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Sammanstallning av inkomna synpunkter och
klagomal under 2016

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag
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Totalt har det kommit in 36 synpunkter och klagomal fran 30 personer till sektor omsorg under
2016. En Iiten 6kning jamfort med 2015.

Antal n6jda respektive missnojda med atgarderna
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Diagrammet visar att 19 personer ir nojda med atgiarderna. I stapeln, svar saknas iar 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. Ingen har svarat att de ar missnojda med atgirden.




Exempel pa berom, klagomal och atgarder av dessa

Enskild berommer personalen pa Integration for att hon alltid natt fram till ritt person,
trots utbyte av personal, fitt snabba svar. De jobbar pa ett fortjanstfullt sitt 1 en extrem
situation. Atgird: ansvarig chefl framfort berdmmet till personalen

Anhorig missndjd med stidningen pa dldreboendet. Mycket smutsigt 1 ligenheten, kan
omdjligt stidas 1g/v. Atgird: Enhetschefen svarar att ny rutin inford. Personal ska ha
ansvar for stidning och uppfoljning kommer att ske under v. 12, 16 och 21 av chef. Den
klagande nojd med atgirden

Anhorig missndjd och orolig med att hennes mamma far vinta pa plats till dldreboende,
tar inte vet hur linge hon far vinta. Mammas ensamhet gor henne apatiskt och orolig.
Hur planerar Gotene kommun framét for att minska koerna? Atgird: Omradeschefen
forsokt ringa men misslyckats. Skickade ett svar per mail dir hon tackat fér synpunkten,
att hon forstar deras oro och att det stimmer att det ir lang ko till boende 1dag. Vi
forsoker stirka upp med hemtjinst under iden. Kommunen haller pa att ta fram forslag
pa nya dldreboendeplatser, men det ar oklart dn sa linge nir och var de ska ligga.

Den enskilde missnojd med att ingen kommit och klippt hiicken som utlovats. Aven
missnojd med griasklippning som utfors slarvigt. Atgéird: Enhetschef svarar att det ar
atgardat, efter atgird dr en okulir besiktning gjord med kunden, som ér nojd.

Anhorig missnojd med hemsjukvardens omliggning av bensar pa sin mamma. Har inte
enligt den anhérige foljt anvisningar frin Hud KSS. Atgird: Masen skickat svar per brev
till den anhorige och tackat for synpunkten. Hon har haft samtal med berord skoterska
och de har tillsammans gatt igenom ordinationerna fran Hud KSS och hur de utforts 1
hemmet. Distriktskoterskan kommer fortsitta halla koll pa omliggningarna.

Den enskilde ger hemvardspersonal beréom att de ar underbara, trevliga, hjalpsamma.
Kéinner mig trygg, utan dem skulle jag inte kunna bo kvar hemma, mina barn instimmer
helt. Atgf«ird: Enhetschefen har kontaktat den enskilde och tackat for synpunkten. Den
enskilde vill ocksa att enhetschefen ska beromma personalen vilket denna lovar att gora.
Anhorig mycket ngjd med personalens bemotande pa dldreboendet. Mamma har fatt
den bista virden man kan 6nska. Underbar anda hos personalen, god kunskap och
bemétande och mottagande. Har fungerat helt perfekt. Atgird: Enhetschefen delgett
personalen berémmet.

Anhorig blivit trakigt bemétt av chefen. Atgird: Omradeschefen haft samtal med
berord chef. Ingen aterkoppling da den anhérige vill vara anonym.

Den enskilde blivit otrevlig bemétt av personalen niir hon larmade. Atgird: Enhetschef
samtalat med personalgruppen om bemdtande och vikten av att inge trygghet hos den
enskilde. Samtal med anh6rig med aterkoppling om vad som gjorts i drendet. Den
klagande nojd med atgarden.

Den enskilde berommer Triffpunkten. Bra service, trevliga tjejer, bra hyilp och trevlig
underhallning. Atgird: Omriadeschefen meddelat cheferna som meddelar vidare till
resp. Triftpunkt. Ingen aterkoppling, anonym.

Enskild missnojd med maten pa julafton, fick ingen kall julmat, ej heller n6jd med att fa
kall mat pa en del helger. Atgird: Kostchefen haft samtal med den enskilde, ska utreda
varfor den enskilde inte fatt julskinka. Det var en kall och en varm lada till varje kund.



Personal missnojd med att de fick fel matportioner fran kosten efter bestillning. Ringt
till kosten som bekriftade att de skickat fel, hade list pa fel lista. Atgﬁrd: Kostchefen
svarar att mote ska bokas med enhetscheferna inom hemvarden om hur vi ska
minimera felen fran bada hall.

Den enskilde tycker att maten forsimrats, matsedeln stimmer inte, smaklost och torrt.
Maten har varit en katastrof, men dngamaten var mycket god, - ni kan om ni vill laga god
mat. Atgiird: Kostchefen har tagit del av den enskildes synpunkter. Matsedeln ska
stimma, 1bland kan det bli annan mat av olika anledningar, ska meddela koket dessa
synpunkter, men kan mte aterkoppla till den enskilde da telefonnummer saknas.
Personalen missndjd med maten fran kostenheten. Idag serverades ris, tomatsas med
lite varma gronsaker till. Det fanns inget proteminnehall 1 maten, detta kindes inte bra.
Atgéird: Kostchefen svarar att proteininnehallet bestod av gradde samt myolk. Har mejlat
svar till ansvarig enhetschef.

Anonymt klagomal att bara vissa fir skjuts till Traffpunkten. Far en sa ska alla fa skjuts!
Atgiird: Enhetschefen svarar: En besokare fick skjuts av personal som arbetar pa
Traffpunkten eftersom denne dnda passerade. Efter klagomalet beslutade man att inte
fortsitta med detta, utan besokaren far ansoka om ledsagning. Ingen aterkoppling maojlig
p.g.a anonymitet

Hemvardspersonalen kinner sig otrygga pa kvillen nir de besoker brukarna, speciellt
vid Torget, Agatan och Vikingagatan. Det har intriffat flera hiindelser som giller vira
brukare. Atgird: Enhetschefen har tillsammans med personalen tagit fram
gemensamma rutiner for att minska otryggheten for personalen pa kvillarna.

Antal berom, klagomal, forbattringsforslag per verksamhet
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Diagrammet visar att det idr inom dldreomsorgen som det har kommit in flest synpunkter. Inom
handikappomsorgen har det inte kommit in nagra synpunkter. Under stapeln "Ovrigt” finns
synpunkter som tillhor kostenheten.
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Antal berom, klagomal, forbattringsforslag per enhet
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Diagrammet visar att flest synpunkter, mest klagomal har kommit in under rubriken
"Kostenhet”. Ceciliagirden har ocksa en del synpunkter samt rubriken ”Ovrigt”. Under 6vrigt
finns synpunkter om Triffpunkter och kosituationen till sérskilt boende. Det har kommit in
synpunkter till 13 av totalt 36 enheter.

Antal berom, klagomal, forbattringsforslag per kategori
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Diagrammet pa foregaende sida visar att det dr inom kategorin Kost och maltider och
Utforande som det kommit in flest synpunkter, mestadels klagomal. Under rubriken Ovrigt
finns synpunkter som inte tillhér nagon kategor: exempelvis synpunkter att det fattas personal
och att de kinner sig otrygga pa kvillen 1 Gotene nir de ska besoka brukarna.

Vilka som framfort berom, klagomal, forbattringsforslag
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Diagrammet visar att det dr den enskilde som har Iimnat in flest synpunkter. Under ”Annan”
finns synpunkter fran personal.

Pa vilket satt har berom, klagomal, forbattringsforslag framforts

Pa vilket satt har berom, klagomal och forbattringsforslag
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Diagrammet visar att det ir via synpunktsblanketten som de flesta synpunkter kommer in. En
del anvinder brev och webb. Inga synpunkter kommer in via telefon eller vid besok.




Antal berom, klagomal, forbattringsforslag fordelat efter kvinna- man
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Diagrammet visar att det ar flest kvinnor som har limnat in synpunkter.

Reflektioner
Om sammanstillningen

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

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

Totalt har det kommit in 36 synpunkter under 2016 jamfort med 2015 da det kom in 31. Det
ar en liten 6kning men fortfarande ligre dn 2014. Verksamheten maste fortsitta att
informera/marknadsféra och uppmuntra brukare, anhoriga och personal att Iimna in
synpunkter pa verksamheten.

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.

Flest synpunkter inom idldreomsorgen - inga inom handikappomsorgen

Det dar inom dldreomsorgen som det kommit in flest synpunkter. Drygt hilften av enheterna
mom ildreomsorgen ir representerade. Inom individ- och familjeomsorg ir tvi av tre enheter
representerade. I handikappomsorgen har det inte kommit in nagra synpunkter. Hir behover
verksamheten jobba mer med information till brukare, nirstiende och personal for att fa in fler
synpunkter. Det har ocksa kommit in synpunkter som tillhér Kostenheten och da har dessa
skickats vidare till ansvariga 1 Skara kommun.




Mainga synpunkter gillande kost och méltider, maten en viktig kvalitetsfaktor

Synpunkterna har kategoriserats, och det ar flest synpunkter under kategorierna Kost och
maltider. Aven under Utférande har det kommit in en del synpunkter, men dir ir det en mer
blandning av olika synpunkter. Nir det giller kosten ar det klagomal att matsedeln inte
stimmer, smaken pa maten, att man inte fatt den mat som ar bestilld m.m.

Hir bor ledningen kontakta kostchefen for ett samtal kring alla synpunkter som kommit in och
vilka forbittringar som kan goras. Maten dr en viktig kvalitetsfaktor for vara brukare. Ett tips
kan vara att Kostenheten gor en separat kund/brukarundersokning kring maten for att mer
specifikt ringa in forbéttringsomraden.

Synpunktsblanketten mest anvind och den enskilde stir for flest inlimnade synpunkter

Den framtagna synpunktsblanketten ir det sitt de flesta har valt att anvinda nir de ska imna
synpunkter, dven brev har anvinds en del.

Nir det giller vilka som har limnat in synpunkter sa dr det den enskilde som limnar in flest
synpunkter. Under 2015 var det flest anhoriga. Det varierar lite fran ar till ar.

Fordelning av synpunkter mellan kvinna - man

I de fall man kan utlisa om det dr en kvinna eller man som har limnat synpunkten si ir det
flest kvinnor som har limnat in synpunkter. En forklaring kan vara att det ér fler kvinnor bland
brukarna och att det ar flest kvinnor som stiar som nirmast anhorig.

Resultat fran nationell brukarundersokning

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 67 %
(riket 63 9%) till var de ska vinda sig med synpunkter och klagomal och motsvarande siffra inom
sarskilt boende ar 58 % (riket 47 %). Det ar ett klart forbattrat resultat for hemtjansten jamfort
med brukarundersokningen 2015 da resultatet var 59 %. For siarskilt boende édr det ocksa en
forbittring da resultatet var 52 % 2015. Verksamheten har arbetat aktivt under aret med att
mformera om synpunktshaneringen vilket har gett resultat 1 brukarundersokningen, men sett till
antalet synpunkter dr det ingen storre forandring.

Rutinen fungerar, men mer information behévs speciellt 1 handikappomsorgen

Sammanfattningsvis kan man siga att sa linge som rutinen funnits kommer det in bade berém,
klagomal och forbittringsforslag och de ansvariga cheferna har dtgirdat och hanterat dem pa ett
bra sitt. Daremot behover informationen om synpunktshanteringen till brukare, anhoriga och
personal forbittras speciellt mom handikappomsorgen, dir vi inte fatt in en enda synpunkt!
Forra aret fick vi inte in synpunkter fran det individ- och familjeomsorgen, men de ar pa ritt
vig. Aldreomsorgen star for de flesta synpunkterna och hir ir viktigt att hilla i och fortsitta att
uppmana till att Iimna in synpunkter.



