Socialforvaltningen Tjansteskrivelse
Resurs och utveckling 2021-04-21
LUNDS
KOMMUN
Egil Drakfelt Socialnimnden

046-359 63 81
egil.drakfelt@lund.se

Arsrapport Tyck till 2020
Dnr SO 2021/0094

Sammanfattning

Tyck till ar bendmningen pa Lunds socialférvaltnings
forbattringssystem och hantering av synpunkter och klagomal.
Brukare och medborgare kan genom Tyck till lamna kritik, ber6m
och forbattringsforslag och fa svar fran verksamheten. Rapporten
sammanfattar arbetet med drenden fran 2020.

Beslutsunderlag

Socialférvaltningens tjansteskrivelse den 21 april 2021 (denna
skrivelse).

Barnets basta

En betydande del av namndens verksamhet utgors av insatser till
forman for barn och ungdomar. Socialtjansten har ansvar for att
bevaka barns rattigheter genom att beakta hur beslut paverkar barn,
genom att ge barn maojlighet att uttrycka sina asikter och genom att
beakta barnets basta, i synnerhet da det finns intressekonflikter. I
linje med detta, och enligt riktlinjerna for Tyck till, ska alla
medarbetare som traffar barn bista dem i att géra sin rost hord och
kunna ldmna synpunkter pa verksamheten.

Arendet

Socialtjansten har enligt SoL 3 kap 3§ ansvar for att verksamheten
ska halla god kvalitet. Detta specificeras i SOSFS 2011:9 5 kap 3 §
med att socialtjdnsten ”/.../ ska ta emot och utreda klagomal och
synpunkter/.../” Socialforvaltningens interna riktlinje! strukturerar
det lokala arbetet.

En viktig del i socialférvaltningens stiandiga forbattringsarbete ar att
hantera avvikelser och aktivt efterfraga brukares och medborgares
asikter och erfarenheter; vi vilkomnar bade berém, idéer och
klagomal genom saval enheternas planerade uppfoljningar med
brukare som genom spontana inlagg fran brukare och medborgare
pa Tyck till. Arsrapporten sammanfattar vem som horde av sig 2020,
vad det géllde och vilken respons de fick av oss.

! Rutin for férbattringssystem och klagomalshantering, reviderad 2020
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Utgangspunkter och generell utveckling

[ kontakten med socialtjansten ar det inte ovanligt att vara brukare
har synpunkter pa det som hinder. Merparten av dessa asikter tas
emot av vara handlaggare och hanteras pa ett obyrakratiskt satt
inom ramarna for den aktuella kontakten, man fortsatter helt enkelt
dialogen.

Den brukare som vill ta sin kritik eller berém ett steg langre an i
motet med handlaggaren kan, liksom dvriga medborgare, anvanda
e-tjansten www.lund.se/tycktill eller kommunens klagomals-
hantering. Synpunkter kan dven ldmnas via pappersenkat, mail,
telefon eller kommunens brevlador: det ska vara enkelt att hora av
sig till oss ndar man vill uttrycka en asikt, oavsett om man vill ha en
aterkoppling fran oss eller foredrar att vara anonym. Varje ar far vi
ocksa en del klagomal via Inspektionen for vard och omsorg (IVO). Nar
IVO far in klagomal fran privatpersoner avslutar de oftast drendet utan
utredning och skickar det vidare till oss for att vi ska hantera det.

[ enlighet med den skriftliga rutinen hor vi av oss snarast till alla som
lamnar kontaktuppgifter. Grundfilosofin ar att vi ber om ursakt om vi
gjort fel eller inte motsvarat brukarnas férvantningar och sd langt
det ar mojligt rattar till och reder ut det som hant. Alla som hor av sig
blir inte n6jda, men erfarenheten visar att vi kommer ldngt med den
gyllene regeln: Behandla andra sa som vi sjélva vill bli behandlade.

Arenden i Tyck till
2011-2020
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Vem hor av sig?

De senaste tre dren har det kommit in 35-45 inldgg. Jamfort med
foregdende ar har andelen inlagg som kommer direkt fran brukare
eller deras anhoriga 6kat och star for 2/3 av synpunkterna.

God Inlagg pa Tyck till 2020
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Kritik och forhallningssatt

Det finns hoga krav att leva upp till utifran lagstiftning, riktlinjer och
etik och alla brukare kommer tyvarr inte att vara inte vara néjda. De
flesta inlaggen pa Tyck till ar kritik eller missnoje gallande hur
socialforvaltningen arbetar i individdrenden med utredningar,
beddmningar och beslut. Andelen kritik sjonk dock under 2020:

59 % jamfort med 81 % 2019.
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Arbetet med inldggen pa Tyck till innebar ett individuellt omtag.

I de flesta fall ger dialogen ett positivt resultat: Vi kan jdmna ut
relationen mellan oss och brukaren genom att lyssna och férklara
vara beslut och 6ppna mojligheten for nya insatser.

Manga klagomal visar pa komplexiteten i det sociala arbetet: vi
uppfattar skeenden olika, tanker och kdnner olika. Ett satt att visa att
vi forstar detta, samtidigt som vi drar ned pa prestige och maktkamp,
ar att lyssna aktivt och bekrafta; det gar att validera den klagande
och det som fors fram utan att sldppa sin egen beskrivning, sin egen
standpunkt. Det blir sarskilt viktigt nar vi moter brukare i kris eller
personer med en tendens att fastna i fragor; ett slags
rattshaveristiskt beteende.

Aven vuxna brukare kan ha oroliga anhériga som hér av sig. Om det
inte finns ett samtycke gor sekretessen att vi inte kan forklara hur vi
arbetar i just det arendet, men vi kan alltid lyssna och ge generella
forklaringar.

Nagra exempel pa inldgg under 2020 och hur de hanterats:

e Skolpersonal var kritisk till socialtjdnstens agerande: menade att
man inte lyssnat pa barnet och inte tagit skolans oro pa tillrackligt
allvar. Utvecklingssekreterare pratade med berdrda utredare om
det intrdaffade och hade sedan dialog med skolans personal.
Klagomalet blev tydligare formulerat och kunde delvis forklaras
med att skolan inte kan fa den fullstdndiga bilden av
socialtjanstens insatser. Utvecklingssekreterare (Utv) formedlade
hur vi, generellt sett, arbetar med att lata barn komma till tals och
véger in barnets onskningar i beddmningen av vad som ir barnets
basta. Bade skolpersonal och utredare pa socialforvaltningen
betonade att de vill ha ett bra samarbete framdver.

e Anhorig var kritisk till att en nirstaende fatt avslag pa sin ansdkan
om forsorjningsstdd. Den anhdrige hade hjélpt till att 6verklaga
beslutet. Utv diskuterade fragan tillsammans med ansvarig
handldggare. Det fanns speciella omstindigheter som forklarar
varfor den anhorige blev orolig och kritisk men samtidigt var det
mycket tydligt att den sokande inte var berittigad till ndgot
forsorjningsstod. Utv informerade den anhdrige vad sokande
behovde gora for att bli beréttigad.

e Vardnadshavare var kritisk till formuleringar och bedomning 1
utredning géllande hens barn och formulerade omfattande
skrivelse med synpunkter och fragor, bade till utredningsenhet
och socialndgmnd. Utredare gjorde ett par korrigeringar av
sakinnehéllet 1 enlighet med synpunkterna. Enhetschef svarade i
brev med sammanfattande beskrivning av hur utredningen
genomforts. Vardnadshavaren var dock inte n6jd med svar.

Utv tog del av synpunkterna, samtalade med vardnadshavaren och
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hade sedan samtal med utredarna. Utredarna beskrev bakgrunden
till sin beddmning och bekriftade att den skiljer sig fran
vardnadshavarens. Utv formedlade direfter till vdrdnadshavare att
det inte framkommit nya uppgifter eller skél att granska drendet
utifran lex Sarah. Utifrdn fordlderns oro for barnet gav Utv
information om olika typer av stod, med eller utan bistdnd som
hen kan fa genom socialtjénsten.

e Medborgare i Lund horde av sig for att framfora berdm till
Sociala jouren. Personen hade ett tillfalligt, akut behov av
matpengar utifrdn sjukdom och tog kontakt med Jouren. Hen var
tacksam for hjdlpen och jourens respektfulla bemotande.

Kvalitetssakring av Tyck till

For att kunna bibehalla och utveckla kvaliteten pd hur
socialférvaltningen arbetar med Tyck till kommer Resurs och
utveckling under 2021 att:

e Paminna enheterna om att &rlig information om Tyck till ska ges
till alla medarbetare och erbjuda fortsatt utbildningsstod géllande
Tyck till, samt utbildningsstdd om hur man kan arbeta med
rattshaveristiskt beteende.

e Undersoka om e-tjansten Tyck till och kommunens
klagomalshantering kan bli mera tillginglig genom att
informationen finns pa fler sprak.

Forvaltningens forslag till beslut
att rapporten laggs till handlingar

Socialnamnden

Annika Pettersson Johan Larsson Bostrom
Socialdirektor Utvecklingschef

Beslut expedieras till:
Akten



	Årsrapport Tyck till 2020
	Sammanfattning
	Beslutsunderlag
	Barnets bästa
	Ärendet
	Utgångspunkter och generell utveckling
	Vem hör av sig?
	Kritik och förhållningssätt
	Kvalitetssäkring av Tyck till

	Förvaltningens förslag till beslut
	Socialnämnden


