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Inledning

| Haninge kommuns kvalitetspolicy fran december 2005 anges synpunkts-
hantering som ett vasentligt inslag i kvalitetsarbetet med koppling till
kvalitetsdeklarerade tjanster.

Synpunktshanteringen inférdes i aldreomsorgsforvaltningen november 2001
under benamningen Forslag-Klagomal-Synpunkter och har nu varit i bruk i
drygt 7 ar. Fran och med januari 2008 har aldreomsorgsforvaltningen anvant
sig av Synpunkt Haninge, utifrdn den forvaltningsgemensamma foldern och
vagledningen som togs fram till arsskiftet 2007/2008. Som stdod for
hanteringen anvands C2 som ar ett webbaserat administrativt IT-stdd.

Kommunens och aldreomsorgsforvaltningens satsning pa och marknads-
foring av Synpunkt Haninge, har for aldreomsorgen inneburit en fyrdubbling
av inkomna synpunkter i jamforelse med 2007.

Arendestatistik

Premiararet av klagomalshanteringen genererade 36 inkomna klagomal,
andra aret gav 9, tredje aret 19, fjarde aret 14, femte aret 22 och sjatte aret
(14 manader) 23 klagomal.

For &r 2008 ser arendestatistiken ut sa har:

Berbm Forslag Klagomal Synpunkt Ospec.
AOF 0 2 13 5 1
Sarskilt boende 4 3 11 3 3
Ordinart boende 3 0 17 1 0
Halso- och sjukvard 0 0 4 3 0
Forebyggande 1 1 5 2 0
Total 8 6 50 14 4

Sammanlagt 82 inkomna synpunkter har hanterats i C2. Tendensen pa
antalet inkomna synpunkter har varit sviktande under den tredje och sista
tertialen, vilket ar ett observandum.
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C2 ger majligheter till att ta fram rapporter och statistik bl a om svars/ledtider,
synpunkter fordelat pa olika kategorier, men aven per forvaltning/avdelning-
/enhet och per kvalitetskriterium.

Vi bedomer det inte som meningsfullt att redogéra for statistiken i C2-
systemet, da vi under 2008 genomfort ett antal forandringar som gor det
komplicerat att avldsa 6ver tid.

Vi kan ocksa se att det varit svart och inte sarskilt andamalsenligt att
anvanda sig av de sex kvalitetskriterierna, nar det géller att kategorisera de
inkomna synpunkterna.

Kvalitetsforbéattrande arbete:

Nagra tydliga tendenser/trender pa synpunkter som ar vanligt forekommande
inom omrédet Aldre ar svara att utlasa. Vi véljer att kommentera ett/nagra
exempel inom varje kategori, dar synpunkten medfort — eller kommer att
medfora — en kvalitetsforbattring ur brukarperspektiv.

Berom

Av de 8 berdm som inkommit har 4 berort det goda bemdtandet och den
goda omvardnaden pa aldreboendet Vallagarden, som star for drygt 10% av
vara egna platser i sarskilt boende.

Berommet starker givetvis enhetschef och medarbetare i arbetet med
brukarna och deras anhériga/narstaende. Det skapar ocksa incitament for
att lara av varandra. Vad har varit framgangsrikt i Vallagardens arbete, som
genererar berom? Pa vilket satt arbetar man med bemotandefragor?
Nyfikenheten ©6kar bland vara andra aldreboenden och erfarenhetsutbyte
boenden emellan leder till kvalitetsforbattringar.

Fdrslag
6 forslag har inkommit varav ett fran en aldre medborgare pa Muskd, dar han

foreslar att pensionarer ska kunna besdka kommunens skolor for att ata
lunch. Arbetet for att utreda mojligheterna for detta har kommit igang och det
vi kan se framfor oss ar att ett antal skolor till hésten ska kunna erbjuda
detta.

Klagomal
Av de 50 klagomal som inkommit gallde en handfull fakturering vid trygg-

hetslarm. Tack vare en systematisk dokumentation i C2 av dessa klagomal,
utarbetades ett nytt och tydligare informationsmaterial som riktar sig till
anvandare av trygghetslarm.
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Synpunkt
En av 14 inlamnade synpunkter kommer frdn en matladekund som foreslar

att Samhalls matlada borde kunna kopas i mindre portioner. Synpunkten ska
tas i beaktande, nar nasta upphandling ska genomforas.

Ospecificerat
Tre av dessa fyra synpunkter handlade i stort om berdm. Den fjarde om att

aldreomsorgen borde erbjuda sndskottning, mot en avgift.

Ingen koppling har funnits mellan inkomna synpunkter och forvaltningens
kvalitetsdeklarerade tjanster, vilket vi hade forvantat oss. Avsikten med att i
foldrarna koppla ihop Synpunkt Haninge — hjélp oss att bli battre med "Vi ser
till att:” var att "satta tryck pd” vara ataganden. Av detta kan man dra olika
slutsatser, bl a;

- vi uppfyller det vi atagit oss i de kvalitetsdeklarerade tjansterna,

- de ataganden vi anger i de kvalitetsdeklarerade tjansterna upplevs inte som
angelagna och meningsfulla,

- de kvalitetsdeklarerade tjansterna ar inte kanda bland vara brukare och
anhoriga/narstaende.

Synpunkt Haninge och C2:

Risken finns att det kan uppsta en gransdragningsproblematik med andra
system eller annan hantering av synpunkter och avvikelser, som exempelvis
Lex Maria och Lex Sarah. | det stora hela har vi inte sett nagra komplika-
tioner har, utan de synpunkter som inkommit har kunnat hanteras i C2. Inom
aldreomsorgsforvaltningen har vi ocksd bestamt oss for att inte hantera
interna synpunkter under inledningsaret.

Daremot upplevs C2-hanteringen i sig som komplicerad och inte helt logisk.
Under 2008 har dessutom ett flertal justeringar i systemet genomférts, vilket
medfort att man som inlamnare i systemet inte k&nner igen sig mellan
uppdateringarna.

Vi maste anda sla fast att inforandet av C2 som IT-stdd lyft upp synpunkts-
hanteringen pa agendan och gjort det tydligt for framst chefer och
handlaggare om vikten av att systematisera handlaggningen av inkomna
synpunkter.

Organisation av Synpunkt Haninge i forvaltningen:

Som C2-administratorer i aldreomsorgsforvaltningen har Pia Johannesson
och Rolf Ljungstrom tjanstgjort. Forvaltningens kontaktperson har varit Rolf
Ljungstrém. Varje inlamnare kan anvanda sig av de tva administratérerna
som stdd och hjalp i hur respektive arende ska dokumenteras och kategori-
seras. Administratdrerna tar ocksa sjalva initiativet till att vagleda de som har
inkomna &renden och dar beslut i nagon riktning behover tas.
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"Inlamnare” i C2 med inloggning i systemet ar samtliga chefer, bistandshand-
laggare samt ett fatal 6vriga tjansteman i aldreomsorgsforvaltningen.

Ett antal utbildningstillfallen har genomfdrts av kommunstyrelseforvaltningen
med uppbackning av forvaltningsadministratorer. Flertalet av "inlamnarna”
har gatt utbildningen pa en halvdag. Resterande inlamnare har introducerats
i C2-systemet av administratorerna.

Inkomna synpunkter till avdelningen/enheten ska hanteras av respektive
chef. Synpunkter av generellt intresse och som berért flera medarbetare, har
lyfts fram pa arbetsplatstraffar.

Det skriftiga synpunktsmaterialet (Foldern Synpunkt Haninge, Vagledning
synpunktshantering samt Idébok) har delats ut till samtliga anstallda genom
chefens forsorg. Materialet ska finnas tillgangligt och synligt pa
aldreboenden, i hemtjanstlokaler och andra utrymmen av offentlig karaktar
som aldreomsorgsforvaltningen férfogar over.

Framat:

* Fran och med 2009 kommer Synpunkt Haninge ingd i tertialupp-
foljning, med en rapport som for tertial 1 och 2 innefattar &rende-
statistik och om nagot sarskilt anmarkningsvart intraffat.

= Vid utvardering av kvalitetsdeklarerade tjanster ska vi sarskilt granska
inkomna synpunkter, med syfte att utveckla vara ataganden.

= Till hdsten genomfors en kampanj for Synpunkt Haninge i aldre-
omsorgen, dar vi ocksa infér hantering av interna synpunkter.

Rolf Ljungstrom
Utvecklingssekreterare

W:\Q\Kvalitetsberedning\Synpunktshantering\arsrapport Synpunkt Haninge - Aldre.doc

44



