakkunskaper, kinnedom om och kanske inte minst
fértroende for systemet. De som redan kan fora sin talan behover inte uppbackning i form av ett

tydligt format eller vagledning om hur man bor agera.

Vi menar att bristen pa signaler om vad som géller skapar en otydlighet sarskilt fér den som av
erfarenhet vet att det vanligtvis brukar spela mycket stor roll vart man vander sig, vad man skriver

om och hur man formulerar sig.

Att forvantningarna forblir outtalade skapar ocksa svarigheter i synnerhet fér personer som inte
redan vet hur, eller har férmagan att, navigera i systemet och framféra sin synpunkt pa "ratt satt”.
Det ar personer som dessa som ar i behov av en synpunktshantering som tydligt kommunicerar

vad som faktiskt géller.

223 Begripsam, Hur personer med olika funktionsnedséttningar anvénder internet, 2018, s. 8.
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Enligt idealet ska synpunktshanteringen pa en och samma gang mata och forbdttra
kommunala verksamheters kvalitet, bidra till en 6kad legitimitet och fungera som ett enkelt
och effektivt séitt for invanare att tycka till om stadens verksamheter. I det har kapitlet tittar
vi narmare pa vad synpunktshanteringen dr tankt att utritta i relationen mellan medborgare
och forvaltning.

Den synpunktshantering som har undersokts i foreliggande rapport framstar som ett slags allt-i-
ett-verktyg, som ska svara mot hogt stillda férvantningar om att pa en och samma gang kunna
utratta valdigt manga olika saker i forvaltningen.

Nar vi har fragat om vilka forvantningar som synpunktsldmnarna kan stdlla mot
synpunktshanteringen, sanks daremot ambitionsnivan. Flera informanter svarar att
synpunktslamnaren kan forvanta sig att fa en aterkoppling pa sin synpunkt:

Var malsattning ar ju anda att ge en aterkoppling. [---] Sedan kan man inte alltid forvéanta
sig att det blir en reell féorandring. Men vi har tagit emot, och din synpunkt var viktig, vi tog
stéllning till den. Sedan kan vi inte alltid sdga att det blir som man 6nskar sig, men att
forvanta sig en aterkoppling, ja.>**

~X kKA

Jag tycker att realistiskt sett sa ska man fa tillbaka ett samtal dar man kan féra en vidare
dialog, det tycker jag dr det absolut det minsta vi ska kunna ge.**>

Vad sdger egentligen detta om vad synpunktshanteringen dr tankt att utrdtta i relationen mellan

medborgare och férvaltning?

Uppratta ramar

Ett aterkommande motiv till vikten av att besvara synpunkter, ar att aterkopplingen upprattar en
dialog mellan forvaltning och invanare. I dialogen med synpunktsldamnaren kan férvaltningen
férmedla vilka férvantningar som ar rimliga att ha pa verksamheten.

En utvecklingsledare ser aterkopplingen som en chans att ge besked om vidtagna atgarder, eller att
forklara varfor en atgard inte ar mojlig. Utvecklingsledaren exemplifierar med att en synpunkt som
handlar om att bygga ut ett dldreboende inte dr nagot som en enhetschef kan bestimma 6ver. Men
synpunkten ger dnda forvaltningen en chans att beratta for synpunktslamnaren vilka
gransdragningar som finns, och vad som &r rimligt att forvinta sig.2*® Hon fortsétter med att siga
att forvaltningen maste ’kommunicera med den som har lamnat synpunkten sa att den kdnner sig

tillrackligt lyssnad pa, forstadd och far nadgonting att forhalla sig till. Sen kan man ju inte tillgodose

224 Intervju Verksamhetsutvecklare.
225 Intervju Omradeschef.
226 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.
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alla synpunkter.”?*”

En verksamhetsutvecklare fér dldreomsorgen menar ocksa att det kravs en tydlighet gentemot
invanaren om till exempel det egna personliga ansvaret och ”vad dldreomsorgen &r idag”.?*® Hon
menar att férvaltningen har ett stort ansvar ndr det géller att kommunicera bilden av

aldreomsorgen och vilka férvantningar en brukare bor ha pa verksamheten.

En omradeschef tror att en del brukare upplever att kommunen inte lyssnar och att det darfor ar
viktigt att besvara synpunkter skyndsamt. Hen tror att manga chefer lyssnar in vad brukare tycker
och att man dérefter forsoker ha ett resonemang tillsammans med brukaren och forklara vad som

ar rimligt:

Man forsoker ha ett resonemang om det dr mojligt att férklara ”Ja, det kan vi absolut gora”
eller ”Nej det kan vi inte gora”. Sa att jag tycker att man har en forhallandevis bra dialog.
Men jag ser ocksa att vi behdver bli mycket, mycket battre pa att 1agga kommunikationen
pa en niva déar vi har forstatt att de har forstatt.>*9

Omradeschefen tycker att det ar bra att man kan astadkomma en diskussion tillsammans med
brukare for att ”atminstone skapa ett samforstand”.>3°

Samforstandet mellan férvaltning och brukare kan naturligtvis vara positivt fér bada parter. Men
det finns ocksa en risk att samforstandet tonar ner faktiska intressekonflikter, och leder till att
brukarens forvantningar pa vad som ar mojligt att féorandra séanks.?3*

Skapa nojdhet
Stadsdelarnas rutiner betonar inte bara att synpunktslaimnaren ska fa ett svar, utan understryker

232

ocksa vikten av att kontakten praglas av ett gott bemotande.*3* Ett exempel ar Centrums rutin, som

i upprakningen av chefens ansvarsomraden framhaller det goda bemétandet:

Chefen beslutar om atgiard och hanterar synpunkten samt lamnar svar till
synpunktslamnaren. Fokus ligger pa att ge ett gott bemé&tande och hantera synpunkten sa
att den bidrar till utveckling av verksamheten.?33

Att man ska ge ett gott bemo6tande kan forstas tyckas vara en sjdlvklarhet. En motsatt lydelse vore
otankbar. Men enligt synpunktshanteringens ideal som det beskrivs i SKL:s texter, motiveras

vikten av det goda bemotandet med mer dn sunt fornuft.

SKL:s rapporter hamtar inspiration fran den privata sektorn, dar kundvardande
klagomalsprocesser ar avgorande for att kunden ska fortsdtta vara lojal till foretaget. Dessutom

riskerar missndjda kunder att berdtta om sitt missndje fér vanner och familj, och ddrmed ge

227 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.

228 Intervju Verksamhetsutvecklare.

229 Intervju Omradeschef.

23¢ Intervju Omradeschef.

231 Eriksson, 2015, s. 270.

232 Angered, ”"Rutin for synpunktshantering i Angered”, 2014, s. 1.
233 Centrum, ”Rutin fér synpunktshantering”, 2013, s. 7.
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foretaget daligt rykte.>** Resonemanget lutar sig mot det som kallas service recovery paradox -
tanken att en positiv klagomalsupplevelse paradoxalt nog gér kunden mer lojal an vad den var

innan den negativa hdndelsen intrédffade.?3>

Liknande resonemang férekommer i stadsdelarnas rutiner och arsrapporter. 23® Vistra Goteborg
skriver till exempel att:

Synpunkterna ar en viktig komponent i att utveckla verksamheten, mot hogre kvalitet och
mer nojda brukare. Forskning visar att de som har fort fram klagomal och blivit ahorda till
och med ar néjdare dn de som aldrig har klagat.>3”

Det goda bemoétandet handlar alltsa inte bara om att det 6verlag ar béttre att vara trevlig an att
vara otrevlig. Det dr ocksa kopplat till en specifik idé om vad synpunktshanteringen ska utratta:
den kan "omvanda” en missnojd brukare och se till att den inte bara blir néjd, utan till och med
mer ndjd an den var innan problemet uppstod.

En intervjuad utvecklingsledare kvalitet satter dock fingret pa ett dilemma: vad hander om
synpunktsldmnaren inte blir néjd med svaret som ges av férvaltningen?

Men det finns ju ocksd svar som jag har ett dar det star att "vi ar férbannande pa att man
gor besparingar” och ddr svaret ar att "vi forstar fullt ut, men det ar de har besparingarna
vi har”. Det dr osdkert att det gor uppgiftslamnaren mer n6jd. Men det &r ju liksom det
svaret som den personen far. S3 det 4r ju vildigt olika vad svaren leder till.?38

Precis som utvecklingsledaren konstaterar, finns det lagen dar en aterkoppling i sig, &ven om den
praglas av ett gott bemotande, inte ar tillrdackligt for att gora synpunktsldamnaren nojd.

Vad hander da?

Vi ser inte att rutinerna ger nagon végledning for den handldggare som moter en

synpunktslamnare som trots en trevlig aterkoppling fortfarande ar missnéjd.

Inom dagens synpunktshantering kan vi heller inte se att det finns nagot stod fér den enskilde som
inte ar ndjd med det svar den fatt fran forvaltningen. Hur gér man om det problem man patalat
kvarstar, eller om man vill ta sitt klagomal vidare inom kommunen? ”Det madste finnas nagot
mellanting mellan att gora ingenting och att ga till media”, som en medlem i en av Funktionsratt

Goteborgs medlemsforeningar uttryckte det i en fokusdiskussion.

Under 2018 ars projektarbete har vi uppriktigt 6nskat att vi kunde ge en reservationslos
rekommendation till Funktionsratt Goteborgs medlemsféreningar om att mellantinget mellan att

gora ingenting och att ga till media givetvis ar att skicka en synpunkt. Vi 6nskar ocksa att vi hade

234 SKL, 2001, s. 9-10.

235 Christopher Hart, James Hesket & Earl Sasser, “The Profitable Art of Service Recovery”, Harvard Business Review,
1990.

236 Majorna-Linné, ”Rutin for hantering av synpunkter”, 2018 s. 1; Véstra Hisingen, “Rutin fér synpunktshantering”,
2016, s. 1.

237 Vastra Goteborg, "Redovisning av inkomna synpunkter”, 2017, s. 1.

238 Intervju Utvecklingsledare kvalitet.
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kunnat sédga att det dr sa enkelt som att "bara ar hora av sig”.

Men nar vi under en intervju med en central tjansteperson fragar vart man ska vdanda sig med
allvarliga klagomal, ses inte synpunktshanteringen som ratta vagen. Istdllet far vi svaret "Du kan
ju alltid gora en Lex Maria”. *3° Rapporter enligt Lex Sarah och Lex Maria ar dock reserverade for
verksamheternas personal, och inget som en enskild brukare eller anhérig kan lamna in.
Synpunktshanteringen ar det system som enskilda har att tillga for att klaga pa brister i utforandet

av kommunal service.

Men, vi ser tyvarr att dagens allt-i-ett-synpunktshantering saknar ett viktigt verktyg i ladan:
namligen mekanismer for att hantera en svarare typ av fragor som praglas av bade
intressekonflikter och lasningar mellan brukare och forvaltning.

Vi ser det darfor som angelaget att stdlla krav pa den kommunala synpunktshanteringen. Vara
krav handlar inte om att synpunktshanteringen ska uppfylla ett omojligt ideal om att samla in alla
former av tyckande pa alla mojliga satt. Vara krav handlar istédllet om att insistera pa
synpunktshanteringens potential att fungera som ett tillgangligt, tydligt, forutsdgbart och jamlikt
system for att hantera sddana klagomal som kraver en konkret 16sning nu, snarare dn en generell
kvalitetsutveckling senare.

239 Intervju central tjansteperson, fackforvaltning.
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10. Tyck till-projektets avslutande kommentarer

e Tyck till ser att synpunktshanteringen fyller en viktig funktion i relationen mellan individ och
forvaltning. Det ar det enda systemet pa kommunal niva som hanterar klagomal som rér
utférande snarare dan beslut som gar att 6verklaga juridiskt. Behovet av ett sddant system
framgar inte minst av Funktionsratt Géteborgs Individstods erfarenhetsrapporter fran 2016
och 2017. Brukare som i sin vardag direkt paverkas av offentliga tjansters kvalitet, behdver en
tydlig och forutsagbar mekanism for att féra fram klagomal och utkrava ansvar ndr utférandet
brister.

e Tyck till ser ett problem i att arbetet med synpunktshantering ar sa decentraliserat och
brokigt. Detta paverkar forutsagbarheten negativt. Hanteringen av brukares klagomal bor inte
paverkas av vilken stadsdel brukaren bor i.

e Tyck till efterlyser darfor att mer fokus laggs pa det rattssdkerhetsperspektiv som stod i
centrum nar kommunal klagomalshantering diskuterades vid millennieskiftet. Det tjugo ar
gamla forslaget om mdjligheten att ga vidare till en oberoende instans dr fortsatt intressant.

e Tyck till ser att dagens satt att analysera inkomna synpunkter kvantitativt ger en begrdnsad
bild av verksamheternas kvalitet. Antalet synpunkter blir snarast ett matt pa hur
synpunktshanteringen fungerar. Ett storre antal synpunkter bidrar inte per automatik till en
béttre helhetsbild. Oavsett antalet synpunkter maste kopplingen mellan enstaka fall och
struktur goras i en kvalitativ analys. Vi menar att ett stérre fokus pa klagomalshantering ur
ett rattssdakerhetsperspektiv, dar mer vikt kan laggas pa varje enskilt klagomal, behdver darfor
inte motverka synpunktshanteringens syfte att ocksa bidra till generell kvalitetsutveckling.

e Tyck till ser en risk i att synpunktshanteringen utifran sina brister som kvalitetsinstrument
eller instrument for att undersoka brukares 6nskemal och behov avfardas, avvecklas eller ses
som forlegad och omodern. Darmed forlorar man ocksd synpunktshanteringens potential som

komplement till mer juridiska processer.

e Tyck till &r inte 6vertygade om det andamalsenliga i att utgd fran dagens definition av
synpunkter som neutralt samlingsnamn fér bade positiva och negativa meddelanden att
hantera i samma system. Den mycket breda definitionen ger en stor mangfald av olika typer
av drenden att hantera inom ramen fér samma rutin. Det gor det bland annat svart att
kommunicera en forutsdgbarhet i hanteringen, vilket vi menar ar av sarskild vikt nar

klagomal framfors.
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Tyck till staller sig fragande till mojligheten att efterleva den ambition att registrera allt
tyckande som uttrycks i dagens rutiner. Vi ser en risk att den orimligt hogt stallda ambitionen
legitimerar att rutinen inte foljs. En lagre stdlld ambition gdllande kvantitet men med ett
tydligare fokus pa till exempel allvarlighetsgrad skulle kunna gora forfarandet tydligare bade
for dem som ska ta emot och dem ska lamna klagomal.

Tyck till ser aven att rutinernas ambition om att synpunkter ska kunna ldamnas hur som helst
och att muntliga och skriftliga synpunkter ska behandlas likvardigt ar svar att mota i
praktiken. En effekt av den hogt stdllda ambitionen om att det ska ga att géra hur som helst ar
en avsaknad av tydliga instruktioner om vad som faktiskt galler. Vi menar att det ar battre
med klara besked, aven om det betyder att budskapet blir att synpunkter i forsta hand ska
framforas skriftligt i vissa bestdimda kanaler.

Tyck till ser att den informella ton som idag praglar synpunktshanteringen forutsétter att
invanaren har fortroende fér mottagaren, och dven kan ge ett missvisande intryck av vilka
darenden synpunktshanteringen ar amnad att hantera. Detta leder till att
synpunktshanteringen inte anvénds i den utstrackning som den skulle kunna utnyttjas.

Tyck till ser att de kanaler som idag finns for att lamna synpunkter praglas av ett fokus pa att
lamnaren ska hjalpa mottagaren att bli battre. Detta borde kompletteras av information om
hur kommunen kan hjalpa den enskilde som har klagomal.

Tyck till kommer under 2019 att:

o rekommendera Funktionsratt Goteborgs medlemmar att anvdnda sig av Goteborgs Stads
synpunktshantering for att fora fram klagomal.

o rekommendera att synpunkter ldmnas skriftligt till registrator.

o arbeta for att sprida kdinnedom om synpunktshanteringsrutinerna och de obligatoriska

momenten i synpunktshanteringen.

o arbeta for att sprida kdnnedom om hur synpunkter anvands i kvalitetsarbetet, for att
underlétta for funktionsrattsforeningar att folja upp hur brukares klagomal tas tillvara av
staden.

o etablera en fristdende digital kanal for att lamna synpunkter till Géteborgs Stad. Kanalen
kommer att praglas av lamnarens perspektiv och tydligt kommunicera de forvantningar

som identifierats i foreliggande rapport.
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https://intranat.goteborg.se/wps/portal/int/puff/n131/puffar/d3b37500-fb2d-4df0-9b1c-0414221831c3/!ut/p/z1/rVHLboMwEPwajtaubQjhCKlEEilCaUUBXyrzSlwVQ5Abmr-vUQ9VD2lSqXvalWZmd2dAQA5Cy7M6SKN6Ld_sXIjFC4twv4xoiBj4FDePiZfE6wXbuwvIfgKSIEbcREn6sIk9FrscxO_8ZxAgKm0Gc4RCaTNKLY2D352mnDo4vLetHB2secl9D5G0JauJW7dIgpJWBF3qMkaXnFZ8VhwqVUNxFzq79eL8AV6pEKGwfP8qf-VBdlbNBKnux846-vTH89YI21sm2pTYuFvtDlZZmiNRuu0hn52D_Ms5yO9aZoXU6-kkQptJr03zYSD_p1CGLu2W_EKK7Xm6TE32CXujGCw!/dz/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/
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Kallférteckning

Goteborgs Stad, offentligt tryck
Stadsdelarnas rutiner for synpunktshantering:

Angered, "Rutin for synpunktshantering i Angered”, rev. 2018-05-03.
Askim-Frolunda-Hogsbo, “Rutin f6r synpunktshantering”, rev. 2017-02-21.
Centrum, "Rutin fér synpunktshantering”, januari 2013.

Lundby, "Rutin for rapportering av synpunkter fran medborgare”, rev. 2014-11-04.
Majorna-Linné, "Rutin for hantering av synpunkter”, gillande fran 2018-08-20.
Norra Hisingen, ”"Riktlinjer fér synpunktshantering”, daterad 2011-11-21.

Vastra Goteborg, "Riktlinjer for synpunktshantering”, beslutad av SDN Vastra Géteborg 2012-03-
20, dnr. N137-0037/12, rev. 2018-11-05.

Véstra Hisingen, "Rutin fér synpunktshantering”
Orgryte-Hirlanda, ”Synpunktshantering i Orgryte-Hérlanda”, 2015.

Ostra Goéteborg, ”Synpunktshantering”, baserad pa riktlinje med dnr. N132-0466/11, rev. 2018-01-
03.

Ars- och kvalitetsrapporter:
Centrum, "Arsrapport 2017” TU dnr. N134-0242/17, bilaga 1 ”Arsrapport 2017”. Behandlad vid
namndsammantrade 2018-02-06.

Fardtjansten, ”Arsrapport 2015” TU dnr. 0013/15, bilaga ”Arsrapport 2015”. Behandlad vid

Fardtjanstnamndens sammantrade 2016-02-09.

Lundby, "Arsrapport 2014 SDN Lundby” TU dnr. N139-0337/13, bilaga 1 ”Arsrapport 2014”.
Behandlad vid nimndsammantrdde 2015-02-03.

Lundby, "Arsrapport 2015 SDN Lundby” TU dnr. N139-0348/14, bilaga 1 "Arsrapport 2015”.
Behandlad vid nimndsammantrdde 2016-02-09.

Lundby, ”Arsrapport 2016 SDN Lundby” TU dnr. N139-0408/15, bilaga 1 ”Arsrapport 2016 SDN
Lundby”. Behandlad vid namndsammantrade 2017-02-07.

Lundby, ”Arsrapport 2017 SDN Lundby” TU dnr. N139-0459/16, bilaga 1 ”Arsrapport 2017 SDN
Lundby”. Behandlad vid ndamndsammantrade 2018-02-06.

Majorna-Linné, ”Arsrapport 2016, SDN Majorna-Linné” TU dnr. N135-0006/16, bilaga 1
»Arsrapport 2016, SDN Majorna-Linné”. Behandlad vid nimndsammantride 2017-02-14.

Majorna-Linné, ”Arsrapport 2017, SDN Majorna-Linné” TU dnr. N135-0338/16, bilaga 1
»Arsrapport 2017, SDN Majorna-Linné”. Behandlad vid nimndsammantréade 2018-02-06.

Norra Hisingen, "Uppfdljningsrapport 3 2018” TU dnr. N140-0064/18, bilaga 7 "Kvalitetsrapport
Hemtjéanst”. Behandlad vid namndsammantrade 2018-11-27.
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Kallférteckning

Stadsledningskontoret, "Uppfoljningsrapport 3 2014 med fokus pa kdarnverksamhet (del 2)” TU
dnr. 0019/14, bilaga 3 ”Kvalitetsrapport Aldreboende 2014”, bilaga 4 “Kvalitetsrapport
Hemtjanst 2014”. Behandlad vid Goteborgs Stads kommunfullmaktiges mote 2015-01-29.

Stadsledningskontoret, "Uppf6ljningsrapport 3 2015 del 2” TU 0019/15, bilaga 2 "Kvalitetsrapport
hemtjanst 2015”, bilaga 3 "Kvalitetsrapport dldreboende 2015”. Behandlad vid Géteborgs Stads
kommunfullmaktiges méte 2016-01-28.

Stadsledningskontoret, "Uppf6ljningsrapport 3 2016 del 2”, TU dnr. 0937/16, bilaga 4
“Kvalitetsrapport hemtjanst och dldreboende.” Behandlad vid G6éteborgs Stads
kommunfullmaktiges méte 2017-01-26.

Stadsledningskontoret, "Uppféljningsrapport 3 2017 del 2”, TU dnr. 0937/17, bilaga 2
“Kvalitetsrapport hemtjanst och dldreboende”. Behandlad vid Géteborgs Stads
kommunfullmaktiges méte 2018-01-18.

Vastra Goteborg, "Redovisning av inkomna synpunkter 2015”, TU dnr. N137-0662/15. Behandlad
vid ndmndsammantrade 2016-02-16.

Vastra Goteborg, "Redovisning av inkomna synpunkter 2017” TU dnr. N137-0049/18. Behandlad
vid ndmndsammantrade 2018-02-13.

Vistra Hisingen, "Arsrapport 2016 SDN Vistra Hisingen” TU dnr. N138-0123/16, bilaga
"Uppfoljning av synpunkter under 2016”. Behandlad vid namndsammantrade 2017-02-07.

Vastra Hisingen, "Uppfoljningsrapport 3 - januari - oktober 2017” TU dnr. N138-0178/17, bilaga 2
”Kvalitetsrapport Aldreomsorg - Sarskilt boende och korttidsplatser”. Behandlad vid
niamndsammantrade 2017-11-28.

Vastra Hisingen, "Arsrapport 2017” TU dnr. N138-0178/17, bilaga 3 ”Uppféljning av synpunkter
under 2017”. Behandlad vid namndsammantrade 2018-02-06.

Ostra Goéteborg, ”Synpunktshantering sammanstillning 2014” TU dnr. N132-0028/15. Behandlad
vid ndmndsammantrade 2015-02-10.

Ostra Goteborg, Redovisning av inkomna synpunkter, 2014.

Ovrigt material:

Goteborgs rad for funktionshinderfragor, § 14:63, protokoll fran méte 2014-10-06.
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Bilaga 1. Empirisammanstallning

Intervjuer tjanstepersoner

Maj, Registrator

Maj, Férvaltningscontroller
Maj, Utvecklingsledare kvalitet
Maj, Verksamhetshandldggare
Maj, Avgiftshandldaggare

Maj, Utvecklingsledare kvalitet
Maj, Fardtjansten

Maj, Utvecklingsledare kvalitet
Maj, Central tjansteperson, fackforvaltning
Maj, Utvecklingsledare kvalitet
Maj, Registrator

Maj, Verksamhetsutvecklare
Juni, Omradeschef

Juni, Stadsutvecklare

Augusti, Politiker

Augusti, Registrator
September, Enhetschef
September, Politiker

Oktober, Tidigare utvecklingsledare kvalitet, telefonintervju, komplettering pa mail den 2018-10-10

Intervjuer synpunktslamnare och féreningsrepresentanter

Maj, intervju med synpunktslamnare

September, intervju med synpunktslamnare

Pia Johnsson, Funktionsrattskonsulent Individstodet, Funktionsratt Géteborg. 2018-12-04.
Verksamhetsledare, GRC. 2018-12-17.

Ordforande, DHR. 2018-12-19.
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Fokusdiskussioner

Maj, medlemsforeningsméte
Maj, medlemsféreningsmote
Juni, medlemsféreningsmote
Juni, medlemsfoéreningsmote
Juni, medlemsféreningsmote
Augusti, representantskapsmote

Oktober, medlemsforeningsméte

Observationer

April, Observation Medborgarkontor
April, Observation Medborgarkontor
April, Observation Namndsammantrade
Maj, Observation Namndsammantrade
Augusti, Observation Namndsammantrade

September, Observation Namndsammantrade

Mailkonversationer och telefonintervjuer

Kundtjanst, Trafikkontoret och Park- och naturférvaltningen, email, 2018-11-05.
Lars Strid, rapportforfattare Tjédnstegarantier och klagomal, telefonintervju, 2018-11-17.
Stadsledningskontoret, email, 2018-06-26.

Forskoleférvaltningen, email, 2018-12-17.

Dokument och handlingar fran Goteborgs Stad

Samtliga stadsdelars arsrapporter (Uppfdljningsrapport 4) ar 2014-2017

Samtliga stadsdelars kvalitetsrapporter (Uppfoljningsrapport 3, bilaga per sektor) ar 2014-2017
Samtliga stadsdelars patientsdkerhetsberattelser (skola + omsorg) ar 201x-2017.

Synpunkter perioderna september 2016, april 2017. De synpunkter vi fatt ta del av att ha begéart ut

”Alla under perioden inkomna synpunkter samt dartill h6rande handlingar”.
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Funktionsratt
Goteborg

Funktionsratt Goteborg
Slottsskogsgatan 12

414 53 Goteborg

Hemsida: www.funktionsrattgbg.se
E-post: info@funktionsrattgbg.se
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