Inkomna synpunkter och klagomal under
2015

Aldreomsorg, Handikappomsorg, Individ- och
familjeomsorg




Sammanstallning av inkomna synpunkter och klagomal 2015
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Totalt har det kommit in 31 synpunkter och klagomal fran 19 personer till aldre- och
handikappomsorgen under perioden 2015. En klar minskning jamfort med 2014. Knappt tva
tredjedelar av synpunkterna ar klagomal.
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Diagrammet pa foregaende sida visar att 21 personer ar néjda med atgarderna. | stapeln
“anonym, svar saknas, ej atgardat” ar 10 synpunkter som inte ar aterkopplade till den som lamnat
synpunkten. Orsaker &r att en del personer &r 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 atgérdas
innan denna sammanstallning. Ingen har svarat att de & missnojda med atgarden.

Exempel pa inkomna berom, klagomal och forbattringsforslag
Kategorierna Bemodtande och Utférande

e Den enskilde klagat pé att den utlovade hjalpen fran fixartjanst uteblivit. Atgard:
Ansvarig for Fixartjansten svarat att kontakt har tagits med den enskilde. Arendena ska
atgardas inom kort

e Anhdriga anser att personalen brustit i omvardnaden kring den boende. Personalen har
inte lyckats & i den boende tillrackligt med mat och dryck enligt de anhoriga. Atgard:
Enhetschefen kontaktat de anhoriga for ett méte dar de kan ga igenom deras synpunkter
och klagomal.

e Anhorig berommer boendet och personalen att de tar sa val hand om den boende.
Personalen ar helt underbar och tillmétesgaende. Vi kan alla vara glada att vi bor i
Gotene kommun! Atgard: Enhetschefen har haft dialog med den anhorige och framfort
den positiva synpunkten till personalen.

e Anonym lamnat berém for mycket bra vard och omsorg. Personalen inger trygghet, ar
latta att nd, stottande och trevlig. Atgard: Eftersom synpunkten &r anonym och att det
inte gar att identifiera enheten har omradeschefen informerat om synpunkten i
ledningsgruppen inom AO.

Kategori Information
e Anhorig missndjd med att inga andringar gors retroaktivt vad géller beslut for
vardavgifter. Borde finnas information att uppgifter till pensionsmyndigheten ska skickas
in s& fort som mojligt. Atgérd: Enhetschefen lagt till information i broschyren ”Avgifter
aldre- och handikappomsorg” Den anhérige dr néjd med atgarden.

Kategori Kost och maltider

e Den enskilde missndjd med att maten kommit for sent fran hemvarden. Har diabetes och
det &r viktigt att 4ta pa bestdmda tider. Atgard: Enhetschefen haft ett samtal med den
berérda och kommit fram till att det skett ett missforstand kring maten. De kom Gverens
om att ha tata samtal for att folja upp. Den enskilde ar nojd med atgarden.

e Den enskilde dnskar vanlig husmanskost t.ex. flask med bruna bénor, grynkorv, dillkétt.
Tycker inte om Tacokryddan. Byt ut kebabgryta till ndgon annan gryta, dldre och
skolbarn har inte samma smak.. Atgard: Synpunkten skickad till kostchefen for atgérd.

e Anonym tycker att ni ska ga efter matsedeln. Tycker annars att maten & mycket god!
Atgard: Synpunkten skickad till kostchefen for atgard.

Kategori Kontinuitet
e Anonym klagar pa att det ny personal stup i kvarten, de vet inte var de befinner sig
sjalva!l Atgard: Eftersom synpunkten &r anonym och det inte gar att identifiera enheten,
har omradeschefen informerat om synpunkten i ledningsgruppen inom AO.



Ovrigt

e Den enskilde berommer tidigare dtgarder som har gjorts efter inlamnande synpunkter.
Bl.a.har det planterats varblommor pa Solbacken. Berém ocksa till stenen som har rests
till minne av Gétenes grundare Karl Johansson. Atgard: Synpunkten skickad till service
och teknik i Skara kommun for kdnnedom och atgard.

e Den enskilde lamnat in 6nskemal om en battre lutning pa trottoarer vid 6vergangsstallen
och gatukorsningar sa att det blir lattare att ta sig fram for oss som anvander rullatorer
rullstolar. Atgard: Synpunkten skickad till service och teknik i Skara kommun for
atgard.

e Forbattringsforslag fran personal att alla avdelningar har en “kompisavdelning”.
Personalen pa resp. avdelning byter ett arbetspass i veckan sa kan de jobba pa tva avd.
Kan d& hjalpas at nar det &r utvecklingsdagar o.dyl. s& det inte blir s sarbart Atgard:
Enhetschefen lyfter fragan till dldreomsorgens ledningsgrupp.

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag
fordelat per verksamhet
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Diagrammet ovan visar att det & inom dldreomsorgen som det har kommit in flest synpunkter.
Inom handikappomsorgen ar det fa inkomna synpunkter och inom individ- och familjeomsorgen
har det inte kommit in nagra synpunkter.. Under stapeln ”Ovrigt” finns synpunkter som tillhor
Service och teknik.




Antal berom, klagomal och forbattringsforslag

B Forbattringsforslag

fordelat per enhet
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| IFO barn och unga
| IFO missbruk
| IFO ekonomi
| Handldggning HO
| Daglig verksamhet Druvan
| Stodgrupp psykiatri
#® Trddgardstjdnst
| Daglig verksamhet Linden
| Boendestdd Linden
| Pellagarden
| Mandolingatan
| Skogstorp
| Nygarden
| Postiljonen
| Skogsvdgen
® Personlig assistans
| Vikariepoolen
| Anhérigstod
| Handldggning AO
| Trygghetslarm
| Dagverksamhet
| Nattpatrullen
| Hemsjukvard
| Korttiden
| SABOBadklyckan
B SABO Fridebogérden
m=i SABO Ceciliagarden
& SABO Kastanjegarden
m=i SABO Helenagarden
| Hemvard Lundsbrunn
Hemvard Kallby
m Hemvard Hallekis
| Hemvard Gétene Centrum
| Hemvard Gétene Vistra
Hemvard Gotene Norra
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Antal berém, klagomal och forbattringsforslag
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fordelat efter kategori
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4 Owvrigt

i Vardighetsgarantier

Anhorigstod

Utevistelse

Forsorjningstod

i Handlaggning

Aktiviteter

Kost och maltider

i Kontinuitet, personal/tid

+ Utforande

Inflytande/delaktighet

H Tillganglighet

- Information

Bemdtande

synpunkter som tillhor Service och teknik och synpunkter som inte gar att identifiera till nagon

Diagrammet ovan visar att flest synpunkter har kommit in under rubriken »Ovrigt”. Dér finns
enhet. For dvrigt har det kommit in synpunkter till 10 av totalt 35 enheter.
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Diagrammet pa foregaende sida visar att det &r inom kategorin Kost och maltider och Utforande
som det kommit in flest synpunkter, mestadels klagomal. Under rubriken Ovrigt finns
synpunkter som inte tillhor ndgon kategori exempelvis synpunkter pa *forbattringsférslag om
kompisavdelning, berém till fina planteringar och klagomal pa trottoarer”.

Vilka som har framfort berom. klagomal och
forbattringsforslag
HBerdm MKlagomal M Forbattringsforslag
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Diagrammet ovan visar att det ar flest anhériga som har lamnat in synpunkter. Likasa
fordelningen mellan berém och klagomal. Under ”Annan” finns synpunkt fran en
personal.

Pa vilket satt har berom, klagomal och
forbattringsforslag framforts
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Diagrammet pa foregaende sida visar att det ar via synpunktsblanketten som de flesta synpunkter
kommer in. Nagra anvéander brev och en har skickat in via E-post.

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag
fordelat efter kvinna-man
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Enligt diagrammet ovan sa ar det flest kvinnor som har lamnat in synpunkter.

Reflektioner

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 6ver
inkomna synpunkter och klagomal.

Sammanstallningen visar att det ar fa synpunkter som kommit in under 2015, darfér ska
resultatet tolkas med forsiktighet.

Om resultatet

Totalt har det kommit in 31 synpunkter under 2015 jamfort med 2014 da det kom in 43. Det ar
en klar minskning. Verksamheten maste bli battre pa att informera/marknadsféra och uppmuntra
brukare, anhdriga och personal att Iamna in synpunkter pa verksamheten. Ett generellt utskick av
synpunktsblanketten kanske kan vara ett alternativ.

| exemplen pa synpunkter och atgarder av dessa kan man se att de ansvariga cheferna bemater
synpunkterna pa ett seriost och professionellt satt. Detta ar ett tecken pa att cheferna ser
klagomal som en mojlighet att forbattra verksamheten.




Flest synpunkter inom aldreomsorgen — inga inom individ- och familjeomsorgen

Det ar inom &ldreomsorgen som det kommit in flest synpunkter. Knappt halften av enheterna
inom aldreomsorgen ar representerade. | handikappomsorgen ar tva enheter representerade och
inom individ- och familjeomsorg har det inte kommit in nagra synpunkter alls. Har behéver man
jobba mer med information till brukare, narstaende och personal for att fa in fler synpunkter. Det
har ocksa kommit in synpunkter som tillhér Service och teknik och da har dessa skickats vidare
till ansvariga i Skara kommun.

Synpunkterna har kategoriserats, och det ar flest synpunkter under kategorierna kost och maltider
och utforande. Eftersom det ar sa fa synpunkter som har kommit in &r det svart att dra nagra
slutsatser om detta.

Nar det galler vilka som har lamnat in synpunkter sa ar flest anhériga som lamnar in synpunkter.
Under 2014 var det jamnt fordelat mellan den enskilde, anhdriga och anonyma. Likasa har ar det
svart att dra nagra slutsatser p.g.a fa synpunkter.

Synpunktsblanketten mest anvand
Den framtagna synpunktsblanketten ar det satt de flesta har valt att anvanda nér de ska lamna
synpunkter, aven brev har anvands en del.

Fordelning av synpunkter mellan kvinna — man
I de fall man kan utlasa om det ar en kvinna eller man som har lamnat synpunkten sa &r det flest
kvinnor som har lamnat in synpunkter.

Resultat fran nationell brukarundersokning

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 59 % till
var de ska vanda sig med synpunkter och klagomal och motsvarande siffra inom sarskilt boende
ar 52 %. Det ar ett forbattrat resultat for hemtjansten jamfort med brukarundersékningen 2014 da
resultatet var 52 % . For sarskilt boende ar det en forsamring da resultatet var 58 % 2014.

Rutinen fungerar, men mer information behovs

Sammanfattningsvis kan man séga att sa lange som rutinen funnits kommer det in bade berom,
klagomal och forbattringsforslag och de ansvariga cheferna har atgardat och hanterat dem pa ett
bra sétt.

Det som behdver forbattras ar informationen om synpunktshanteringen till brukare, anhériga och
personal. Vi maste fa in fler synpunkter och klagomal, speciellt inom handikappomsorg och
individ- och familjeomsorg.



