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Forslag till beslut
1. Socialnamnden noterar sammanstallningen.

2. Socialndmnden beslutar att Attendo AB i sin uppfoljning till augusti 2019 dven ska
redovisa sina rutiner och arbetssitt avseende hantering av synpunkter och klagomal.

Sammanfattning av drendet

Synpunktshanteringen ir en del av Socialndimndens ledningssystem. I detta drende
presenteras sammanstallningen av inkomna synpunkter 2018. Sammanstallningen
gors arligen for att sakerstilla att namndens riktlinjer efterlevs. Synpunkts- och
klagomaélshanteringen ska fungera som ett instrument for bestillare och
verksamheter 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 atgirda inkomna synpunkter.

Denna sammanstallning avser inte tillbud och avvikelser sdsom Lex Sarah-
anmalningar, Lex Maria-anmalningar eller anmaélan av personskada i verksamhet
enligt LSS da dessa foljer sarskilda riktlinjer. Ej heller innehaller sammanstillningen
information om overklaganden av myndighetsbeslut.

Sammanstéllningen visar att totalt 559 synpunkter har redovisats fran socialtjanstens
verksamheter under 2018. Av dessa ryms 274 under kategorin berom. 285 andra
synpunkter har inkommit, fraimst inom kategorierna utforande och bemotande.
Resterande synpunkter ar fordelade mellan aterstdende kategorier.

Beslutsunderlag
Tjansteutldtande socialkontoret, 2019-02-05
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Inom socialtjansten finns en broschyr som distribuerats till alla utforare. Brukare,
anhoriga eller andra narstaende kan fylla i broschyren och lamna den direkt till
verksamheten synpunkten beror. Enligt namndens rutiner ska aterkoppling till den
enskilde goras diar kontaktuppgifter finns. Det finns dven mdjlighet att hamta
broschyren pa kommunens hemsida. Synpunkter kan dven lamnas muntligt eller via
telefon och ska da registreras av personalen som tar emot synpunkten.

Utforarna (interna och externa) har inkommit med en sammanstallning av
synpunkter inkomna under 2018. Sammanstallningen innehaller dven synpunkter
inkomna till socialkontorets enheter.

Redovisning av synpunkter 2018

Antal inkomna synpunkter redovisas utifran tio olika kategorier. De kategorier som
mats ar:

Tillganglighet — synpunkter pa tillgangligheten 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 allménna 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
personaltathet

Berom — positiva synpunkter

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

Kategori: Antal inkomna synpunkter:
Tillganglighet 21
Bemotande 51
Delaktighet 21
Fragor 4
Information 18
Utférande 70
Personalbemanning 23
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Berom 274
Ovrigt 77
Sammanfattning

Totalt har 559 synpunkter och klagomal inkommit till Socialndmndens olika
verksamheter. En stor del av dessa har registrerats som berom (274 st). I 6vrigt har
285 synpunkter inkommit en stor andel av dessa avser utforande och bemétande. 77
synpunkter kategoriseras under ”6vrigt”. Det avser bl a synpunkter pa
myndighetsbeslut, klader som gatt sonder i tvitten etc.

Det dr viss variation pa hur ménga synpunkter och klagomél som rapporteras in frin
respektive verksamhet. Aven i ar ar det klart flest inkomna synpunkter som avser
berom.

Notera att statistik fran Kullen inte har kunnat sammanstillas i denna redovisning.
Byte av verksamhetschef har bidragit till att statistiken inte forts korrekt under aret.
Kullen har rutiner for hur synpunkter och klagomal ska hanteras. Ny genomgang av
Socialndmndens rutiner for synpunkter och klagoméal kommer goras vid nista
samverkansmote i februari for att sakerstilla att statistiken fors pa ratt satt under
2019.

Beslutet expedieras till
Attendo AB
Socialkontoret

Lena Burman Johansson Karolina Nygren
Socialchef Utvecklingsledare
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