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1 Sammanstallning av inkomna
synpunkter och klagomal

1.1 Antal berom, klagomal och
forbattringsforslag

Totalt har det kommit in 47 synpunkter i form av berém, klagomal och
forbattringsforslag fordelat pa 21 arenden under 2022. Jamfort med 2021 ar det en
minskning av antal &renden, men en 6kning av antal synpunkter, 2021 kom det in
44 synpunkter fordelat pa 36 drenden. Att antalet synpunkter dverstiger antal
arenden beror pa att varje inskickat arende kan innehalla flera synpunkter, ibland
flera klagomal, ibland bade berom, klagomal och forbéattringsforslag. Notera att
antalet arenden inte nédvandigtvis betyder antal olika individer, samma individ
kan ha skickat in flera drenden vid olika tillfallen.

Summa antal inkomna synpunkter
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1.2 Antal nojda respektive missngjda med
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atgarderna

Antal néjda eller inte n6jda med atgarderna
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mBerom mKlagomél mForbattringsforslag

Diagrammet visar att vid 23 synpunkter ar synpunktslamnaren néjd med
atgarderna och vid atta synpunkter ar synpunktslamnaren inte nojd. | stapeln Vet
ej ar synpunkter fran personer som ar anonyma dar det inte gar att aterkoppla och
fa svar om eventuell njdhet eller dér personerna inte dnskat nagon aterkoppling.
Det finns ocksa ett arende som innehall flera synpunkter som kom in sa sent pa
aret att enhetschefen inte hann behandla det fardigt innan sammanstéallningen,
aven for dessa synpunkter gar det inte att veta om synpunktslamnaren ar nojd eller

inte.

1.3

Exempel pa berém, klagomal,
forbattringsforslag och atgarder av dessa

Klagomal kommer via IVO. Anonym klagar pa att hemtjansten inte
arbetar med att motivera anhorig med kognitiv nedsatthet att ta emot hjélp
med stadning och hygien. Dusch, tvatt och att badda rent har inte skétts da
den anhdrige har tackat nej.

o Klagomalet togs upp till diskussion pa ledningsgrupp for
aldreomsorgen, kan inte aterkoppla da synpunktslamnaren var
anonym.

Den enskilde klagar pa att hemtjanstens personal kor for fort pa gardsgata.

o Enhetschef informerade personal om klagomalet, pratade med
berdrd personal om hastigheten, visade bild pa vagskylt,
information lades i samarbetsrum och i varje bil.
Synpunktslamnaren néjd med atgarden.

Den enskilde klagar pa att det ar personalbrist, onskar att farre personal
besoker en och samma brukare, vilket ger battre kontinuitet och att
brukaren blir tryggare. Se 6ver vilken personal som kommer, vem skickar
man till vilken insats? Personen klagar ocksa pa att personalen &r stressade




och inte ens hinner halsa, och att det oftast tar fem minuter innan man far
hjalp nar man larmar.

o Bitradande socialchef samtalar med synpunktslamnaren, som &r
nojd efter samtalet och med att ny enhetschef som ska komma far
information.

Berém och tack till hemvardens personal fér god hjalp och vard, trevligt
bemotande samt for livraddande insatser i samband med andningsstopp.

o Berdmmet tas upp pa ledningsmote med dldreomsorgens chefer,
har ocksa delgetts den berdrda hemvardsenheten. Synpunkten ar
anonym och ingen aterkoppling kan ges till synpunktslamnaren.

Anhorig undrar varfor familjemedlemmen alltid ligger till séngs, inte far
komma upp och ut i andra rum &n sitt eget, serveras alla maltider i
rummet. Personalen motiverar inte familjemedlemmen. Anhdérig klagar
ocksa pa att familjemedlem hade larmat men ingen personal kom.

o Enhetschef genomfor méte med anhdriga och personal.
Synpunktslamnaren &r néjd med atgarderna som vidtagits.

Den enskilde saknar aktiviteter pa Traffpunkten. Personen foreslar ocksa
att parkeringen utanfor Traffpunkten bor vara 30-minutersparkering.

o Bitradande socialchef aterkopplar till synpunktslamnaren och
forklarar varfor det varit begransat antal aktiviteter och informerar
om planerad flytt av verksamheten, samt hanvisar fragor om
parkering till Gétenebostéader.

Den enskilde klagar pa att hemtjanstpersonalen inte kommer pa utsatt tid
o Enhetschef samtal med den enskilde om att tider inte byts utan
personalen blir sena. Enhetschefen lovar att se 6ver rutiner.

Synpunktslamnaren far hora av sig igen vid behov.
Synpunktslamnaren néjd med étgarden.
Den enskilde klagar pa att hen inte kanner sig lyssnad pa av
socialsekreteraren och att socialsekreteraren inte &r opartisk och gor sitt
jobb.

o Enhetschef har samtal med synpunktslamnaren samt med berérda
socialsekreterare. Synpunktslamnaren &r inte ndjd med atgarden.

Den enskilde klagar pa att Tradgardstjanst inte tar emot nya kunder och
inte utfor annat an grasklippning.

o Enhetschef mailar synpunktslamnaren géllande arbetsrutiner samt
att hemsidan ska uppdateras och tydliggéras med vad som ingar
och vilka aldrar som kan bestélla. Synpunktslamnaren nojd med
atgarden.

Den enskilde klagar pa panering av fisk och kryddning av mat. Personen
onskar ocksa att bulgur tas bort fran menyn.

o Kostenhetens chef har tagit del av synpunkten och framfort det till
koket for att dtgarda det som kan atgardas. Synpunkten ar anonym
och ingen aterkoppling kan goras.



1.4 Antal berom, klagomal och
forbattringsforslag per verksamhet

Antal berém, klagomal och forbattringsforslag
uppdelat per verksamhet
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Diagrammet visar som tidigare ar att det ar inom aldreomsorgen som det har
kommit in flest synpunkter. Av aldreomsorgens 34 synpunkter géller fyra av dem
Traffpunkterna, som nu dvergatt till sektor kultur och fritid. Ett antal av
aldreomsorgens synpunkter har kommit via Inspektionen for vard och omsorg
(IVO), dér de inte utreder klagomal langre utan hanvisar till kommunernas
synpunkts- och klagomalshantering och skickar 6ver klagomalet via brev.

Inom individ- och familjeenheten har det kommit in elva synpunkter fran
individer. Inom funktionshinderomradet har det inte kommit in nagra synpunkter
alls i ar. Det ligger i linje med hur det brukar se ut for funktionshinderomradet
som 2021 hade en synpunkt, 2020 fyra synpunkter och 2019 en synpunkt.
Arbetsmarknadsenheten (AME) har fétt en synpunkt. I stapeln ”Ovrigt” finns
synpunkter som sénts vidare till Kostenheten.




1.5 Antal berom, klagomal och
forbattringsforslag per enhet

Antal berom, klagomal och forbéattringsforslag
fordelat per enhet
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Diagrammet visar att flest synpunkter klagomal har kommit till Hallekis
Backlyckan. I rubriken Hemvard ryms synpunkter som galler hemvard men som
inte specificerar vilket omréde det galler. Aven individ- och familjeenheten barn
och familj har fatt in manga synpunkter. Under rubriken Ovrigt terfinns
synpunkter som tillhér Kostenheten.

For att fa en bild av huruvida det ar flera drenden som kommit in till respektive
enhet eller farre arenden men med flera synpunkter i redovisas dven antalet
arenden per enhet.

Antal drenden fordelat per enhet

Kostenheten i 1
Arbetsmarknadsenheten Tradgardstjanst i 1
Individ- och familjeenheten barn och familj IS 4

Individ- och familjeenheten ekonomiskt bistand  — 1
Traffpunkt I 3

Hallekis Backlyckan s 1

Helenagarden s 1

Kéllby hemvard . 1
Gotene hemvard véstra och nattpatrull EEEEEEEEEE————— 3

Hemvird I 5




1.6 Antal berém, klagomal och
forbattringsforslag per kategori

Antal berom, klagomal och forbattringsforslag
fordelat per kategori
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mBerom mKlagomal mForbattringsforslag

Diagrammet visar att det & inom kategorin Bemdtande som det har kommit in
flest synpunkter, tatt foljt av kategorin utforande. Exempel pa bemétande kan vara
klagomal pa att personal &r stressade och inte hinner halsa, att den enskilde inte
kanner sig lyssnad pa, berom for fint bemotande eller upplevelse av daligt
bematande till anhorig vid vard i livets slutskede. | ar har kategorin Trafik lagts
till efter att det kommit in fyra synpunkter som beror framfoérande av bil och
parkering.

1.7 Vilka som har framfort berom, klagomal och
forbattringsforslag

Vilka som har framfort berom, klagomal och
forbattringsforslag
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Diagrammet visar att flest synpunkterna har l&mnats in har lamnats in av personen




det beror. Forra aret var det anonyma synpunktslamnare som lamnade in flest,
medan den kategorin &r minst i ar.

1.8 Vilka satt som berém, klagomal och
forbattringsforslag har framforts

Vilka satt som berom, klagomal och
forbattringsforslag har framforts
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Brev E-post Synpunktsblankett

EmBerom mKlagomél mForbattringsforslag

| &r ar forsta gangen sedan sammanstallningen av synpunkter startades ar 2014
som fler synpunkter har kommit in via e-post &n via synpunktsblanketter, &ven om
sammanstallningen visar att blanketten &nnu anvands flitigt. Alla synpunkter fran
IVO kommer via brev och star for majoriteten av synpunkterna i den kategorin. |
ar har inga synpunkter kommit via formularet pa Gétene kommuns hemsida, inte
heller har nagon kommit via telefon eller samtal med medborgarkontoret.




2 Reflektioner och analys

2.1 Om sammanstallningen

Som en del i ledningssystemet for systematiskt kvalitetsarbete inférdes en rutin
for hantering av synpunkter och klagomal 2014. Enligt rutinen ska en
sammanstallning goras en gang per ar 6ver inkomna synpunkter och klagomal.
Sammanstéliningen presenteras for socialndmnden och for sektor omsorgs
enhetschefer.

2.2 Antalet synpunkter har okat — eller minskat?

Sammanstallningen visar att antalet synpunkter har 6kat under de senaste aren.
Dock har antalet &renden minskat under 2022, men i snitt har varje arende
innehallit fler synpunkter. Det ar framst antalet synpunkter till individ- och
familjeenheten som har okat i ar, fran fyra forra aret till elva i ar. Antalet
synpunkter till a&ldreomsorgen ar samma i ar som foéregaende ar, med skillnaden
att det i ar enbart kommit in fyra synpunkter gallande Traffpunkterna vilket kan
jamféras med nio under 2021.

Antal berém har sjunkit fran fyra stycken féregaende ar till tva i ar, men antalet
berém har legat 1agt sedan 2019. Aven antalet forbattringsforslag har alltid legat
lagt, arets fem forbattringsforslag ar en toppnotering sedan sammanstallningarna
borjade 2014.

Efter sommaren 2022 togs information om synpunkt- och klagomalsrutinen upp
med samtliga enhetschefer och broschyrer delades ut till enheterna for vidare
befordran till brukare. Tidigare har det gett resultat i form av fler &renden men det
ar svart att se nagon sadan tydlig 6kning i ar.

2.3 Fa synpunkter fran andra verksamheter an
aldreomsorg

Inom funktionshinder har det inte kommit in nagra synpunkter, tidigare ar har det
kommit in enstaka eller nagra fa. Varje ar uppmanas enhetscheferna att forsoka fa
brukare och anhdriga att lamna in synpunkter men det ar alltid fa som kommer in.
Inom och individ- och familjeenheten har tidigare ocksa haft fa synpunkter, och
manga av de som kom in forra aret kom via Inspektionen for vard och omsorg
(IVO). I ar har fler synpunkter kommit direkt fran berérda personer. For forsta
gangen sedan 2015 har AME Tradgardstjansten fatt en synpunkt.

Verksamheterna inom funktionshinderomradet och AME behéver jobba aktivt
med information till brukare, anhdriga och personal for att fa in synpunkter.

2.4 Farre valjer att vara anonyma

| ar har antalet anonyma synpunkter minskat ordentligt, fran 19 stycken forra aret
till sex stycken i ar. Antalet synpunkter som lamnas av den enskilde har istallet
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okat fran 12 stycken forra aret till 24 i ar. Foregaende ar var det ocksa en stor del
av klagomalen som var anonyma medan det ar enbart tva anonyma klagomal i ar.
Det r positivt att antalet anonyma synpunkter minskar, eftersom det gor att
ansvariga chefer kan aterkoppla till fler synpunktslamnare. En dialog med
synpunktsl&mnarna &r en viktig del i forbattringsarbetet.

2.5 E-post gar om synpunktsblanketten

For forsta gangen sedan sammanstallningen av inkomna synpunkter startade ar
2014 sa har det inkommit fler synpunkter via e-post an via synpunktsblanketten.
Tittar man pa fordelningen av antalet drenden sa ar det dock lika manga arenden
som kommer via e-post som via blanketten, nio stycken av varje. Daremot kan
e-post ge en stérre mojlighet att skriva langre texter med fler synpunkter an
blanketten. Det innebar att trenden att anvanda digitala kanaler kvarstar. Tre
arenden har kommit in via brev varav tva av dessa var via IVO, som skickar brev
pa grund av sekretesskal.

2.6 Rutinen fungerar

Sammanfattningsvis har det kommit in bade berém och klagomal och en del
forbattringsforslag och de ansvariga cheferna har atgéardat och hanterat alla utom
ett arende som inte hunnits med, sa rutinen fungerar. Det &r positivt att farre har
varit anonyma i ar sa att aterkopplingen till synpunktslamnarna kan ske i hogre
utstrackning. Det ar orovéackande att sa pass manga farre arenden kom in i ar
jamfort med forra aret, trots att synpunktsblanketten delades ut till enhetschefer
med uppdraget att marknadsfora mojligheten att l&amna synpunkter extra. Det ar
tydligt att arbetet med att uppmuntra brukare, anhdriga och personal att ldmna in
synpunkter maste paga hela tiden.
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