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1 Sammanstallning av inkomna synpunkter och
klagomal under 2019

1.1 Antal berém, klagomal och forbattringsforslag

Totalt har det kommit in 26 synpunkter, klagomal och forbattringsforslag till sektor omsorg
under 2019. En tydlig minskning jamfort med 2018 da det kom in 61 synpunkter.
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1.2 Antal nojda respektive missndjda med atgarderna
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Diagrammet visar att 14 personer ar nojda med atgarderna. | stapeln, svar saknas &r
synpunkter fran personer som ar anonyma dar det inte gar att aterkoppla for att fa svar om
nojdhet, en del synpunkter ar inkomna i slutet av december och har inte hunnits atgardas
innan denna sammanstallning och en del synpunkter saknar inrapporterad atgard fran chef.




1.3 Exempel pa berom, klagomal, forbattringsforslag och atgarder av

dessa

Den enskilde missndjd med bemétandet och informationen fran hemsjukvarden,
upplever inte att personalen tar till sig information fran sina kollegor utan fragar mig
istallet. Personen halsar inte. Atgird: Enhetschefen samtalat med den enskilde
patienten och sedan haft samtal med berord personal. Patienten njd med atgarden

Anhdrig missnéjd med socialsekreterarens beslut. Atgird: Enhetschefen informerat
den anhorige att personen som fatt beslutet kan 6verklaga.

Anhorig missnéjd med otrevligt bemotande och atgérd fran leg. personal utifran att
hennes mor anvént trygghetslarmet och inte fatt hjalp. Atgird: Medicinsk ansvarig
sjukskoterska (MAS) och 2 enhetschefer haft kontakt med anhérig. Utredning gjord
kring sjukskoterskebeddmning. MAS och socialt ansvarig samordnare (SAS) bjudit in
till samtal. Atgéarder gjorda och kommunicerade till dottern via REK.

Anhorig klagar pa dalig bemanning inom personlig assistans. beviljad ett antal timmar
men beslutet ar inte mycket vart nar det fattas personal. Dalig framforhallning och
kommunikation trots flertal moten med berérda chefer.. Atgird: Enhetschefen haft
samtal med uppgiftslimnaren och dterkoppling pa synpunkter. bland annat tydliggjort
utredningsprocessen 1 LSS/personlig assistans. Den anhorige dr nojd med svaret.

Anonym missndjd med 6ppettiderna pa Traffpunkten, stangt juli augusti pa onsdagar,
stangt helger, underh&lining indragen, varfér? Atgird: Enhetschefen kan inte
aterkoppla da synpunktslamnaren ar anonym. Svarar: Under sommaren ar
traffpunkterna stangd nagon eller nagra dagar, ej hela veckor, helger &r traffpunkterna
stangda, da ordnar frivilliga eller besokare fran trygghetsboendet egna aktiviteter. Inga
neddragningar har gjorts pa aktiviteter, de tas fram i dialog med traffpunktsvard och
besokare.

Anonym missndjd med hojning av matportioner och kvaliteten pa maten, osmaklig,
ifragasatter kostpersonalens kompetens, de aldre behover en aptitlig och naringsrik
portion, det kan i vissa fall vara livsavgdorande. Nu far det bli &ndring annars gar vi
vidare. Atgird: Omradeschefen tagit emot synpunkten, kan inte svara den enskilde
eftersom den &r anonym utan skickat den vidare till kostenheten for kdnnedom.

Anhorig missnéjd med matsedeln. Det star inte vilken mat som serveras pa l6rdag och
séndag. For en dement person betyder det att hon inte fatt mat 16rdag och sondag. Tror
att det &r skolmatsedeln lamnas ut. Onskar att matsedeln forbattras utifran de aldres
behov och inte utifrn en annan mélgrupp. Atgird: Enhetschefen kontaktat
synpunktslamnaren och informerat om att brukarna far en sarskild matsedel till
helgerna dar de kan vélja pa tva ratter, kott eller fisk. Synpunkten om att matsedeln
borde forbattras utifran malgrupp skickas till kostenheten.



Den enskilde tycker att kommunen har for hdga avgifter. Har dusch 1g/man och
betalar 1000kr/man ihop med fardtjansten vilket blir dyrt. Atgird: Omradeschefen
ringt den enskilde och forklarat om avgifter och fardtjanstkostnader Den enskilde &r
nojd med atgarden

Fran IVO: Anhorig framfor klagomal att socialsekreterare vill ha kompletteringar efter
avslutad utredning, ifrdgasatter detta. Atgird: Enhetschefen kontaktat berérd
socialsekreterare som uppger att utredningen inte ar avslutad men att det ar mojligt att
hen inte varit tillrackligt tydlig med detta. Enhetschefen aterkopplar till den anhérige
som ar néjd med detta.

Fran IVO: Anhorig missndjd med handlaggning av socialsekreterare, ingen lyssnar,
daligt bemétt. Atgiird: Enhetschefen kontaktat den anhérige och pratat om
synpunkterna. Forklarat vad som galler for foraldrar som inte &r vardnadshavare och
hur bedémningar gors. Den anhorige forstar och ar nojd med hanteringen av
klagomalet.

Frén IVO: Anhérig missndjd med handlaggningen och beslut av socialtjansten Atgird:
Enhetschefen kontaktat den anhdrige utifran synpunkterna och forklarat hanteringen
av hennes synpunkter. Den anhorige séger att hen forstar och ar néjd med svaret.

1.4 Antal berom, klagomal, forbattringsforslag per verksamhet
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Diagrammet visar att det ar inom aldreomsorgen som det har kommit in flest synpunkter.
Inom individ- och familjeomsorgen har synpunkterna dkat markant. Anledningen till detta &r
att Inspektionen for vard och omsorg (IVO) éndrat sina rutiner som innebér att de inte utreder
klagomal langre som kommer in till IVO. De hanvisar till kommunernas synpunkts- och
klagomals hantering istallet, darav 6kningen av klagomalsarenden inom IFO. Inom
funktionshinder har det bara kommit in en synpunkt och ingen synpunkt fran AME.
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1.5 Antal berém, klagomal, forbattringsforslag per enhet

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag per enhet
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Diagrammet ovan visar att flest synpunkter klagomal har kommit in till barn- och familj inom
individ- och familjeomsorgen. Nagra inom hemsjukvard, dagverksamhet/traffpunkter och
kostenheten.

1.6 Antal berom, klagomal, forbattringsforslag per kategori

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag efter kategori
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Diagrammet visar att det &r inom kategorierna Handlaggning, Bemotande, Kost och maltider
som det kommit in flest synpunkter. Under rubriken Ovrigt finns synpunkter som inte tillhor

Ovrigt




nagon kategori exempelvis synpunkter pa avgifter, 6nskan om renovering och fraga om man
kan kopa hem mat fran traffpunkten.

1.7 Vilka som framfort berom, klagomal, forbattringsforslag

Vilka som framfort berém, klagomal och
forbattringsforslag
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Diagrammet visar att det &r lika manga anhoriga som enskilda som har lamnat in flest
synpunkter. Tva personer ar anonyma. Under ”Annan” finns synpunkter frin god man och en
annan person.

1.8 Pa vilket satt har berom, klagomal, forbattringsforslag framforts

Pa vilket satt har berom, klagomal och forbattringsforslag
framforts
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Diagrammet visar att det &r via synpunktsblanketten som de flesta synpunkter kommer in.
Darefter ar via brev (de flesta fran IVO). Nagra anvander webb, e-post och telefon. Inga
synpunkter kommer in via facebook.




2 Reflektioner och analys

2.1 Om sammanstallningen

Som en del i ledningssystemet for systematiskt kvalitetsarbete infordes en rutin for hantering
av synpunkter och klagomal 2014. Enligt rutinen ska en sammanstallning géras en gang per ar
over inkomna synpunkter och klagomal.

2.2 Antalet synpunkter har minskat

Sammanstallningen visar att antalet synpunkter har minskat markant sedan forra aret. En
anledning ar att inget massutskick har gjorts till alla brukare under 2019. 2018 gjordes ett
massutskick vilket gav att positivt resultat med en 6kning med ett tjugotal synpunkter. Under
2020 bor det goras ett massutskick igen for att uppmuntra brukarna att lamna synpunkter pa
verksamheten.

Det &r sa gott som enbart klagomal som har kommit in, endast ett berém och
forbattringsforslag, Detta kan ocksa forklaras med att inget massutskick har gjorts da
brukarna och deras anhdriga brukar passa pa att aven ge berom till verksamheten.

2.3 Flest synpunkter inom aldreomsorgen, okning inom Individ- och
familjeomsorgen, inga inom AME

Som tidigare ar ar det inom aldreomsorgen som det kommit in flest synpunkter. Daremot har
antalet synpunkter minskat med nastan tva tredjedelar inom aldreomsorgen jamfort med 2018
dé de fick in totalt 44 synpunkter (15 synpunkter 2019). Aterigen saknas ett massutskick for
att fa in synpunkter. Inom funktionshinder har det bara kommit in en synpunkt och ingen
inom AME. Har behover verksamheten jobba mer med information till brukare, narstaende
och personal for att fa in fler synpunkter.

Synpunkter frin IVO

Inom individ- och familjeomsorgen har synpunkterna 6kat markant och d& handlar det framst
om missnéje med handlaggningen. Anledningen till detta &r att Inspektionen for vard och
omsorg (IVO) éndrat sina rutiner som innebar att de inte utreder synpunkter och klagomal
langre som kommer in till IVO. De skickar klagomalen vidare till kommunerna och héanvisar
till kommunernas ledningssystem och synpunkts- och klagomalshantering istéllet, darav
okningen av klagomalsarenden inom IFO.

2.4 Synpunktsblanketten mest anvand

Som tidigare sammanstéllningar ar den framtagna synpunktsblanketten det satt de allra flesta
har valt att anvanda nér de ska lamna in synpunkter. Brev har 6kat och detta har sin forklaring
i att IVO skickar alla synpunkter i brev pa grund av sekretesskal. Nagra fa har anvant sig av
webb, e-post och telefon.

2.5 Resultat fran nationell brukarundersékning

I den nationella brukarundersokningen inom hemtjanst och sarskilt boende ingar en fraga om
brukarna vet vart de vander sig med synpunkter och klagomal. Inom hemtjanst kanner 72 %
(riket 64 %) till var de ska vanda sig med synpunkter och klagomal vilket ar en 6kning
jamfért med 2018 (65 %). Inom sarskilt boende kdnner 37 % (riket 47 %) till var de ska vanda



sig med synpunkter och klagomal, vilket ar en markant forsamring jamfort med 2018 da
motsvarande siffra var 51 %. Gotene ligger klart ver riket inom hemtjanst och klart under i
sarskilt boende. Verksamheterna maste fortsatta att arbeta aktivt med att informera om
synpunktshaneringen.

2.6 Rutinen fungerar, men antalet synpunkter har minskat

Sammanfattningsvis kan man séga att sa lange som rutinen funnits kommer det in bade
berom, klagomal och forbattringsforslag, &ven om antalet berdm har minskat i ar. 1 ar 6
inrapporterade synpunkter ej blivit rapporterade som atgardade av ansvarig chef vilket ar
allvarligt. Alla synpunkter ska atgardas och aterrapporteras enligt gallande rutiner, brister vi i
att ta kontakt med synpunktslamnaren dar det &r maéjligt och inte atgardar tappar vi i
fortroende och kvalitet till dem som lamnar synpunkter. En varningssignal &r ocksa att antalet
synpunkter har minskat det senaste atet. Ett massutskick kan sékert gora att vi far in fler
synpunkter men det behdvs aven ett krafttag kring arbetet med att fa in synpunkter l6pande
under aret, inte bara genom massutskick. Synpunktshanteringen ar ett viktigt verktyg i
forbattringsarbetet som standigt maste hallas vid liv.
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