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1 Sammanstallning av inkomna synpunkter och
klagomal under 2017

1.1 Antal berém, klagomal och forbattringsforslag

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag
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Totalt har det kommit in 42 synpunkter och klagomal fran 28 personer till sektor omsorg under
2017. En Iiten 6kning jamfort med 2016. Inga forbattringsforslag har kommit in 1 ar.

1.2 Antal nojda respektive missndjda med atgarderna

Antal nojd respektive ej n6jda med atgarderna pa
synpunkterna
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Diagrammet visar att 26 personer ir nojda med atgiarderna. I stapeln, svar saknas ar synpunkter
fran personer som ir anonyma dir det inte gar att aterkoppla for att fa svar om nojdhet, en del
synpunkter dr inkomna 1 slutet av december och har inte hunnits atgirdas mnan denna
sammanstillning. En person har svarat att hen ar missnojd med atgirden.




1.3 Exempel pa berom, klagomal och atgarder av dessa

Den enskilde tacksam att fa komma tillbaka till sin ligenhet efter fallolycka och all hjialp
hen far. Ar mycket néjd med all hjilp hen far fran bide personal och skéterskor.
Atgird: Enhetschefen for hemtinsten tackat for synpunkten och férmedlat berémmet
till berord personal. Enhetschef for sjukskoterskor formedlat berommet till berord
personal.

Anhorig klagar pa stidningen 1 hemtjinsten, Stidas for kort tid, mellan 15-20 min pa tva
personal. Klagade hos enhetschefen och vid nista stid blev det ordentlig gjort, mamma
var jattenojd. Tacksam om det fortsitter sa. Atgérd: Enhetschefen haft samtal med
berord personal. Har dven kontaktat den anhorige som dar nojd med atgirderna.

Den enskilde ger receptionen pa IFO berém. Var ridd om "flickorna”, dom ar dnglar
med deras empati, trostande for mianniskor, dom tva ar helt suverina. 10 000 kramar
frin mig. Atgird: Enhetschefen férmedlat beréommet till receptionspersonalen.

Den enskilde missngjd med personalens bemotande mom socialtiansten. Skrivit pa
facebook. Atgéird: Webbansvarig svarat den enskilde och beklagat att hen dr missnojd
och uppmanat att ta kontakt med chefen samt informerat om majligheten att Gverklaga
om hen dr missnojd med nagot beslut.

Personal klagar pa att blivit diligt bemétt av chefen. Atgird: Omradeschefen haft samtal
med berorda parter.

Anonym missnojd med att hemtjianstpersonalen pratar éver huvudet om
ovidkommande saker. De ir alltid stressade och ringer inte pa dorren nir de kommer.
Atgéi.rd: Anonym synpunktslimnare, aterkoppling ) mojlig. Omradeschef lyft
synpunkten generellt 1 ledningsgruppen for enhetschefer inom hemtjansten.

Anonym boende 1 trygghetsligenhet missndjd med att traffpunkten iar stingd ibland pa
vardagar nir den ansvarige ar ledig. Da kan man mnte ita lunch eller fika. Atgi«i.rd:
Anonym synpunktslimnare, aterkoppling ) mojhig. Enhetschef svarar att det oftast dr
svart att sitta in en vikarie till triffpunkten. Det fors alltid en dialog med de frivilliga,
ibland kan de hjélpa till, ibland inte. Det ar svart att ligga 6ver allt ansvar pa dem.

Den boende missndjd med maten, ofta dalig, potatismos 3 dagar 1 rad och moset var
kallt, klimpar 1 groten m.m. Om personalen ska laga mat sa behover de fa instruktioner
om hur man gor och ev. ga nagon kurs. Alla kan inte laga mat! Atgird: Enhetschef haft
samtal med den boende och beslutat att enbart ordinarie personal och vikarier som kan
laga husmanskost ska laga mat. Den boende nojd med étgirden.

Den enskilde berommer centralkoket for god och villagad mat. Atgéird: Synpunkten
overlimnad till kostchefen pa service och teknik.

Den boende missnéjd nir det blir enbart vikarier som har svart med svenskan, svart att
forsti vad de siiger, vore bra om det alltid finns en ordinarie ihop med vikarier. Atgird:
Enhetschef haft samtal med den boende att hen ska se 6ver hur det kan bli mer
sakert/tryggt med bemanningen. Den boende ir nojd med atgirden.

Den enskilde klagar pa temperaturen pa boendet. I rummet dr det 16-18 grader och 1 tv-
rummet samt matsalen dr det 24-28 grader. Det édr ingen behaglig temperatur. Atgiird:
Enhetschefen kontaktat fastighetsigaren (Riksbyggen) for atgard.



1.4 Antal berém, klagomal, forbattringsforslag per verksamhet
Antal berom, klagomal, forbattringsforslag, per
verksamhet
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Diagrammet visar att det dr inom ialdreomsorgen som det har kommit in flest synpunkter. Inom
funktionshinder och individ- och familjeomsorg har det kommit in nagra synpunkter. Inga
synpunkter fran Integration eller arbetsmarknadsenheten (AME). Under stapeln ”Ovrigt” finns
synpunkter som tillhor kostenheten eller oidentifierbara verksamheter fran anonyma personer..

1.5 Antal berém, klagomal, forbattringsforslag per enhet

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag per enhet
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Diagrammet pa foregaende sida visar att flest synpunkter, bade berom och klagomal har
kommit in till Gotene hemvérd. Denna 6kning beror pa att de skickat ut synpunktsblanketter
till alla brukare under november f6r att uppmuntra brukarna till att Iimna synpunkter. Under
rubriken ”Ovrigt”. finns flera synpunkter om att en del personal har spriksvarigheter, synpunkt
att det ir inte dr behaglig temperatur pa daldreboendet samt att det saknas blommor pa
koksbordet 1 dldreboendet. Det har kommit in synpunkter till 11 av totalt 36 enheter.

1.6 Antal berém, klagomal, forbattringsforslag per kategori

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag efter

kategori
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Diagrammet ovan visar att det dr inom kategorin Utforande och Bemotande som det kommit in
flest synpunkter. Under rubriken Ovrigt finns synpunkter som inte tillhér nigon kategori
exempelvis synpunkter om att en del personal har spraksvarigheter, att det inte dr behaglig
temperatur pa dldreboendet samt att det saknas blommor pa koksbordet 1 dldreboendet.




1.7 Vilka som framfort berom, klagomal, forbattringsforslag

Vilka som framfort berom, klagomal och

forbattringsforslag
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Diagrammet visar att det idr den enskilde som har limnat in klart flest synpunkter. Under
”Annan” finns synpunkter fran god vin och personal.

1.8 Pa vilket satt har berom, klagomal, forbattringsforslag framforts

Pa vilket satt har berém, klagomal och
forbattringsforslag framforts

mBerom Klagomal m Forbattringsforslag

Diagrammet visar att det ir via synpunktsblanketten som de flesta synpunkter kommer in. En
del anvinder webb., e-post och brev. Nytt for 2017 ir att det kommit in en synpunkt via
Facebook. Inga synpunkter kommer in via telefon.




2 Reflektioner

Om sammanstillningen

Som en del 1 ledningssystemet for systematiskt kvalitetsarbete infordes en rutin for hantering av
synpunkter och klagomal 2014. Enligt rutinen ska en sammanstillning goras en gang per ar éver
mkomna synpunkter och klagomal.

Sammanstillningen visar att antalet synpunkter har 6kat nagot sedan forra aret.
Onm resultatet

Totalt har det kommit in 42 synpunkter under 2017 jamfort med 2016 da det kom in 36. Det
ar en liten okning, men verksamheten maste fortsitta att informera/marknadsféra och
uppmuntra brukare, anhoriga och personal att limna in synpunkter pa verksamheten.
Noterbart ir att det inte kommit in nagra forbittringsforslag under 2017.

I exemplen pa synpunkter och atgiarder av dessa kan man se att de ansvariga cheferna bemoter
synpunkterna pa ett seriost och professionellt sitt. Detta ér ett tecken pa att cheferna ser
klagomal som en mojlighet att forbittra verksamheten.

Flest synpunkter inom aldreomsorgen

Som tidigare ar dr det om ildreomsorgen som det kommit in flest synpunkter. 7 av 16
enheter inom idldreomsorgen ir representerade. Inom individ- och familjeomsorg ir en av tre
enheter representerade. I funktionshinderomradet dr det 1 av 15 enheter. Hir behover
verksamheten jobba mer med information till brukare, niarstiende och personal for att fa in fler
synpunkter.

Flest synpunkter gillande utférande och bemoétande - effektfullt att gora massutskick

Synpunkterna har kategoriserats, och det ir flest synpunkter under kategorierna Utférande och
Bemotande. Nagra finns dven under Kost och maéltider. Gotene hemvard star for flest
synpunkter vilket kan forklaras med att de skickat ut synpunktsblanketter till alla brukare under
november for att uppmuntra brukarna att komma in med sina asikter. Detta hade en positiv
effekt da det under december kom in 10 synpunkter, bade berom och klagomal till Gotene
hemvérd. Nagot for 6vriga verksamheter att ta efter for att 6ka antalet synpunkter.

Synpunktsblanketten mest anvind och den enskilde stir for flest inlimnade synpunkter

Den framtagna synpunktsblanketten ir det sitt de allra flesta har valt att anviinda nir de ska
limna synpunkter, nagra har anvint sig av webb och e-post.

Nir det giller vilka som har limnat in synpunkter sa ir det den enskilde som limnar in flest
synpunkter.

Resultat frin nationell brukarundersékning

I den nationella brukarundersokningen inom hemtjinst och sirskilt boende ingar en friga om
brukarna vet vart de vinder sig med synpunkter och klagomal. Inom hemtjinst kiinner 66 %
(riket 64 9%) till var de ska vinda sig med synpunkter och klagomal och motsvarande siffra inom



sarskilt boende ar 51 % (riket 47 %). Det ir ett nagot forsamrat resultat for hemtjinsten jamfort
med brukarundersokningen 2016 da resultatet var 67 %. For siarskilt boende ir det ocksa en
forsamring da resultatet var 58 9% 2016. Verksamheten maste arbeta mer aktivt med att
informera om synpunktshaneringen. Ett forslag ar att ta efter Gotene hemvard imitiativ och gora
generella utskick en gang om aret for att fa in fler synpunkter.

Rutinen fungerar, men mer information behovs

Sammanfattningsvis kan man siga att sa linge som rutinen funnits kommer det in bade berém,
klagomal och forbittringsforslag (dock inga forbittringstforslag 2017) och de ansvariga cheferna
har atgiardat och hanterat dem pa ett bra sitt. Daremot behover informationen om
synpunktshanteringen till brukare, anhoriga och personal forbittras, speciellt inom
funktionhinder och individ- och familjeomsorgen dar vi forhallandevis far in fa synpunkter. Det
har visserligen 6kat nagot jamfort med forra drets sammanstillning da det inte kom nigon
synpunkt fran funktionshinder och bara en fran individ- och familjeomsorg, men det ar
fortfarande alldeles for fa. Aldreomsorgen stiar for de flesta synpunkterna och hir ir viktigt att
halla 1 och fortsitta att uppmana till att limna in synpunkter.



