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1 Sammanstallning av inkomna synpunkter och
klagomal under 2018

1.1 Antal berém, klagomal och forbattringsforslag

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag 2015,
2016,2017 och 2018
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Totalt har det kommit in 61 synpunkter, klagomal och forbittringstorslag fran 56 personer till
sektor omsorg under 2018. En tydlig 6kning jamfort med 2017.

1.2 Antal nojda respektive missndjda med atgarderna

Antal n6jd respektive ej néjda med atgarderna pa

synpunkterna
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Diagrammet visar att 26 personer dr nojda med atgiarderna. I stapeln, svar saknas ar synpunkter
fran personer som ir anonyma dir det inte gar att aterkoppla for att fi svar om ndjdhet, en del
synpunkter dr inkomna 1 slutet av december och har inte hunnits atgirdas innan denna
sammanstillning.




1.3 Exempel pa berom, klagomal, forbattringsforslag och atgarder av

dessa

Den enskilde framfor att triffpunkten 1 Lundsbrunn ar viktigt, den far inte liggas ner.
Jag deltar i all verksamhet som ér toppen, det finns nigot som passar alla. Atgird:
Enhetschefen kontaktat den enskilde och forklarat att ingen nedliggning pa gang.
Tackat for berommet. Den enskilde nojd med svaret.

Den enskilde skriver att Triaffpunkten 1 Hillekis dr vilbesokt och vildigt viktig for oss.
Personalen ar "Toppen”, allt bra, nagot trevligt som hinder. Jag ser fram emot dessa
méten varje vecka. Hoppas pa en fortsittning! Atgird: Enhetschefen tackat for
synpunkten och meddelat personalen.

Den enskilde missndjd med att det minskas pa personal pa Triaffpunkten 1 Hillekis. Vi
volontirer 1 PRO hyilper till och undrar nu hur framtiden ska bli. Behovs dven en
samlingslokal for sammankomster, de 2 boulebanor som vi fick skall vara minst 3 for
seriespel. Méanga éldre vill bo kvar i Hillekis, hur ska detta ordnas? Atgird:
Enhetschefen svarat per mail till synpunktslimnaren att det inte ér tva ordinarie
anstillda utan dr en extrainst som inte dr en anstillning genom ildreomsorgen, och
som dr tidsbegrinsad. Gillande framtiden sa fortsitter vi som vanligt och hoppas att ni
fortsitter att komma som volontirer da det dr uppskattat av bade besokare och
kommunen. Onskemal om samlingssal och boulebanor skickas vidare till berérd
avdelning som har hand om dessa fragor.

Den enskilde Iimnat synpunkt via medborgarkontoret att hon ar nojd och vil
omhindertagen av hemtjinsten. Atgéird: Enhetschefen vidarebefordrat berémmet till
personalgruppen som “tackar”.

Anonym tycker att hemvardspersonalen har ett bra bemotande. De passar tiderna bra
vid hembesok. Bra stidning 6verlag, men slarv forekommer. Nysvenskar stidar bést!
Atgird: Omradeschefen informerat enhetscheferna inom hemvarden om synpunkten.
Aterkoppling inte méjlig p.g.a. anonymitet.

Den enskilde missnojd med utférandet av stidning. Av fyra besok har det endast vid ett
besok utforts det som iar 6verenskommet enligt mitt blad 1 parmen. Mina anhoériga som
hilsade pa samma dag som stiddagen har sett ocksa att det inte utforts. Tacksam for
bittring. Atgf«ird: Enhetschefen pratat med personalen som enligt signeringslista utfort
msatsen samt 6vrig personal om vikten av att lisa genomfoérandeplan for att se vad som
ska utforas och vikten av att dokumentera eventuella avvikelser. Kontaktade dven
synpunktslimnaren och hon var ngjd med att vi tagit upp det och att det skulle bli
bittring.

Personal tycker att synpunktshanteringen ar av yttersta vikt for vara medborgare. Anser
att den behover synas och marknadsforas mer. Tycker mte att broschyren formedlar pa
ett tydligt sitt vad den r tll for. Atgird: Kommunutvecklare kontaktat enhetschef IFO
om itgird som varit i kontakt med den klagande. Atgird som vidtagits, byte av bild som
ar mer neutral och riktad mer till IFO:s klienter samt satt upp en affisch med
information om synpunktshantering 1 socialkontorets vintrum. Den klagande néjd med
atgiarderna.



Anonym missndjd med att personal har for daligt med tid 1 hemtjinsten, oftast limnas
medicin pa nagra minuter, ofta stiende. Det finns inte tid till att sitta ner 5 minuter. Den
tid som man har ritt till uppfylls inte tll fullo. Atgird: Omrideschefen informerat alla
enhetschefer som har hemgjinst. Aterkoppling inte méjlig p.g.a. anonymitet.

Anhorig missnojd med att Café Helena dndrat sin oppettider och stinger kl 15. Hinner
mte ga dit, blivit ett stressmoment for bade mig och min anhorige att hinna. De som
arbetar behover ocksa fa sin arbetstid. Atgird: Enhetschef kontaktat den anhérige och
forklarat att stingningstiden bygger pa att brukarna inte besoker caféet efter kl. 15 som
v1 forsta hand ansvarar for. Kommunanstilld personal far ut sin arbetstid genom att
utfora diverse administrativa uppgifter saisom bankbesok, bestiallningar dokumentation
och andra rutiner som inte kan goras under 6ppningstiden. Den anhorige forstar
beslutet, men onskar att det skulle fa vara oppet till 16.

Personalgrupp limnat synpunkt om att det saknas text om vad det ér {or efterritt, ofta
star det inte vad det ar for efterritt och huvudritten saknar ofta full innehallsforteckning.
Till exempel vad innehéller en cowboysoppa eller Hallowengryta. Atgird: Kostchefen
varit 1 kontakt med centralkoket och de ska ha en genomgang med hemvardschefen
som ska sammankalla till ett mote dir de gar igenom hela mirkningsprocessen.
Anonym onskar lunchmeny pa Gotene traffpunkt, girna uppslag pa entrévaning pa
Heldesborg 2 och 4. Tack!. Atgird: Enhetschef haft samtal med triffpunktsansvarig om
onskemalet. Fran v. 39 kommer det att sittas upp lunchmenyer 1 trapphuset pa
Heldesborg vin 2 och 4. Aterkoppling inte méjlig p.g.a. anonymitet.

Anonym vill att inriktningen pa daglig verksamhet dndras sa behovet kan tillgodoses.
Atgird: Enhetschefl har granskat alla beslut och kontrollerat att alla brukare pi daglig
verksamhet har fitt de insatser som beviljats. Aterkoppling inte méjlig p.g.a. anonymitet.
Den enskilde 6nskar nya entrédorrar pa Helenagarden som 6ppnar sig sjilva, Littare for
oss med rullstolar, rullatorer, ambulanspersonal och personal. Aven troskeln ir for hog.
Vore mycket tacksam om detta forslag undersoktes, och kanske en stor énskan av
manga uppfylld. Atgﬁrd: Enhetschefen svarar att hon ska lyfta fragan med Riksbyggen
for att se om det kan losas pa nagot vis. Den enskilde dr nojd med svaret.

Den enskilde missndjd med korttidsregler, tycker att alla barnen pa korttids ska fa
bestimma sjilva om mobiler och strunta i brandrisken. Atgird: Enhetschefen kontaktat
den enskilde och forklarat att 1 samrad med riddningstjinsten har en rutin tagits fram att
mobiler inte far laddas 1 sovrummen pa nitter p.g.a. brandrisk. Den enskilde informeras
om mojligheten att ladda sin mobil innan liggdags for att pa sa sitt ha sin mobil
tillginglig 1 sovrummet utan att behova ladda den. Den enskilde dr nojd med svaret.
Den enskilde fragar varfor det inte finns hjirtstartare pa Lundagirden och
Sorbogarden? Det finns ménga med olika sjukdomar som gor att de kan fi
hyartstillestand. Tillgang till hjirtstartare kan ridda deras liv. Personalen behover
utbildning 1 HLR lika vil som de har utbildning 1 att slicka brinder. Atgiird:
Enhetschefen lyfter fragan till socialchefen, synpunktslimnaren ndjd med svaret.

Den enskilde helt ndjd med det denne far hjalp med, sival mat som stad. Atgard:
Enhetschefen informerat berdrd grupp. Aterkopplat till den enskilde som blev néjd
och glad att personalgruppen informerats.
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1.4 Antal berém, klagomal, forbattringsforslag per verksamhet

Antal berom, klagomal, forbattringsforslag, per
verksamhet

mBerom Klagomal mForbattringsforslag
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Diagrammet visar att det idr inom aldreomsorgen som det har kommit in flest synpunkter. Inom
funktionshinder och individ- och familjeomsorg har det bara 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 berom, klagomal, forbattringsforslag per enhet

Antal berém, klagomal och forbattringsforslag per enhet

mBerom Klagomal ® Forbattringsforslag

25
20
15 |
4 12
10
5 =
4
o K& ¥ : 1 24, .4 1
T UV >cccccccoC b T CUVuCcCCcCcCQNCTUE BB D CHTO=TXmm+
tc::_qeccucumu.:«smLm‘q'jg;g:omcmwmhm:ommwgbngsxmw.F&"
0V YU=73VTVDVTUXTTC=Ccac Bo8wc OO HREEEgOEL o 5WEET
Zoo=Conmms SEX2CEB LN RT OGS WO EEEDXE S0 2§83
200 T o Y R 5 2R e o0 AT RCECE 8RS8 ESES T
STDDgooccecmEasl2ale e doRTES oS @XELCES 0L
LS55 0850 s TOo8 ELT ¥ gzl TO0000Bal N0 ® X
SEESTESTRIE CFLEEI XSV SE>>>TS>REL &
OCEEEGPIBOER TZ2E8 55 S powgog — g8
T8O GIFTOXQ g 8 = ) hoh T 3 oh © =a)
oG T mommm - [ T © © O © © e
> E< pn<. a Toao S8axT L
: 532 F a
0] T w»n
T

Diagrammet ovan visar att flest synpunkter, bade berom och klagomal har kommit in till
triffpunkterna som ingar i dagverksamhet. Under rubriken "Ovrigt”. finns flera synpunkter om
att det behovs fler trygghetsboenden, fler boulebanor och att det saknas lokaler for PRO:s
verksamhet. Det har kommit in synpunkter till 11 av totalt 36 enheter.




1.6 Antal berém, klagomal, forbattringsforslag per kategori

Antal berém, klagomal och forbattringsforslag efter

kategori
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Diagrammet visar att det dr inom kategorin Utforande, Bemotande, Kost och maéltider och
Owrigt som det kommit in flest synpunkter. Under rubriken Owrigt finns synpunkter som inte
tillhor nagon kategori exempelvis synpunkter om att det ar myror 1 ligenheten, énskar
uppfrischning av veranda, vill att triaffpunkterna ska vara kvar, att boulebanan inte gar att
anvianda, onskar nya automatiska entrédorrar, att varden blir simre och simre, mindre tid till
personalen och att man onskar sig hyirtstartare.

1.7 Vilka som framfort berom, klagomal, forbattringsforslag

Vilka som framfort berém, klagomal och

forbattringsforslag
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Diagrammet visar att det ir flest anonyma som har limnat in flest synpunkter. Under ”Annan”
finns synpunkter fran personal och PRO.




1.8 Pa vilket satt har berom, klagomal, forbattringsforslag framforts

Pa vilket satt har berém, klagomal och
forbattringsforslag framforts
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Diagrammet visar att det ir via synpunktsblanketten som de flesta synpunkter kommer in.
Nigra fa anvinder webb, e-post, brev och telefon. Inga synpunkter kommer i via facebook.




2 Reflektioner

2.1 Om sammanstallningen

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

2.2 Antalet synpunkter har okat, massutskick ett lyckat koncept
Sammanstillningen visar att antalet synpunkter har 6kat sedan forra aret. En anledning ar att ett
massutskick gjordes till alla brukare vid halvarsskiftet for att uppmuntra vara brukare att limna
synpunkter pa verksamheten. Totalt har det kommit in 61 synpunkter under 2018 jamfort med
2017 da det kom in 42. Synpunktshanteringen ir ett viktigt verktyg 1 forbittringsarbetet

I exemplen pa synpunkter och atgirder 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.

2.3 Mycket berom till verksamheten

Antalet berém har 6kat jamfort med tidigare ar och édr néstan lika manga som klagomalen. Kan
delvis forklaras med massutskicket diar ménga brukare verkade passade pa att beritta vad de ér
nojda med.

2.4 Flest synpunkter inom aldreomsorgen, inga inom AME och
integration

Som tidigare ar dr det inom aldreomsorgen som det kommit in flest synpunkter. 5 av 16
enheter inom ildreomsorgen ir representerade. Inom individ- och familjeomsorg ir det en av
fyra enheter representerade. I funktionshinderomradet ir det 3 av 10 enheter. Inom
Arbetsmarknadsenheten (AME) och integration har det inte kommit nagra synpunkter. Hir
behover verksamheten jobba mer med imformation till brukare, nirstiende och personal for att
ta i fler synpunkter. Inom individ och familjeomsorgen har ledningen haft genomgéing om
synpunktshanteringen med all personal och gjort en del forbittringar kring informationen.
Trots detta kommer det in fa synpunkter. For att na ut med information till de nyanlinda
behover synpunktsblanketten oversittas till flera sprak.

2.5 Manga synpunkter galler Traffpunkterna

Synpunkterna har kategoriserats, och det ir flest synpunkter under kategorierna Utfoérande,
bemotande, kost och maltider och 6vrigt. Triffpunkterna star for flest synpunkter (13 st.), bade
berom till verksamheten och traffpunktsansvariga men ocksa en hel del om missnoje, bland
annat om att en av tva anstillda slutat pa Hallekis traffpunkt. Detta upplevs som en neddragning
och besparing, vilket det inte dr utan en extraginst som ér tidsbegriansad och inte gar att
forlinga. Aldreomsorgen har inte mandat att paverka dessa anstillningar.

2.6 Synpunktsblanketten mest anvand

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

I ar har de flesta valt att vara anonyma nir de skickar in synpunkterna. Det 4r bra att det
kommer in minga synpunkter men nackdelen ér att det inte gar att aterkoppla till
synpunktslimnaren nir de dr anonyma for att beritta hur vi arbetar med deras synpunkter. Det
gar heller inte att ta reda pa om synpunktslimnaren blir ngjd med atgirderna. Eitt sitt att
aterkoppla till dem som valt att vara anonyma ir denna redovisning dir det finns med exempel
pa synpunkter och hur vi atgirdat dessa.

2.8 Resultat fran nationell brukarundersokning

I den nationella brukarundersokningen inom hemtjinst och siarskilt boende ngar en fraga om
brukarna vet vart de vinder sig med synpunkter och klagomal. Inom hemtinst kinner 65 %
(riket 63 9%) till var de ska vinda sig med synpunkter och klagomal vilket ir ett marginellt
forsamrat resultat for hemtjansten jamfort med brukarundersokningen 2017 da resultatet var 66
%. Motsvarande siffra inom sarskilt boende ar 51 % (riket 47 %) vilket ir ett oforiandrat resultat
jamfort med 2017 (51 %). Gotene ligger visserligen 6ver riket, men maste fortsitta att arbeta
aktivt med att informera om synpunktshaneringen.

2.9 Rutinen fungerar, men svart att fa in synpunkter inom vissa
omraden

Sammanfattningsvis kan man séga att sa linge som rutinen funnits kommer det in bade berom,
klagomal och forbittringsforslag och de ansvariga cheferna har atgirdat och hanterat dem pa ett
bra sitt. Flest synpunkter kommer in till dldreomsorgen och fa synpunkter inom
funktionshinderomradet, individ- och familjeomsorgen och inga alls mom AME och
mtegration. Inom dessa omraden ir det problematiskt att fa in synpunkter trots aterkommande
mformation om synpunktshanteringen och andra forbittringsatgirder. Synpunktshanteringen dr
ett viktigt verktyg 1 sektor omsorgs forbittringsarbete som vi stindigt maste halla hv 1.
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