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Arendet

Synpunktshanteringen ar en del av Socialndimndens ledningssystem och i detta
arende presenteras sammanstillningen av inkomna synpunkter 2013. Synpunkts- och
klagomalshanteringen ska fungera som ett instrument for bestallarkontoren och
verksamheterna att systematiskt samla in och analysera synpunkter. Detta ar ett led i
verksamheternas kvalitets- och forbattringsarbete. Samtliga har faststillda rutiner for
synpunktshanteringen och ansvar att f6lja upp och atgiarda inkomna synpunkter.

Inom socialtjansten finns en broschyr som aven distribuerats till alla utforare.
Brukare, anhoriga eller andra narstaende kan fylla i broschyren och lamna den direkt
till verksamheten synpunkten berér. Enligt Socialndimndens rutiner ska aterkoppling
till den enskilde goras i alla de fall dar uppgiftslamnaren angett kontaktuppgifter. Det
finns dven mojlighet att himta broschyren pa kommunens hemsida. Synpunkter kan
aven lamnas muntligt eller via telefon och ska da registreras av personalen som tar
emot synpunkten.

Utforarna (interna och externa) har inkommit med sammanstéllning av synpunkter
inkomna under 2013. Sammanstallningen innehaller aven synpunkter inkomna till
namndkontor och socialkontorets sektioner for dldre och personer med
funktionsnedsittning samt barn- och unga.

Denna sammanstillning avser inte tillbud och avvikelser sdsom Lex Sarah-
anmalningar, Lex Maria-anméalningar eller anmélan av personskada i verksamhet
enligt LSS da dessa foljer sarskilda riktlinjer.

Redovisning av synpunkter 2013

Kategorier

Antal inkomna synpunkter redovisas utifran tio olika kategorier. De kategorier som
mats ar:
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Tillganglighet — synpunkter pa tillgdngligheten hos verksamheten, t ex hur latt/svart det ar
att komma i kontakt med personalen.

Bemotande — avser hur personalen i verksamheterna beméter brukare, anhoriga eller
personer med allminna fragor.

Delaktighet — avser t ex synpunkter pa delaktigheten i planering av insatser.

Fragor — avser fragor som stills i samband med att synpunkter inrapporteras till
verksamheten.

Information — kan t ex omfatta hur brukare eller anhoriga informeras om verksamheten
Utforande — avser synpunkter pa hur insatser av olika slag utfors

Personalbemanning — avser synpunkter pa personalkontinuitet och personaltithet
Berom — positiva synpunkter

Demensvard — Vard och omsorg kring personer med demenssjukdom samordnas mellan
kommun och landsting enligt Ekeros lokala modell. Synpunkterna som redovisas under
denna punkt avser insatser till personer med demenssjukdom och kan t ex gilla situationer
dar samordningen inte fungerat.

Ovrigt — omfattar de synpunkter som inte platsar under ndgon av ovanstiende kategorier.

Redovisning av inkomna synpunkter 2013

Kategori: Antal:
Tillganglighet 20
Bemotande 25
Delaktighet 18
Fragor 22
Information 22
Utforande 51
Personalbemanning 8
Berom 91
Demensvard 16
Ovrigt 25
Total: 206

Det ar stor variation i hur ménga synpunkter olika verksamheter rapporterar, fran
nagra enstaka till 6ver 30 st. Vissa verksamheter rapporterar en 6éverviagande del
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berom, dar aven flest synpunkter har mottagits i ar. Dock ar det stor variation mellan
olika verksamheter och i vissa kategorier kommer néstan alla synpunkter fran en eller
nagra verksamheter; exempelvis kategorin Demensvdrd dar alla synpunkter kommer
fran en och samma hemtjanstutforare.

Slutsatser

Totalt har 296 synpunkter redovisats fran socialnamndens 20 verksamheter under
2013. Av dessa ryms 91 under kategorin berom. 205 andra synpunkter har inkommit
och de ar framst fordelade inom kategorierna utforande, bemétande och 6vrigt. Det
ar en liknande fordelning jamfort med foregaende ars sammanstallning.

2012 registrerades 97 synpunkter. Okningen i antalet beror sannolikt p4 att vissa
verksamheter har under aret kontinuerligt arbetat med att registrera synpunkter och
klagomal.

Sammanstéllningarna fran respektive verksamhet tyder aven pé att registreringen ser
olika ut hos olika verksamheter. Kontoret kommer darfor att félja upp riktlinjerna och
rapporteringen av synpunkter och klagomal i samband med uppfoljning av avtal och
verksamhet.
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