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1 Sammanstallning av inkomna synpunkter och
klagomal under 2020

1.1 Antal berém, klagomal och forbattringsforslag

Totalt har det kommit in 25 synpunkter, klagomal och forbattringsforslag till sektor omsorg
under 2020. En marginell minskning jamfort med 2019 da det kom in 26 synpunkter.
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1.2 Antal nojda respektive missndjda med atgarderna
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Diagrammet visar att 9 personer ar néjda med atgarderna. | stapeln svar saknas, ar synpunkter
fran personer som dr 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
sammanstéllning och en del synpunkter saknar inrapporterad atgard fran chef.




1.3 Exempel pa berom och klagomal och atgarder av dessa

Enskild missndjd med att det inte finns aktiviteter pa Halleséter och att Traffpunkten
ar stangd. Tycker att verksamhetsansvariga och politiker ska skimmas. Manga aldre
lider av sin ensamhet, mer an ndgonsin just nu. Se till att det hander nagot for de
gamla snart Atgérd: Socialchef svarat att beslut om stangning av traffpunkter har
tagits i kommunens krisledningsgrupp enligt Folkhalsomyndighetens
rekommendationer om att personer 70 ar och aldre ska halla social distansering. Var
forhoppning ar att ett normallége ska infinna sig inom en inte alltfor avlidgsen framtid.

Anonym néjd med maten, den &r 6verlag god. Atgard: Ingen aterkoppling dé&
personen ar anonym.

Anhorig missnéjd med sin mammas sjukvard pa korttidsboendet. Fatt besoka
sjukhuset flera ganger pa grund av bristfallig sjukvard. Detta har medfort mycket
lidande i onddan. Aven missnojd med att det drojt med plats pa séarskilt boende.
Atgérd: Medicinsk ansvarig sjukskoterska (MAS) har utrett inkomna synpunkter och
kommit fram till att sjukskoterskan enligt dokumentationen gjort exakt det hen ska.
Det som kan bli battre &r kommunikationen, att delge kontakter vi har/tar och vad den
informationen séger, det ar nagot vi kan forbattra. Nar det galler sabo-beslut har
kommunen enligt Socialtjanstlagen tre manader pa sig att verkstalla beslutet och i
detta fall verkstalldes beslutet efter tva manader. MAS skickar utredningen vidare till
Inspektionen for Vard och Omsorg (IVO) for en granskning.

Anhorig missnéjd med att hennes mamma inte far mat och fika pa bestamda tider,
Hoppar 6ver eftermiddagsfika ibland da lunchen &r sen och da blir det manga timmar
mellan maltiderna. Mamman vill garna ha mat och élskar sitt eftermiddagsfika. Saknar
kontakt med hemvarden. Kontaktperson finns men hor inte av sig. Anhorig vill ha en
bra dialog med hemvarden. Atgard: Enhetschef kontaktat anhérig. Anhérig vill att
hemtjansten ar mer observant pa brukarens behov, men ar forévrigt néjd med
hemtjanstens insatser. Aven personal ger aterkoppling till anhorig. Enhetschef
kontaktat bistand for uppfoljning av beslut och atgarder. Utdkat antalet besok hos
brukaren, har kontinuerlig kontakt med anhérig. Aven en SIP gérs. Anhorig néjd med
atgarderna.

Fran facebook: Anhorig missnojd med att trygghetslarmet inte fungerar, att
operatdrerna ar underbemannade &r ingen ursakt och ger ingen trygghet. Som anhdrig
drabbas man av panik Gver att inte na personalen. Vill veta hur kommunen hanterar
detta! Atgérd: Bitr. socialchef svarar att problemen géller samtliga kommuner i
Sverige som har Tunstall som leverantor. Var IT-enhet har kontakt med dem dagligen.
| Gotene kommun har vi valt foljande atgarder for att sakerstalla vara brukares
sakerhet; Enhetschef gor bedomning vardagar dagtid kring extra tillsyn da det ar
problem med larmet. Under kvallar och helger sa gors denna bedémning av
sjukskaterska i tjanst. Information gar ut pa kommunens hemsida och telefonnummer



har dar meddelats sa anhoriga/brukare kan komma i kontakt med hemvardsgrupp.

Den enskilde missnéjd med att stad utfors var 3.e vecka istallet for v.a.v. Aven
missndjd med att manadsavgiften inte blivit billigare nar hen far stad mer sallan.
Atgérd: Handlaggare har pratat med den enskilde flera ganger. Har forklarat att
avgiften for hemtjansten baseras pa antal besok per vecka. Aven informerat om att hen
kan anstka om stad varannan vecka vilket hen har gjort. Utredning, beslut och
overklagningsblankett har skickats till den enskilde.

Fran 1VO: anhorig missnojd med att hens barn blivit omplacerad till annat boende
flera ganger mot foraldrars vilja. Atgard: Bitr. socialchef tagit dver uppféljningen av
arendet pa den nya placeringen och att de nya placeringen sker med hog kontinuitet
tillsammans med uppdragstagare och familj. Till en bdrjan varannan vecka och senare
framover en gang i manaden i syfte att skapa delaktighet och underlatta
kommunikation i en svar livssituation.

Fran IVO: Anhorig missnojd med utredning angaende sitt barn och har 6nskemal om
komplettering/korrigering. Atgard: Socialchef och enhetschef gér bedémningen att
inga vidare atgarder gors.

Anhorig ger berom till socialtjdnsten och handlaggarna for ett gott arbete med fokus
pa mitt barns basta, den hjalp jag fatt och att de har funnits tillgangliga nar jag behovt
stéd. Atgard: Enhetschefen delgivit handlaggarna inkommit mail. Mailat avsandare
om att handlaggare tagit del av hens synpunkter.

Anonym ndjd med att det &r kand personal som kommer, kéanns tryggt. Atgard: Ingen
aterkoppling da personen &r anonym.

Den enskilde som bor pa Helenagarden klagar p att det ar sa slitet, badrum, kok,
malning och tapeter. Sakert bott 10 fore mig, borde besiktigas. Aven ute star det10
stora aspar som skrapar ner bor, kollas upp. Atgard: Socialchef tagit med sig
synpunkterna till styrelsens for Gotene aldrehem for behandling av arendet.
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1.4 Antal berém, klagomal, forbattringsforslag per verksamhet

Antal berom, klagomal, forbattringsforslag,
per verksamhet
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Diagrammet visar att det & inom aldreomsorgen som det har kommit in flest synpunkter.
Inom individ- och familjeenheten kommer det ocksa in en del synpunkter, anledningen till
detta ar att Inspektionen for vard och omsorg (I\VO) andrat sina rutiner som innebar att de inte
utreder klagomal langre som kommer in till IVO. De hanvisar till kommunernas synpunkts-
och klagomals hantering istallet. Inom funktionshinder har det ocksa kommit in en del
synpunkter, aven dar fran IVO. Inga synpunkter fran Arbetsmarknadsenheten (AME).

1.5 Antal berom, klagomal, forbattringsforslag per enhet

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag per enhet
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Diagrammet visar att flest synpunkter klagomal har kommit in till barn- och familj inom
individ- och familjeenheten och en del inom handlaggning aldreomsorg. Ovrigt enstaka
synpunkter.




1.6 Antal berém, klagomal, forbattringsforslag per kategori

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag efter

kategori
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Diagrammet visar att det & inom kategorierna Handlaggning och Utférande som det kommit
in flest synpunkter. Under rubriken Ovrigt finns synpunkter som inte tillhér ndgon kategori
exempelvis synpunkter pa 6nskan om renovering, brist pa kompetens och att vagbeskrivning
inte fanns.

1.7 Vilka som framfort berém, klagomal, forbattringsforslag

Vilka som framfort berom, klagomal och
forbattringsforslag
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Diagrammet visar att det &r flest anh6ériga som har lamnat in flest synpunkter. Under ”Annan”
finns synpunkter fran familjehem, patientnamnden och personal.




1.8 Pa vilket satt har berém, klagomal, forbattringsforslag framforts

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




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 2020 har minskat marginellt sedan forra aret.
Jamfort med 2018 &r det en markant minskning da det kom in 61 synpunkter. Forra aret
gjordes inget massutskick som brukar 6ka antalet synpunkter. Under 2020 gjordes ett
massutskick men det har inte haft nagon forvantad effekt. Orsaken &r svar att sia om, men en
forklaring kan vara att pandemin har gjort att fokus ligger pa andra bekymmer. En annan kan
vara att det under 2020 kom manga nya chefer som inte hunnit satta sig in i alla nya rutiner
an. Verksamheterna far fortsatta att uppmuntra brukarna och anhériga att Iamna synpunkter pa
verksamheten och ett massutskick planeras aterigen till 2021.

2.3 Flest synpunkter inom aldreomsorgen, inga inom AME

Som tidigare ar ar det inom aldreomsorgen som det kommit in flest synpunkter. Inom
funktionshinder har det kommit in nagra synpunkter vilket ar en liten forbattring jamfort med
2019 da det bara var en synpunkt. Inom AME finns inga synpunkter, likadant 2019 inga
synpunkter. Har behdver verksamheten borja jobba aktivt med information till brukare,
narstaende och personal for att fa in synpunkter.

Synpunkter fran IVO

Inom individ- och familjeenheten har synpunkterna 6kat de senaste tva aren och da handlar
det framst om missndje med handldggningen. Anledningen till detta &r att Inspektionen for
vard och omsorg (IVO) &ndrat sina rutiner som innebar att de inte utreder klagomal langre
som kommer in till IVO. De skickar klagomalen vidare till kommunerna och hanvisar till
kommunernas synpunkts- och klagomalshantering istéllet, darav 6kningen av
klagomalsarenden.

2.4 Synpunktsblanketten och brev mest anvand

Tidigare ar har det varit synpunktsblanketten som de allra flesta har valt att anvanda nér de
ska ldmna in synpunkter. I ar ir det lika minga synpunkter via brev som via blankett. Och det
beror pa att VO skickar alla synpunkter i brev pa grund av sekretesskal. Nagra fa har anvant
sig av webb, e-post och facebook.

2.5 Resultat fran nationell brukarundersokning

| 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 71 %
(riket 64 %) till var de ska vanda sig med synpunkter och klagomal vilket &r en marginell
minskning jamfort med 2019 (72 %). Inom sérskilt boende k&nner 42 % (riket 48 %) till var
de ska vanda sig med synpunkter och klagomal, vilket ar en forbattring jamfort med 2019 da
motsvarande siffra var 37 %. Gotene ligger Klart éver riket inom hemtjénst och klart under i
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sarskilt boende. Verksamheterna maste fortsatta att arbeta aktivt med att informera om
synpunktshaneringen.

2.6 Rutinen fungerar till viss del, antalet synpunkter ligger pa en lag
niva

Sammanfattningsvis har det kommit in bade berom och klagomal men tyvérr inga
forbattringsforslag i ar. | ar saknas svar om synpunktslamnaren ar nojd med atgarderna i 13 av
de totalt 25 synpunkterna. En del &r anonyma och en del har inkommit sent i december och ar
ej fardighanterade. Forutom dessa, saknas svar om nojdhet i atgardsblanketten fran ansvarige
enhetschef. Enligt gallande rutiner ska detta fyllas i, detta &r ett forbattringsomrade for
ansvariga chefer. En varningssignal &r ocksa att antalet synpunkter har minskat de senaste tva
aren. Pandemin kan vara en orsak men detta vet vi inte med sékerhet. Att vi far synpunkter pa
verksamheten &r en viktig del i det systematiska kvalitetsarbetet.
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