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Atgardsplan utifran brukarundersdkningen
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Forslag till beslut

- Socialndimnden noterar dtgirdsplanen.

Anita Brynje Sara Sjogren
Forvaltningschef Avdelningschef IFO

Sammanfattning

Socialnimnden fick i mars 2010 en redovisning av brukarundersékningen pa
individ- och familjeomsorgen, Kvalitetsbarometern 2009. Avdelningschefen for
individ- och familjeomsorgen fick i uppdrag att ta fram en atgirdsplan for att

utveckla verksamheten med hinsyn till resultatet.

Av undersékningen framkom att det var frimst tva omriden som behévde
forbittras — tillginglighet och delaktighet. Atgirdsplanen har nu tagits fram pa

samtliga enheter. Foreliggande drende dr en kort sammanstillning av atgirderna.
Bakgrund

Vid sammantradet 2010-03-31 limnades en redovisning i socialnimnden av en

brukarundersékning inom Individ- och familjeomsorgen. Undersékningen, som
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hade namnet Kvalitetsbarometern 2009, handlade om brukarnas upplevelser av
kvalitet. Av resultatet framgick att det var fraimst tva faktorer som behévde blir

bittre inom avdelningen; tillginglighet och delaktighet.

Socialnimnden gav forvaltningen 1 uppdrag att géra en atgirdsplan for hur
verksamheten ska utvecklas och férbittras med hinsyn till resultatet. Detta

drende dr en sammanfattning av atgirder som vidtagits.

Arbetet pa avdelningen

Nir resultatet av Kvalitetsbarometer blev klart, presenterades det for all
personal pa ett avdelningsmote. Personalen har sedan pa sina arbetsplatstriffar
arbetat kring fragan om tillinglighet och delaktighet, och tagit fram konkreta
forslag till f6rbattringar. Materialet sammanstilldes och anvindes sedan vid ett
avdelningsméte. Under ett halvdagsseminarium arbetade personalen i
tvirgrupper kring fragorna, vilket sedan sammanstilldes for att utgdéra underlag

till atgardsplanerna.

Atgirder avseende tillginglighet

En mottagningsgrupp for nya drenden har bildats f6r ungdomsenheten samt

familjeenheten. Nu finns alltid finns en personal pa jourtelefon som tar emot
samtal pa kontorstid. Vid planeringsdagar eller liknande ansvarar en annan
enhet for jourtelefonen.

Forsériningsstédsenheten inrittade i februari 2010 en mottagningsfunktion
bestaende av tre socialsekreterare. Alla som limnar meddelanden i
réstbrevladan blir uppringda samma dag, om mdijligt. Ytterligare forbiattringar
kring telefontillgingligheten kommer att inf6ras 1 januari.

Ansokningar och férfragningar som kommer via brev, e-post eller pa annat sitt
hanteras ocksa av mottagningsfunktionen dagligen.

Mottagningen har en jourtelefon 6ppen varje eftermiddag for radgivning. Vid
behov, om drendet dr akut, kan de ta emot personer for ett personligt mote.
Expeditionen pa enheten dr alltid bemannad och kan ta emot fragor bade frin
kollegor internt och externt samt fran allminheten.

Handldggarna ska anvinda sig av triffas sikrast tider. Information om detta ska
finnas dven pa interna nitet sa att vixeln ser det.

Pa missbruksenheten finns tva socialsekreterare som tar emot nya anmalningar

och ansokningar pa telefon och ger radgivning.
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For alla enheter giller att rostbrevladorna alltid dr pakopplade, meddelanden
lyssnas av och en uppringning sker snarast mojligt, senast inom tva dagar.

Vid personals sjukdom lyssnar annan personal av brevladan och kommer med
svar eller hinvisning vidare. I nagot fall kan telefonen kopplas till receptionen.
Personal som arbetar mycket utanfor kontoret vidarekopplar samtalen till
mobilen och lyssnar av réstmeddelanden fortlépande.

Fragor som kommer via kommunens hemsida besvaras snarast, oftast samma
dag. E-post besvaras inom tva dagar

All personal ska anvinda sig av tekniska hjilpmedel; koppla ur sig, dndra
telefonmeddelanden sa att det tydligt framgar hur och nir man kan na
handldggaren.

Utéver ovanstiaende atgirder sker nu en genomgéng av avdelningens hemsidor

for att gora informationen bittre och 6ka tillgingligheten pa nitet.

Atgirder avseende delaktighet

Atgirderna kring delaktighet skiljer sig stort mellan olika enheter eftersom
verksamheten har olika karaktar. Hir finns exempel pa nagra dtgirder som
vidtagits pa enheterna.

- Beskriva utredningsprocesser bittre och anvinda sig av
utredningsplaner for att skapa delaktighet och tydliggora
ansvarsfordelningen.

- Bittre dialog med klienterna inf6r avslagsbeslut.

- Att snabbt fa iging ett samarbete med de biologiska forildrarna och
utveckla samarbetet med andra enheter vid 6verlimning av drenden.

- Kommunicera utredningar pa ett bittre sitt och ge bittre information.

- Storre tyngd vid uppfoljningsmoten mellan familj och socialsekreterare.

- Porslagslador och enkiter till fordldrar.

Utvirdering

For att mita om avdelningens atgirdsplan fatt effekt Gvervigs att en liknande
undersokning genomférs pa nytt ar 2012. Darutéver kommer avdelningen att
genomfora enkatundersokningar avseende tillginglighet och delaktighet med

start 2011. I forsta skedet kommer de enheter som fick de ldgsta virden i

Kvalitetsbarometern 2009 att prioriteras.
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