Gotene kommun

Inkomna synpunkter och klagomal under
perioden 2014-03-01 till 2014-06-17

Aldreomsorg, Handikappomsorg, Individ- och
familjeomsorg




Sammanstallning av inkomna synpunkter och klagomal
under perioden 2014-03-01 till 2014-06-30

Antal inkomna berém, klagomal och
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Totalt har det kommit in 26 synpunkter och klagomal fran 20 personer till aldreomsorgen,
handikappomsorgen och individ- och familjeomsorgen under perioden 2014-03-01 till
2012-06-30.

Antal néjda resp. ej nojda med atgiardenav
synpunkten
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Diagrammet pa foregaende sida visar att 11 personer ar néjda med atgarderna. | stapeln
Anonym, svar saknas, ej atgardat ar det 9 synpunkter som inte ar aterkopplade till den som
lamnat synpunkten. Orsaker &r att en del personer ar anonyma dar det inte gar att aterkoppla for
att fa svar om néjdhet, en del synpunkter ar inkomna i slutet pa juni och har inte hunnits atgardas
innan denna sammanstallning och en del har avboéjt aterkoppling. Ingen har svarat att de ar
missnojda med atgarden.

Exempel pa inkomna berém, klagomal och forbattringsforslag
Kategorierna Bemotande och Utférande

e Den enskilde och dennes maka tycker att hemvarden fungerar bra. Det kanns tryggt att fa
hjalp med insulin och dusch av omtianksam och trevlig personal. Atgard: Enhetschefen
har tackat den enskilde och dennes maka for berommet och informerat personalen om
synpunkten pa en arbetsplatstraff APT.

e Anonym berdmmer hemvarden. Atgard: Informerat personalgruppen pa APT. Ingen
aterkoppling mojlig da personen ar anonym.

e Anhoriga onskar ett mote for att stalla fragor om halso- och sjukvarden ang. sin mamma.
Lamnar vid motet en skriven berattelse/reflektion samt fragor. Atgard: Enhetschefen
tillgodoser deras dnskemal och sammankallar forutom sig sjalv patientansvarig
sjukskoterska, patientansvarig ldkare och medicinskt ansvarig sjukskoterska till ett mote.
Fragorna fran de anhdriga besvarades och de tyckte ocksa att de fatt svar pa sina fragor.
Medicinskt ansvarig sjukskoterska gjorde &ven en utredning kring de medicinska
fragestéllningarna och erbjod de anhériga en muntlig genomgang/uppfaljning vilket
avbojdes.

e Anhorig missndjd med personalens bemotande i samband med hennes fars bortgang.

- ingen beklagade och fick ett “kort” svar, - ingen aning, det far ni nog gora sjalva, pa
fragan om vad de ska géra med hjalpmedlen. Inte heller ndjda med den tidigare
stadningen. Atgard: Enhetschefen informerar om vérdighetsgarantierna och hur de ska
arbeta med dessa samt utbildning till personalen. Den anhérige &r n6jd med svaret.

e Anhoriga berémmer personalens positiva attityd och bemdétande som gjorde det lattare
bade for mamma och oss anhoriga. Uppskattar personalens satt att ta sig an sina
uppgifter. Hoppas arbetsgivaren gor detsamma. Vi har inget att anmarka pa. Atgard:
Enhetschefen kontaktat synpunktslamnaren och tackat samt delgivit personalen
synpunkten.

Kategori Information

e Den enskilde missn6jd med att det kom en okénd personal fran hemtjansten som inte
visade legitimation. Dessutom kom det ytterligare en personal utan legitimation, ocksa
denne okand och bytte av den forsta. Kande sig orolig och osaker da hon last i tidningen
om konstiga besok i hemvérden i Gétene. Atgéard: Enhetschefen har pratat med
personalen om att alla ska visa upp giltigt ID-kort och att personalen inte byter med
varandra under pagaende insats hos brukare. Den enskilde &r nojd med atgarden.

e Anonym person missndjd med informationen om sina rattigheter, vad man har ratt att
krava av varden. Atgéard: Enhetschefen svarar att information ges om vilka
hemtjéanstinsatser som man kan ansoka om samt delar ut informationsbroschyrer vid vara
hembesok. Vi erbjuder ocksa samtal om nagon ar missnojd eller inte forstar
informationen. Ingen aterkoppling méjlig da personen &r anonym



Kategori Kost och maltider

Den enskilde har synpunkter pa maten som kommer fran koket. Onskar mer husmanskost
som man &t forr. Atgard: Arbetsledare pd kostenheten har pratat med den enskilde om
synpunkterna pa matsedeln. Han ar nojd men 6nskar sig mer korv m.m.

Anhorig vill att det erbjuds fler matalternativ, mer husmanskost. Motivera de aldre till att
ata &r oerhort viktigt nar man &r sjuk, se till att de &ter ordentligt. Béttre livsmedelshygien
i hemmet. Paketera mat och palagg, ej ligga 6ppet. Atgard: Kostchefen svarar att de tittar
éver matsedeln och forsoker ha en varierad matsedel med manga olika matratter, bade
husmanskost och annan kost. Ansvarig enhetschef i aldreomsorgen varit i kontakt med
anhoriga for att erbjuda en traff for att reda ut synpunkten. Anhdriga avbéjde detta och
vill ev. ha en traff efter sommaren.

Kategori Kontinuitet

Anonym missndjd med att hen blivit lovad att personalen skulle komma kl. 8 men tiden
blir senare och senare - dnda fram till 9. Atgard: Sektorschefen skriver att den grupp som
hon tror det géller kommer att genomga en delning da gruppen blivit for stor och att det
pga detta har varit svart att halla kontinuiteten. Ingen aterkoppling méjlig da personen &r
anonym.

Anonym missnéjd med att det ar for mycket byte av personal. - Jag har haft 15 olika detta
aret och 4nda &r de hos mig bara en gang om dagen. Atgérd: Sektorschefen skriver att
den grupp som hon tror det galler kommer att genomga en delning da gruppen blivit for
stor och att det pga av detta har varit svart att halla kontinuiteten. Ingen aterkoppling
mojlig da personen ar anonym.

Kategori Aktiviteter

Anonym vill inte ga till Traffpunkten da en annan bestkare ar otrevlig och anklagar
personalen for div. saker som det inte finns fog for. Atgard: Enhetschefen svarar att
ibland kan det vara sa att besdkare personligen inte alltid tycker om andra besokare. Detta
4r ndgot vi inte kan paverka. Ar det s att en besokare beter sig otrevligt mot nagon eller
flera besokare far vi sjalvklart prata med besdkaren for att reda ut situationen. Ingen
aterkoppling mojlig da personen ar anonym.

Kategori Utevistelse

Anonym ger forslag pa en uteplats i den dagliga verksamheten. Skulle vara
halsoframjande for bade brukare och personal. Varmen och den daliga luften gor att de
som vistas dar ofta far huvudvark och kanner sig trétta. Utover halsoeffekten sa ar det
dven en mycket bra social aktivitet for brukarna och de fér social traning. Atgard:
Enhetschefen svarar att det &r mycket svart att skapa en uteplats for daglig verksamhet pa
grund av de fysiska forutsattningarna. Bada entrédorrana vetter ut mot trottoar och gata.
En bakdorr gar ut mot garage. Det blir varmt inne sommartid néar solen skiner pa de stora
fonstren. Fastighetségare Jattadalen och personalen har jobbat mycket med miljon. Det
finns solskydd pa bade in och utsida av fonstren. Luftventilationen har forbattrats och
ordinarie personal &r ndjda, det & mycket battre. Personalen tar hansyn nar det k&nns
varmt och jobbigt inomhus, och lagger da in utomhusaktiviteter och utflykter. Ingen
aterkoppling mojlig da personen ar anonym



Kategori Forsorjningsstod

Ovrigt

Den enskilde undrar varfor socialen behandlar folk olika som blivit utsatta for brott.
Forlorat pengar och kommit efter med hyran, men fér ingen hjlp. Atgard: Enhetschefen
beklagar per brev att den enskilde har den upplevelsen och forklarar att alla behandlas
lika enligt socialtjanstlagen vilket ar den lag som alla vara beslut grundar sig pa.
Angaende hjalp med hyran héanvisas till det beslut som fattats och dven den bedémningen
som forvaltningsratten gjorde i drendet. Skickar &ven med en broschyr med information
om forsorjningsstod.

Den enskilde som bor i sérskilt boende har svart att sova da grannen ar stérande pa
natterna. Har pga av detta blivit mycket tréttare och orkar inte delta i aktiviteter i samma
utstrackning som tidigare. Den enskilde dnskar lugna natter. Atgéard: Enhetschef
genomfort div. dtgarder/stod. Den enskilde och anhériga ar ndjda med atgarderna.
Pensionérsorganisation lamnat synpunkt att de &r missndjda med att personalen inte har
tid att sitta ned nagra extra minuter for att skapa trygghetskansla. Vill att
arbetssituationen ses over for de anstéllda. Papekar ocksa att det behovs fler
aldreboendeplatser. Atgard: Sektionschefen kontaktat pensionarsorganisationens
kontaktperson via telefon och férklarat hur hemtjansten arbetar. Informerat ocksa om
platser i sérskilt boende nu och framat. PRO var néjda med aterkopplingen och tyckte det
var valdigt bra med synpunktshantering och att den fungerar.

Anhoriga tycker att boendet &r utmérkt och anpassat efter deras mammas behov. Atgard:
Enhetschefen tackat for synpunkten och framfort denna till personalen via APT.
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Diagrammet ovan visar att det ar inom aldreomsorgen som det har kommit in flest synpunkter.
Inom handikappomsorgen och individ- och familjeomsorg ar det endast en synpunkt vardera.




Under stapeln ”Ovrigt” finns synpunkter som tillhér Kostenheten och synpunkter som inte gar att
identifiera till nagon verksamhet.
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Diagrammet ovan visar att flest synpunkter har kommit in under rubriken ”Ovrigt” dir
Kostenheten och synpunkter som inte gar att identifiera till nagon enhet ligger. For 6vrigt har det
kommit in synpunkter till 11 av de totalt 34 enheterrna.

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag
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Diagrammet ovan visar att det ar inom kategorin Utférande som det kommit in flest synpunkter,
halften berém och halften klagomal. Andra kategorier som det kommit en del synpunkter pa ar;




bemotande, kontinuitet och kost/maltider. Under rubriken Ovrigt finns synpunkter som inte
tillhor nagon kategori exempelvis synpunkter pa storande grannar”, att se 6ver arbetssituationen
for personalen, har inget att klaga pa snarare tvartom och forslag att utbilda personalen.

Vilka som har framfort berom. klagomal och
forbattringsforslag
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Diagrammet ovan visar att det &r relativt jamnt fordelat mellan enskild, anhérig och anonym med
en liten Gvervikt pa anonyma. Flest klagomal lamnar den enskilde och anonyma. Under ”Annan”
finns synpunkter fran en pensionarsorganisation.
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Diagrammet pa foregaende sida visar att det ar via synpunktsblanketten som de flesta synpunkter
kommer in. Nagra anvénder brev eller kommunens webbsida (Synpunkter och forslag).

Antal berém, klagomal och forbattringsforslag
fordelat efter kvinna-man
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Enligt diagrammet ovan sa ar det ungefar lite mer an en tredjedel av synpunkterna som kommer
fran kvinnor och knappt en tredjedel som ar anonyma.

Reflektioner

Om sammanstallningen

Som en del i ledningssystemet for systematiskt kvalitetsarbete inférdes en rutin for hantering av
synpunkter och klagomal 2014-03-01. Rutinen har varit igang i fyra manader. Enligt rutinen ska
en sammanstallning géras en gang per ar 6ver inkomna synpunkter och klagomal.

Eftersom det ar en ny rutin har en delrapport tagits fram for att se om rutinen fungerar, att det har
kommit in synpunkter, vem som lamnat dem, pa vilket sitt, vad de innehaller och hur de har
atgardats.

Sammanstallningen &ar gjord over en kort period vilket gor att antalet synpunkter ar f3,
darfor gar det inte att dra nagra sékra slutsatser utifran resultatet. Det man kan se ar
tendenser och hur man har hanterat synpunkterna. Darfor ska resultatet tolkas med
forsiktighet.

Resultatet
Utifran resultatet kan man se att det kommit in bade berdm och klagomal till verksamheten, dven
nagra forbattringsforslag ocksa. De flesta synpunktslamnarna ar néjda med atgéarderna.




Flest synpunkter inom aldreomsorgen-minst inom handikapp och individ- och
familjeomsorgen

Det ar inom &ldreomsorgen som det kommit in mest synpunkter. De flesta enheterna inom
aldreomsorgen &r representerade, vilket ar positivt. Handikappomsorg och individ- och
familjeomsorg har endast en synpunkt vardera. Har behdver man jobba mer med information till
brukare, narstaende och personal for att fa in fler synpunkter. Under rubriken Ovrigt finns bl.a.
Kostenheten som har fatt in en del synpunkter om maten, bade berém och klagomal.

Det har kommit in flest synpunkter under kategorin Utforande, hélften berém och halften
klagomal. Under kategorin Ovrigt har det ocksad kommit in del synpunkter. Dér finns synpunkter
som inte gar att sortera in under nagon av de 6vriga kategorierna. Bemétande, Information,
Kontinuitet och Kost &r andra kategorier som ar representerade.

Nar det galler vilka som har lamnat in synpunkter sa ar det relativt jamnt fordelat mellan den
enskilde, anhdriga och anonyma. Att det ar en del som har valt att vara anonyma medfor att
verksamheten inte kan aterkoppla for att fa mer information och vilka atgarder som man tanker
vidta. Eftersom det ar en ny rutin kanske en del kanner sig osakra och vill vara anonyma da man
inte vet hur exempelvis ett klagomal kommer att tas emot. Manga befinner sig i en
beroendestallning vilket ocksa kan paverka. Forhoppningsvis valjer fler att lamna sitt namn
framaover da rutinen har satt sig i verksamheten och informationen nar ut till brukare deras
narstaende och dvriga medborgare i Gotene.

Synpunktsfoldern mest anvand
Den framtagna synpunktsfoldern ar det sétt de flesta har valt att anvénda nér de ska lamna
synpunkter, aven brev och webben anvénds en del.

Fler kvinnor [amnar synpunkter

| de fall man kan utlasa om det &ar en kvinna eller man som har lamnat synpunkten sa &r det nagot
fler kvinnor &n man som lamnar synpunkter. En anledning kan vara att det &r flest kvinnor som
har insatser inom dldreomsorgen samt att det ofta ar kvinnor som &r narmast anhérig, oftast en
dotter eller sonhustru.

Bemoter synpunkterna professionellt

| exemplen pa synpunkter och atgérder av dessa kan man se att de ansvariga cheferna bemoter
synpunkterna pa ett seriost och professionellt sétt. Detta ar ett bevis pa att cheferna ser klagomal
som en mojlighet att forbattra verksamheten.

Rutinen fungerar, men mer information behovs

Sammanfattningsvis kan man séga att det efter fyra manader som rutinen funnits kommer in
bade berém, klagomal och forbattringsforslag och att de ansvariga cheferna har atgardat och
hanterat dem pa ett bra satt, vilket ar ett tecken pa att rutinen fungerar. Det som behover
forbattras ar informationen och marknadsféringen om synpunkts- och klagomalshanteringen
inom handikappomsorg och individ- och familjeomsorg. Detta for att fa in fler synpunkter
framover.

Efter arsskiftet 2014/2015 ska nasta sammanstéllning goras av inkomna synpunkter och
klagomal som troligtvis ger oss mer information om hur rutinen fungerar och vilka forbéattringar
som har gjorts i verksamheten.



