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NAMNDERNAS SERVICESKYLDIGHET ENLIGT

FORVALTNINGSLAGEN

BAKGRUND OCH SYFTE
Forvaltningslagen reglerar myndigheters hand-
laggning av drenden och deras serviceskyldighet
gentemot medborgarna. Syftet med denna
granskning dr att bedoma om ndmnderna upp-
fyller férvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet avseende drendehantering och
kontakter med medborgarna samt om de rutiner

som finns for denna hantering 4r ndamalsenliga.

GRANSKNINGENS RESULTAT OCH
BEDOMNING

Trafik- och renhéllningsndmnden och stadsdels-
nimnderna Bromma, Enskede-Arsta-Vantor och
S6dermalm har i huvudsak tillfredsstéllande
rutiner for posthantering och diarieforing. Dock
finns det brister i rutinerna for den post som
kommer till nimndernas fortroendevalda.

For att forvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet ska kunna uppfyllas for hand-
lingar som inkommer till de fortroendevalda bor
det finnas en systematisk hantering av sddana
inkommande handlingar. Ndmnderna och de
enskilda ledamdterna bor 6verviga att anvinda
e-postadresser som &r knutna till staden och fré-
gan om fullmakt bor tas upp for behandling i de
fall de saknas. Det dr viktigt med kontinuerlig
information och utbildning till de fértroende-
valda i dessa fragor.

Némnderna har dokumenterade rutiner for han-
tering av t.ex. synpunkter och klagomal. Ruti-
nerna ér i varierande grad kopplade till forvalt-
ningslagens bestimmelser om service och édren-
dehandlidggning. De granskade stadsdelsndmn-
derna bor utveckla rutinerna om service och
drendehandlidggning till att &ven omfatta andra
frdgor och drenden som fordrar svar eller &tgird
frén forvaltningen.

Det finns stora skillnader i ndmndernas rutiner
for hur synpunkter och klagomal registreras
(diariefors) eller dokumenteras. Uppfoljningen &r
ett utvecklingsomrade. Om synpunkter och kla-
gomal inte diariefors dr det viktigt att det finns
andra system som sikerstdller att 6ppna drenden
kontinuerligt f6ljs upp.

Trafik- och renhallningsndmnden uppfyller inte
helt forvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet avseende drendehantering och
kontakter med medborgarna. Granskningen visar
att handlaggningstiderna for &renden om skade-
stdndsansprék ér langa. Det finns en rutin om
underrittelse att drende tagits emot som dock
séllan tillimpas. Vidare ar handlédggningen inte
alltid konsekvent nér drenden 6verfors till annan
myndighet eller foretag/organisation och hur
detta i sin tur kommuniceras med den enskilde.



Néamnden bor ta fram dokumenterade rutiner och
tydliggora grundprinciperna for handldggningen
samt tilldimpa de rutiner som uppréttats inom
ndmnden.

Synpunkter och klagomal inom dldreomsorgen
kan komma in till stadsdelsndmnderna pd manga
olika sitt t.ex. via servicenimndens Aldre direkt.
Granskningen visar att det &r tydligt definierat
hur synpunkter och klagomal som kommer in till
Aldre direkt dverfors till stadsdelsnimnderna.
Det ér tillfredsstédllande att ansvarsfordelningen
mellan servicendmnden och stadsdelsndmnderna
klargjorts.

Bromma stadsdelsndmnd uppfyller i huvudsak
forvaltningslagens bestimmelser om service-
skyldighet avseende drendehantering och kon-
takter med medborgarna. Granskningen visar att
svar pa synpunkter och klagomal inom &ldre-
omsorgen ofta ldmnas inom nagon vecka men i
flera drenden saknas dokumentation av om svar
lamnats. Det bor finnas rutiner som sakerstiller
att berorda enheter gor en aterkoppling om det
svar som lamnas till den enskilde och att detta
dokumenteras samt f6ljs upp. Vidare sa bor
nimndens rutiner for hantering av klagoméal och
synpunkter ses dver eftersom de &r otydliga.
Dartill bér nimndens dvergripande rutin {for syn-
punkter och klagomal ses 6ver for att sakerstélla
att offentlighets- och sekretesslagens bestimmel-
ser fOljs.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd upp-
fyller i huvudsak forvaltningslagens bestimmel-
ser om serviceskyldighet avseende drendehan-
tering och kontakter med medborgarna. Gransk-
ningen visar att svar pd synpunkter och klagomal
inom &dldreomsorgen ofta ldmnas inom tva till tre
veckor men att det i ndgra enstaka drenden inte
ar dokumenterat om svar ldmnats. Nimnden
uppfyller inte helt offentlighets- och sekretessla-
gens bestimmelser eftersom drenden som om-
fattas av sekretess och ordnas i sérskilda parmar
inte alltid registreras. Namndens rutin for han-
tering av klagomal och synpunkter bor ses over
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for att sékerstilla att offentlighets- och sekre-
tesslagens bestimmelser foljs.

Sodermalms stadsdelsndmnd uppfyller forvalt-
ningslagens bestimmelser om serviceskyldighet
avseende drendehantering och kontakter med
medborgarna. Granskningen visar att svar pa
synpunkter och klagomal inom &dldreomsorgen
ofta ldmnas inom tva till tre veckor men att det i
vissa fall tar langre tid. Ndmndens rutiner ar
tydliga och konsekventa men kan utvecklas.

GRANSKNINGENS GENOMFORANDE
Granskningen har genomforts i form av inter-
vjuer med nyckelpersoner pé central- och verk-
samhetsnivé inom trafik- och renhallningsnamn-
den, servicendmnden samt stadsdelsndmnderna
Bromma, Enskede-Arsta-Vantor och Soder-
malm.

Den verifierande granskningen har omfattat all-
maénna handlingar som vidarebefordrats till regi-
stratorn for diarieforing. Vidare har &renden om
skadestandsansprak inom trafik- och renhall-
ningsndmndens ansvarsomrade och synpunkter
och klagomal inom stadsdelsndmndernas &ldre-
omsorg granskats.
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