Kommunstyrelsen

Yttrande Socialdemokraterna, Vansterpartiet, Miljopartiet

2023-06-12 Arende 2.1.8

Yttrande angaende redovisning av uppdrag
om att gora en kartlaggning over forekomsten
av att aldre i hemtjanst samt vard- och
omsorgsboende inte vagar framfora brister i
verksamheten

Som omsorgstagare ska det vara sjélvklart att kunna patala upplevda brister i
verksamheten. Detta maste vara enkelt, och absolut inte forsvéras av det faktum att man
som omsorgstagare befinner sig 1 beroendestéllning till de som utfér omsorgen. Vi anser
att fragan hanteras bést inom éldre samt vard- och omsorgsndmnden. Ett exempel pa
arbete som pagér dr inforandet av fast omsorgskontakt i hemtjénsten, en efterlangtad
reform som kommer bidra till sékerstéllandet av individens behov och trygghet. Man
arbetar dértill med att sékerstilla att det finns enkla och tydliga kontaktvéigar for den
enskilde. I boenden i egen regi skall samtal hédllas med hyresgisterna for att lyssna in
behov och vara en komplettering till brukarundersékningen. Detta arbete behdver vi folja
upp med nogsamhet. Med detta sagt ser vi det som mycket positivt att kartlaggningen
genomforts och ser att det utgor ett viktigt underlag for det fortsatta arbetet inom
forvaltningen. Mot bakgrund av ovan avser vi yrka bifall till tjinsteutlatandet.
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Kommunstyrelsen och kommunfullmaktige

Yrkande Moderaterna Demokraterna Liberalerna
Kristdemokraterna
2023-06-02 21.3

Yrkande angaende redovisning av uppdrag
om att gora en kartlaggning over forekomsten
av att aldre i hemtjanst samt vard- och
omsorgsboende inte vagar framfora brister i
verksamheten

Forslag till beslut

I kommunstyrelsen och kommunfullméaktige:

1. Redovisning av kommunfullmaktiges uppdrag 2021-11-25 § 39 till
kommunstyrelsen om att gora en kartlaggning 6ver forekomsten av att dldre i
hemtjénst och vérd- och omsorgsboende inte vigar framfora brister i
verksamheten, antecknas och forklaras fullgjort.

2. Néamnden for dldre samt vard- och omsorg fér i uppdrag att aterrapportera till
kommunfullmédktige under hdsten 2024, om hur arbetet fortldper med att utveckla
systematiken i ndmndens synpunktshantering samt bemdtande- och
virdegrundsarbete. Aterrapporteringen ska klargora hur det nya arbetssittet inom
bistandsbedomningsverksamheten paverkar mojligheten att lamna synpunkter
och fi dem omhéndertagna.

Yrkandet

Kartldggningen over forekomsten av att dldre i hemtjénst samt vard- och omsorgsboende
inte vagar framfora brister i verksamheten sétter fokus pa en mycket angeldgen fraga. Det
handlar om att omsorgstagare i vissa fall inte vagar framfora klagomal pa grund av en
rddsla for att drabbas negativt, men ocksa att ndmndens rutiner i vissa fall brister 1 att
omhénderta inkomna klagomal. Verksamheten behover ha ett arbetssétt och en kultur
som vilkomnar synpunkter och klagomaél, samt ha en synpunkts- och klagomélshantering
som tillvaratar inkomna asikter, bidrar till verksamhetsutveckling och kompenserar
beroendestillningen mellan verksamheten och den #ldre. Aldre samt vérd- och
omsorgsforvaltningen behover arbeta for att dessa delar ska fungera i samtliga av sina
verksamheter. For att behélla fokus pa fragan vill vi att nimnden rapporterar tillbaka till
kommunstyrelsen om hur arbetet fortskrider under nésta ar.

Den nya ersittningsmodellen som tréder i kraft den 1 oktober 2023 innebar att
bistandsbesluten inom hemtjansten kommer att avse rambeslut i form av en cirkatid per
manad for att tillgodose bedomda behov och malséttningar. For att sikerstélla att
cirkatiden dr korrekt och motsvarar omsorgstagarens behov kommer
bistandshandlidggarna fa en &n mer central roll avseende uppfoljning och dialog med
omsorgstagarna. Det dr rimligt att anta att bistdndshandldggarna ddrmed ocksa far en
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central roll avseende att uppmuntra till synpunktinlamning och att ta vara pa de
synpunkter och klagomal som inkommer. Denna aspekt bor finnas med i nimndens
aterrapportering till kommunfullmaktige.
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Kommunstyrelsen

Tillaggsyrkande g

2023-06-02

Arende nr: 2.1.3

Yrkande angaende Redovisning av uppdrag om att géra en kartlaggning éver
forekomsten av att aldre i hemtjanst samt vard- och omsorgsboende inte vagar
framfGra brister i verksamheten

Forslag till beslut
| kommunstyrelsen och kommunfullmaktige:

1. Aldre samt vard- och omsorgsnamnden uppdras att se éver om en ékad
medling vid en introduktion av hemtjanst fér omsorgstagaren med anhdriga,
pa sikt kan 6ka forstaelsen och toleransen mellan omsorgstagare och
vardtagare.

Etiska dilemman och sprakférbistring.

Kompetensforsorjningen med fler hander ut i aldreomsorgen ar en av Géteborgs
storsta utmaningar. Den senaste tiden har vi fatt till oss information bade fran
anhoriga och de som arbetar inom hemtjansten om att det i Goteborg férekommer att
omsorgstagare kanner utsatthet éver bland annat hygiensituationer nar de mots av
hemtjanstpersonal av motsatt kén och med sprakforbistring. Da valjer en del ibland
att avboja besoket redan vid dorr.

Med tanke pa de aldre forestallningar och férvantningar som finns om vad som ar
manligt och kvinnligt, ar malen med jamstalldhet inte given i en verksamhet som
hemtjansten. Eftersom mannen ur omsorgstagarens perspektiv ibland inte forvantas
kunna hantera vissa uppagifter, blir det ibland ojamlika villkor for kvinnor och man i
hemtjanstarbetet. En olycklig situation uppstar nar personalens stravan mot mangfald
och jamstalldhet begransas av klientens valfrihet, exempelvis om nagon brukare
vagrar att ta emot hjalp fran personal med invandrarbakgrund eller av man. Det kan
naturligtvis ocksa innebara att omsorgstagarens valfrihet inskranks till foljd av
personalens stravan mot mangfald och jamstalldhet.

Aldreomsorgen har ett skriande behov av kompetensférsérning

Det kan vara sa att det inte ar mgjligt att hantera valfrinet avseende vem som
kommer for att utféra en insats i hemmet. Gruppen omsorgstagare utgér i sig en
diversifierad grupp, vad galler exempelvis etniska, kulturella och sociala tillhérigheter
vilket innefattar en mangd olika individuella behov. Det kan handla om nar en insats
ska genomféras, saval som om hur den ska genomfors, vilket staller 6kade krav pa
inflytande 6ver insatserna.

Sverigedemokraterna ser att det kommer kravas arliga dialoger mellan utférare,
omsorgstagare och anhériga. Detta med syfte att i storsta man kunna undvika etiska
dilemman samt for att 6ka forstdelsen mellan bade omsorgstagare och utforare. Vi
satter stor tilltro till att Aldre samt vard- och omsorgsnamnden likval som att arbeta
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med sprakkraven, valjer att [agga fokus pa hur toleransen mellan omsorgstagare och
vardgivare ska 6ka nar allt fler hander i omvardnaden maste till.

Det ar olyckligt att politiska I&asningar har gatt ut éver vara mest sarbara i Géteborg.
Sprakkraven borde aldrig tillatits bli en fraga om politisk hemvist.
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Stadsledningskontoret

Tjansteutlatande Handlaggare
Utfardat 2023-05-11 Joacim Englund, Karin Wallquist
Diarienummer 1464/21 Telefon: 031-368 02 11, 031-368 02 92

E-post: joacim.englund@stadshuset.goteborg.se,
karin.wallquist@stadshuset.goteborg.se

Redovisning av uppdrag om att gora en
kartlaggning over forekomsten av att aldre i
hemtjanst samt vard- och omsorgsboende
inte vagar framfora brister i verksamheten

Forslag till beslut

I kommunstyrelsen och kommunfullméaktige:

Redovisning av kommunfullmaktiges uppdrag 2021-11-25 § 39 till kommunstyrelsen om
att gora en kartlaggning dver forekomsten av att dldre 1 hemtjinst och véard- och
omsorgsboende inte vagar framfora brister 1 verksamheten, antecknas och forklaras
fullgjort.

Sammanfattning

Kommunstyrelsen fick i uppdrag av kommunfullméktige 2021-11-25 § 39 att i
samverkan med dldre samt vard- och omsorgsndmnden gora en kartlaggning dver
forekomsten av att dldre i hemtjénst och vard- och omsorgsboende inte vagar framfora
brister i verksamheten.

Inom ramen for kartldggningen har information inhdmtats savél fran dldre med hemtjénst
och pa vard- och omsorgsboende som frin andra intressenter. Aven om en majoritet av de
tillfrigade éldre upplever att de har mojlighet att framfora synpunkter och klagomal visar
kartlaggningen att det forekommer att dldre inte vagar framfora brister i verksamheten.
Av de som svarat pd den enkét som riktade sig till 41dre med hemtjinst uppgav 8 procent
att de under det senaste &ret avstatt frén att klaga péd grund av att de var oroliga for att det
skulle leda till negativa konsekvenser. Kartlaggningen, liksom tidigare studier, pekar pa
olika typer av hinder som forsvarar for dldre att framfora synpunkter och klagomal.

Stadsledningskontorets bedomning r att dldre samt vard- och omsorgsforvaltningen
behover utveckla systematiken i synpunktshanteringen samt fortsétta att utveckla
bemotande- och véirdegrundsarbetet for att synliggéra och kompensera
beroendestéllningen mellan verksamheten och den éldre. Utvecklingsomradena ligger
inom ramen for ndmndens uppdrag och beddms rymmas inom befintliga budgetramar.

Stadsledningskontoret foreslar att kommunstyrelsen och kommunfullméktige forklarar
uppdraget fullgjort.
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Beddmning ur ekonomisk dimension

I rapporten om att dldre i hemtjanst samt vard- och omsorgsboende inte vagar framfora
brister i verksamheten, redogors for identifierade utvecklingsomréden, se bilaga 2. Dessa
omraden ligger i linje med ndmndens uppdrag utifran konventioner, lagstiftning,
foreskrifter och reglemente om att sékerstdlla den dldres inflytande och delaktighet i
insatserna samt att ha ett fungerande synpunkts- och klagomalssystem. Aldre samt vard-
och omsorgsforvaltningen har pdgaende utveckling inom kartlaggningens identifierade
utvecklingsomraden. Det behov av atgirder som identifierats i kartliggningen bedoms
rymmas inom befintliga budgetramar.

Bedomning ur ekologisk dimension
Stadsledningskontoret har inte funnit nagra sirskilda aspekter pa fragan utifran denna
dimension.

Beddmning ur social dimension

Arendet berdr frimst dldre med insatserna hemtjénst eller vard- och omsorgsboende
genom beslut fran dldre samt vard- och omsorgsndmnden i Goteborgs Stad. Dessutom
berdrs dven deras anhoriga samt medarbetare och chefer inom verksamheterna.
Kartlaggningen har utifran olika metoder och perspektiv undersokt féorekomst och orsaker
till att dldre inte vaga framfora brister i verksamhet. Det har bland annat gjorts genom
bakgrundsfragor i enkét, intervjuer med éldre inom olika inriktningar av vard- och
omsorgsboende samt genom dialoger med stadens rattighetsbaserade rad.

Redan i delrapporten’ till uppdraget redogérs for att samtliga av Goteborgs Stads
ndmnder har i sina reglementen att utfora sitt uppdrag utifrdn demokratisk grundsyn,
principer om ménskliga rattigheter och mot diskriminering. Oavsett férutséttningar,
bakgrund och var i kommunen den enskilde bor, ska alla bli vardigt bemétta och fa en
god och likvirdig service. Aldre samt vard- och omsorgsnidmnden har i rollen som
socialndmnd med ansvar for hilso- och sjukvard att forhalla sig till socialtjédnstlagen samt
hélso- och sjukvardslagen som bland annat uttrycker respekt for patientens
sjalvbestimmande och integritet. Vidare finns foreskrifter och allménna rad med krav pa
systematiskt kvalitetsarbete, rutiner for klagomaél och synpunktshantering och
dokumentationsskyldigheter av genomférandeplan och uppfoljning av insatser.

Resultatet i kartliggningen visar ett en bidragande orsak till att inte vdga klaga &r att den
enskilde star i beroendestéllning till dldreomsorgen. Kartldggningen indikerar att ju mer
beroende den enskilde ér desto storre &r dven de potentiella riskerna med att klaga.
Kopplat till beroendestéllning ar ocksé vilka individuella resurser den enskilde har for att
gora sin rost hord. Det kan handla om funktionsnedséttning, sprak, kulturell eller
eventuell hbtqi-tillhorighet. Kartldggningen indikerar ocksa att det skulle kunna finnas
skillnader i benédgenhet att klaga beroende pa socioekonomiska forhallanden.
Minoritetsstress och negativa erfarenheter ndmns ocksa som en faktor som forsvarar
framforandet av synpunkter och klagomal.

I drendet beskrivs tva overgripande utvecklingsomraden som har betydelse for dldres
mojligheter att framfora synpunkter och klagomal. Det handlar om att dels utveckla
systematiken kring synpunkthanteringens funktion och dels bemétande- och

! Beslutad i kommunfullmiktige 2023-01-26 § 18, diarienummer 1464/21.
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virdegrundsarbete. Atgirder handlar hir om att arbeta med att synliggéra och
kompensera beroendestillningen mellan verksamheten och den dldre. Den enskilde
medarbetaren behdver ha kunskap om den dldres individuella resurser for att anpassa
motet till den éldre.

I forvaltningen péagar ett kontinuerligt utvecklingsarbete som har béring pé de fragor detta
uppdrag avser. Utvecklingsarbetet har beroende till bland annat hur vl forvaltningen
lyckas méta de strategiska utmaningar som behovet av kompetensforsorjning medfor.
Exempelvis kan en pressad arbetssituation bidra till omséttning av savil chefer som
medarbetare, vilket far konsekvenser for métet med omsorgstagaren. Utvecklingen i
forvaltningens kompetensforsorjningsarbete, som samordnas genom projektet ARUBA,
(attrahera, rekrytera, utveckla, behalla, avveckla) dr dirmed en del av forvaltningens
fortsatta arbete med att ta om hand de utmaningar som denna kartldggning belyser.

Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningens pagiende arbete, inom de omrade som
kartldggningen identifierat som utvecklingsomréden, forvéntas ha positiv inverkan pa
dldre samt anhorigas mdjlighet att vaga framfGra brister i verksambhet.

Samverkan
Information i CSG 2022-09-08, 2022-12-01 och 2023-05-04.

Dialog med fackliga representanter har forts genom en referensgrupp dér Vision, SACO,
Kommunal samt Vardforbundet ingatt. Den fackliga referensgruppen har f6ljt uppdraget
sedan hosten 2022 fram till och med varen 2023, och har samlats vid totalt fyra tillfallen.

Bilagor

1. Kommunfullméiktiges protokollsutdrag 2021-11-25 § 39

2. Rapport Kartliggning om forekomst av att dldre inte vagar framfora brister i
verksamhet
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Arendet

Redovisning av kommunfullmaktiges uppdrag 2021-11-25 § 39 till kommunstyrelsen om
att i samverkan med dldre samt vard- och omsorgsndmnden gora en kartldggning ver
forekomsten av att dldre i hemtjénst och vard- och omsorgsboende inte vagar framfora
brister i verksamheten.

Beskrivning av arendet

Uppdraget om att gora en kartliggning beslutades i samband med dldreombudsmannens
rapport 2021. I rapporten redovisades inkomna synpunkter fran dldre till ombudsmannen.
Dir framgick att det fanns éldre som uttryckt en osdkerhet i att vinda sig till ansvarig
verksamhet inom dldreomsorgen av radsla for repressalier.

Delrapporteringen av uppdraget

En delrapport i uppdraget om att kartldgga forekomsten av dldre som inte vagar framfora
brister i verksamhet redovisades i kommunfullméktige 2023-01-26 § 18. Den hade till
uppgift att redogora for befintlig kunskap och vara ett underlag infor denna kartlaggning.
Hiér konstaterades att det i konventioner, lagstiftning och reglemente finns styrning som
ar relevant i arbetet med att dldre ska kunna framfora brister pd insatser som hemtjénst
och vérd- och omsorgsboende. I delrapporten redogjordes dven for identifierade brister
och utvecklingsomrédden som finns kopplat till dldre samt vard- och
omsorgsforvaltningens synpunkts- och klagomélshantering. Dessa innebér att
forvaltningen behdver arbeta vidare med att 6ka antalet diarieforda synpunkter, tydliggora
vad som ska registreras som en synpunkt, analysmetod av synpunkter samt att skapa ett
likvardigt arbetssatt inom forvaltningen. Genom omvarldsbevakning bestdende av
erfarenheter fran dldreombudsmén i andra kommuner konstaterades det i delrapporten att
det inom dldreomsorgen i andra kommuner forekommer att dldre inte vagar klaga, bland
annat pa grund av ridslan for repressalier. Aven den forskning som finns p4 omradet
bekréftar bilden av att dldre inte alltid vagar framfora klagomél pé verksamheten. En
viktig faktor dr hér att omsorgstagaren i hog grad kan sédgas sta i beroendestillning till
omsorgsgivaren.

Kartlaggningen — fragestallningar, malgrupper och metod
For att kartlagga forekomsten av dldre som inte vagar framfora brister i verksamhet har
arbetet utgatt fran foljande dvergripande fragestillningar:

e Hur vanligt forekommande ar det att dldre inom hemtjanst och véard- och
omsorgsboende inte vagar framfora brister?

e Till vilka végar dldre inom hemtjénst och vard- och omsorgsboende inte framfora
brister?

e Vilka orsaker finns det till att 4ldre inom hemtjanst och vard- och omsorgsboenden
inte vagar framfora brister?

e Vad kan goras for att undanrdja hinder som gor att dldre inom hemtjénst och vard-
och omsorgsboenden inte vigar framfora brister?

Kartldggningens mélgrupper och metoder var:

e Enkit till dldre med hemtjénst samt intervjuer med dldre pa vérd- och
omsorgsboende.

e Gruppdialoger med medarbetare och chefer inom hemtjanst och véard- och
omsorgsboende.
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o Enkait till socialsekreterare och chefer inom myndighetsutdvningen.

e Gruppdialog med anhdrigkonsulenter.

e Gruppdialog med anhdriga genom intresseorganisationen Anhorig Goteborg.

e Gruppdialoger med representanter fran Goteborgs Stads pensionérsrad, Goteborgs
Stads HBTQI-rad, Goteborgs Stads rad for funktionshinderfragor, Géteborgs Stads
rad for den sverigefinska minoriteten samt Goteborgs Stads rad for den nationella
minoriteten romer.

Uppdraget har genomforts av en arbetsgrupp bestdende av representanter fran
stadsledningskontoret och dldre samt vird- och omsorgsforvaltningen.

Kartlaggningen - resultat

Kartlaggningen visar att det forekommer att dldre inom hemtjanst och vérd- och
omsorgsboende inte vagar framfora synpunkter eller klagomal. Att faststélla den exakta
omfattningen av problematiken &r dock inte mojligt. Majoriteten av de tillfrdgade dldre i
kartldggningen upplever att de har mdjlighet att framfora synpunkter och klagomal pa
verksamheten.

Av de omsorgstagare inom hemtjansten som besvarade enkéten uppgav 33 personer, eller
atta procent, att de under det senaste aret avstatt fran att klaga pa grund av att de var
oroliga for att det skulle leda till negativa konsekvenser for den enskilde. Aven i
intervjuerna med éldre pa vard- och omsorgsboenden framgér det att det finns édldre som
upplever en oro for att framfora synpunkter eller klagomal. I nagra fall beskrivs det &ven
att det medfort negativa konsekvenser nér synpunkter eller klagomal framforts. Att
problematiken finns styrks dven av vad som framkommit i de dialoger som genomforts
med 6vriga mélgrupper for kartldggningen.

Kartldggningen ger inte underlag for att visa att det finns speciella funktioner som dldre
inte végar vinda sig till. Déremot visar kartldggning att éldre, nér de framfor synpunkter
och klagomal, fraimst vénder sig till medarbetare och chefer inom hemtjénst och vard- och
omsorgsboende samt till socialsekreterare. Synpunktsblankett och synpunktsfunktionen
pa goteborg.se anvéands enbart i begransad utstrackning.

En bidragande orsak till att inte vaga klaga &r att den enskilde star i beroendestéllning till
dldreomsorgen. Ju mer beroende den enskilde ér desto storre dr dven de potentiella
riskerna med att klaga. Kopplat till beroendestéllning &r ocksa vilka individuella resurser
den enskilde har for att gora sin rost hord. Att inte framfora synpunkter eller klagomal
handlar dock inte alltid om att inte vaga. Kartlaggningen, liksom angrinsande forskning,
visar att det dven finns andra typer av orsaker. Forutom beroendestéllning och
individuella resurser kan det handla om uppgivenhet eftersom den enskilde inte tror att
klagomélet kommer att leda till ndgon forbéttring. Det kan ocksa rora sig om brist pa
kunskap om var och hur klagomalet kan framforas samt tacksamhet dir den enskilde inte
klagar av hédnsyn till personen som skulle vara foremal for klagomaélet.

Syftet med synpunktshanteringen inom éldre samt vard- och omsorgsforvaltningen &r
tvadelat. Dels ar det ett sitt att uppmarksamma och rétta till brister fér den enskilde och
dels ett sitt att 6ka kvaliteten i verksamheten genom att synpunkter och klagomal
integreras i det systematiska kvalitetsarbetet. I delrapporten konstaterades att dldre samt
vard- och omsorgsforvaltningen sedan tidigare identifierat brister och
utvecklingsomraden kopplade till synpunktshanteringen. Foreliggande kartlaggning
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bekriftar de brister som tidigare identifierats och pekar pa att det finns utmaningar i
bagge perspektiv.

Forutom att kartliggningen uppmérksammar att det finns hinder som forsvarar
framforandet av synpunkter och klagomal framgar det ocksa att det finns ett missndje
med hur synpunkterna och klagomaélen hanterats nér de vil framforts. I enkéten till
omsorgstagare inom hemtjénsten var endast 48 procent av dem som framfort klagomal
mycket, eller ganska ndjda med hur hemtjénsten hanterat klagomalet, medan 23 procent
var mycket eller ganska missnojda.

Nir det giller att synpunkter ska utgdra ett underlag till det systematiska kvalitetsarbetet
dr utmaningen att allt for fi synpunkter registreras. Att det dr f4 synpunkter som
registrerats innebdr dock inte att omsorgstagarna inte framfor synpunkter och klagomal.
Kartldggningen visar att 42 procent av de omsorgstagare inom hemtjénsten som besvarat
enkédten framfort synpunkter eller klagomal under aret, men da framforallt till
medarbetare och chefer. Mycket tyder alltsé pé att det rdder en stor diskrepans mellan
antalet framforda synpunkter och klagomal och antalet synpunkter och klagomal som
registrerats.

Dialog med den fackliga referensgruppen

Representanterna fran de fackliga organisationerna dr eniga om att uppdraget ar viktigt
och att det ar bra att frigan utreds. De konstaterar ocksa att uppdraget dr komplext och att
det kan vara svart att ge ett bra svar pa hur omfattande problematiken &r med att édldre inte
vagar framfora brister inom hemtjénst samt vard- och omsorgsboende. Under arbetets
gang har referensgruppen framfort att det behdver vara latt och tillgdngligt for att dldre
ska kunna framfora synpunkter och klagomél och vikten av att nd fram till rétt instans
som har mandat att atgdrda. Referensgruppen har framfort att det kan finnas
socioekonomiska skillnader vad géller att vaga framf6ra synpunkter och att
kartlaggningen bor formas for att kunna identifiera om det kan vara fallet.

Representanterna har givit exempel pé erfarenheter som anknyter till problematiken att
dldre inte vagar framfora brister och har reflekterat 6ver bakomliggande orsaker till varfor
problematiken uppstar. Exempelvis beskriver referensgruppen att en pressad
arbetssituation bidrar till omséttning av savél chefer som medarbetare. Denna situation far
konsekvenser for motet med omsorgstagaren, det finns mindre utrymme att bade lyssna in
synpunkter och att sedan ta hand om dem. Har blir arbetet med att de dldre har en
kontaktpersonal eller fast omsorgskontakt betydelsefullt for att frimja kontinuitet och
individanpassat bemdtande. Referensgruppen framfor att dldres beroendestéllning
gentemot personalen, organisatoriska forutsittningar for chefer och medarbetare samt
brister i avvikelsehanteringen kan vara bidragande orsaker som hindrar dldre att framfora
brister i verksamhet. I dialog om resultat frén kartldggningen framgér att referensgruppen
kanner igen orsaker som framforts fran olika mélgrupper. Kartlaggningens forslag pa
utvecklingsomraden bedoms dven vara relevanta och gruppen betonar sirskilt vikten av
att arbeta vidare med bemdtandet av den éldre.

Stadsledningskontorets bedéomning

Kartlaggningen visar att det forekommer att dldre inte framfér synpunkter och klagomal
dven om de har anledning att gora det. I kartldggningen identifieras olika typer av hinder
som forsvarar for dldre att framfora synpunkter och klagomal. Stadsledningskontorets
beddmning &r att det finns behov av atgéarder inom tvé dvergripande omraden for att mota
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dessa hinder, bemdtande- och virdegrundsarbete samt synpunktshanteringens funktion.
Det handlar bade om att som verksamhet ha ett inbjudande arbetssétt som efterfragar
synpunkter och klagomal samt att ha en synpunkts- och klagomalshantering som
sakerstiller den enskildes rétt till den beviljade insatsen och dven bidrar till
verksamhetsutvecklingen. Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen behdver arbeta for
att dessa delar fungerar i samtliga verksamheter for saval hemtjanst som vard- och
omsorgsboende 1 Géteborgs Stad.

Arbete med bemotande- och virdegrundsfragor dr avgdrande for att forebygga det som ér
huvudfokus i detta kartldaggningsuppdrag, att dldre inte vdgar framfora brister i
verksamheten. Grundldggande dr hér att arbeta med att synliggdra och kompensera
beroendestillningen mellan den dldre och verksamheten. I stort handlar det om att
sékerstélla att dldre har kunskap om sina rattigheter, att bemdtandet fran verksamheten
anpassas utifran individens specifika behov, att det inom verksamheten finns en kultur av
att vilkomna synpunkter for att vilja fordndra samt att verksamheten arbetar uppsokande
och efterfragar hur dldre upplever det stod de far.

Bemdétande- och véirdegrundsfrgor dr omraden som é&r centrala i dldre samt vard- och
omsorgsforvaltningens uppdrag. Kartldggningen visar att det inom forvaltningen pagér ett
kontinuerligt utvecklingsarbete som har baring pa de fragor detta uppdrag avser.
Stadsledningskontoret ser darfor inget behov av ytterligare specifika insatser inom
omradet. Det &r snarare viktigt att de utmaningar som framkommit i denna kartldggning
omhéndertas i dldre samt vard- och omsorgsforvaltningens pagédende utvecklingsarbetet
och att forvaltningen foljer upp att arbetet fir effekt.

Hur synpunktshanteringen fungerar paverkar den enskildes mojligheter att framfora
synpunkter och klagomal, hur vil den enskildes behov tillgodoses samt verksamhetens
mojligheter att anvéinda synpunkter och klagomél som ett underlag i det systematiska
kvalitetsarbetet. Stadsledningskontoret bedomer att dldre samt véard- och
omsorgsforvaltningen behdver utveckla synpunkthanteringens funktion. Har handlar det
om att det behover finnas tydliga och tillgéngliga vigar for den enskilde att framfora
synpunkter eller klagomal samt att informationen om hur den enskilde ska gé tillvdga ar
lattillgidnglig. Vidare behdver det finnas en systematik i synpunktshanteringen dir det &r
tydligt hur synpunkter och klagomal tas emot, utreds, atgirdas och aterkopplas. Ur ett
kvalitetsutvecklingsperspektiv ar det viktigt att fler synpunkter och klagomal registreras.
Hér finns dels ett behov av att tydligare definiera vad som ska registreras och dels ett
behov av ett IT-stod som dr anpassat for att stodja synpunktshanteringen. Forvaltningen
kan arbeta for att dra nytta av inforandet av nytt d&rendehanteringssystem Ciceron.
Stadsledningskontoret har i tidigare drende till kommunstyrelsen 2022-03-09 § 198
konstaterat att det finns ett flertal pagéende utvecklingsarbeten gillande
synpunktshanteringen, bide stadendvergripande och inom vissa ndmnder.
Stadsledningskontoret bedomer att stadens dvergripande synpunktshantering kan
forbéttras genom inforandet det nya drendehanteringssystemet dér ett kommungemensamt
synpunktshanteringsfunktion ingér.

Stadsledningskontoret konstaterar att de utmaningar som denna kartldggning pekar pa
inte dr unika for dldre samt vard- och omsorgsforvaltningen. I delrapporten refereras till
tidigare studier om synpunktshantering och varfér omsorgstagare inte klagar. Mycket av
vad som framkommit i denna kartldggning stimmer vl 6verens med tidigare studier. I ett
fortsatt utvecklingsarbete &r det exempelvis vérdefullt att ta tillvara pa erfarenheterna fran
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den granskning av synpunkts- och klagomalshanteringen i Géteborgs Stad som
Funktionsritt Goteborg presenterade 2021.

Stadsledningskontoret bedomer att genomforandet av kartlaggningen varit betydelsefull
som ett avstamp for det fortsatta utvecklingsarbetet inom dldre samt véard- och
omsorgsforvaltningen. Aven om méinga av de utmaningar som ror synpunktshanteringen
varit kdnda sedan tidigare har kartlaggningen bidragit till att sétta ett 6kat fokus pé fragan
och involverat ett stort antal medarbetare och chefer.

Stadsledningskontoret bedomer att uppdraget, i och med denna kartlaggning, kan
forklaras fullgjort.

Jonas Kinnander Eva Hessman

Direktor Arende och utredning Stadsdirektor
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72 Muie S

Kommunfullmaktige

Utdrag ur Protokoll
Sammantradesdatum: 2021-11-25

Aldreombudsmannens rapport fér Goteborgs
Stad 2021

§ 39, 0958/21

Beslut
Enligt kommunstyrelsens forslag:

1. Aldreombudsmannens rapport, i enlighet med bilaga 2 till stadsledningskontorets
tjdnsteutlatande, antecknas.

2. Aldre samt vard- och omsorgsnimnden ges i uppdrag att tillsammans med
Aldreombudsmannen arbeta uppsdkande i stadsomriden vars #ldre ér
underrepresenterade i kontakterna med funktionen.

3. Kommunstyrelsen far i uppdrag att i samverkan med dldre samt vérd och
omsorgsndmnden gora en kartldggning dver forekomsten av att dldre 1 hemtjédnst och
vard- och omsorgsboende inte vigar framfora brister i verksamheten. Uppdraget ska
dven innehdlla en analys 6ver problematiken, samt forslag pa atgérder.

4. Uppdraget ska genomforas i tit dialog med savil fackliga organisationer, anhoriga
som andra relevanta parter, utdver forsta linjens chefer och medarbetare.

5. Kommunstyrelsen far i uppdrag att tillsammans med éldre samt vard- och
omsorgsnimnden se dver och dterkomma med forslag pa hur Aldreombudsmannens
arbete och iakttagelser kan komma kommunstyrelsen och/eller dldre samt vard- och
omsorgsndmnden till del kontinuerligt mellan de avrapporteringar som enligt tidigare
beslut ska ske vartannat ar.

Handling
2021 nr 228.

Yrkanden

Daniel Bernmar (V) och Stina Sewén (FI) yrkar bifall till kommunstyrelsens forslag.
Kalle Back (KD) yrkar bifall till forslaget fran KD i kommunstyrelsen.

Hakan Hallengren (S) yrkar bifall till forslaget fran S i kommunstyrelsen.
Propositionsordning

Ordf6randen stéller propositioner pé yrkandena och finner att kommunstyrelsens forslag
har bifallits.

Protokollsutdrag skickas till

Aldre samt vard- och omsorgsndmnden
Kommunstyrelsen
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Sekreterare
Lina Isaksson

Ordforande
Anneli Rhedin

Justerande
Péar Gustafsson

Justerande
Ase-Lill Térnqvist

Justerande
Hakan Eriksson
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1 Uppdraget

Kommunstyrelsen fick i uppdrag av kommunfullméktige 2021-11-25 § 39 att i
samverkan med &ldre samt vard- och omsorgsndmnden gora en kartliggning
over forekomsten av att dldre i hemtjénst och véard- och omsorgsboende inte
vagar framfora brister i verksamheten. Uppdraget skulle innehalla en analys
over problematiken, samt forslag pa atgérder och genomforas i tit dialog med
forsta linjens chefer och medarbetare, fackliga organisationer, anhoriga samt
andra relevanta parter.

Uppdraget aterrapporteras i tva delar. Den forsta rapporten beslutades i
kommunfullméktige 2023-01-26 § 18 och redogjorde for underlag och kunskap
som da fanns tillgénglig. Rapporten utgor ett kunskapsunderlag till den
kartlaggning som hér redovisas, och bidrar till analysen dver problematiken.

2 Malsattning och
fragestallningar

Malséttningen med kartlaggningen &r att skapa underlag for att undanrgja
hinder for dldre att framfGra brister inom hemtjénst samt vard- och
omsorgsboende. Ambitionen é&r att identifierade utvecklingsomraden ska kunna
samordnas med &dldre samt vard- och omsorgsforvaltningens pagaende arbete
for att utveckla synpunktshanteringen och kvalitet i verksamheten.

For att kartlagga forekomsten av dldre som inte vagar framfora brister i
verksamhet har foljande 6vergripande fragestédllningar identifierats:

e Hur vanligt forekommande ar det att dldre inom hemtjanst och véard- och
omsorgsboende inte vagar framfora brister?

e Till vilka vdgar dldre inom hemtjénst och vard- och omsorgsboende inte
framfora brister?

e Vilka orsaker finns det till att 4ldre inom hemtjéanst och vard- och
omsorgsboenden inte vagar framfora brister?

e Vad kan goras for att undanrdja hinder som gor att dldre inom hemtjéanst
och vard- och omsorgsboenden inte vigar framfora brister?

Kartldggningen har i huvudsak fokuserat p& den del som utgdr omsorg och
service men stallt frdgor som dven dppnat upp for att fa svar som kan handla om
hélso- och sjukvardsinsatser. I analysen av resultatet har det ddremot inte varit
mojligt att se nagra sérskilda iakttagelser for just hélso- och sjukvérden.
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3 Bakgrund

Uppdraget om att géra en kartlaggning beslutades i kommunfullméktige 2021-
11-25 § 39 i samband med dldreombudsmannens' rapport 2021. I rapporten
redovisas inkomna synpunkter fran dldre till ombudsmannen. Dar framgér att
det finns dldre som uttryckt en osdkerhet 1 att vinda sig till ansvarig verksamhet
inom dldreomsorgen och de uttrycker en rddsla for vilka repressalier det kan f&
att siga vad de tycker. Aldreombudsmannen menar att det handlar om bristande
tillit och trygghet for att vaga 1dmna synpunkter och klagomal. Det handlar &ven
om olika former av utsatthet utifrdn beroende och maktforhallanden som
paverkar om enskilda och anhériga vill klaga till ansvariga. Underlaget i
rapporten ér inte tillrdckligt for att ge en uppfattning om hur stor problematiken
ar, eller vad som berdr hélso- och sjukvard respektive omsorg.

I januari 2023 redovisades en delrapport i uppdraget om att kartlagga
forekomsten av éldre som inte vagar framfora brister 1 verksamhet. |
delrapporten konstaterades att det finns styrning som éar relevant i arbetet med
att dldre ska kunna framfora brister pa insatser som hemtjénst och vérd- och
omsorgsboende. Samtliga av Goteborgs Stads ndmnder har i sina reglementen
att utfora sitt uppdrag utifran demokratisk grundsyn, principer om méanskliga
rattigheter och mot diskriminering. Oavsett forutsittningar, bakgrund och var i
kommunen den enskilde bor, ska de bli vardigt bemétta och fa en god och
likvirdig service. Aldre samt vard- och omsorgsnimnden har i rollen som
socialndmnd med ansvar for hilso- och sjukvérd att forhalla sig till
socialtjanstlagen samt hilso- och sjukvardslagen som bland annat uttrycker
respekt for den enskildes sjdlvbestimmande och integritet. Vidare finns
foreskrifter och allménna rad med krav pé systematiskt kvalitetsarbete, rutiner
for klagomal och synpunktshantering och dokumentationsskyldigheter av
genomforandeplan och uppf6ljning av insatser. I delrapporten redogors for
identifierade brister och utvecklingsomraden som finns kopplat till dldre samt
vard- och omsorgsforvaltningens synpunkts- och klagomalshantering. Dessa
innebér att forvaltningen behdver arbeta vidare med att 6ka antalet diarieforda
synpunkter, tydliggdra vad som ska registreras som en synpunkt, analysmetod
av synpunkter samt att skapa ett likvirdigt arbetssitt inom forvaltningen. I
delrapporten beskrivs dven resultat fran brukarenkiten, som indikerar relativt
lag kdinnedom om hur synpunkter kan ldmnas samt att det finns avsevérda
skillnader mellan enheter. I delrapporten patalas ocksa bristerna i
verksamhetssystemet for att kunna diariefora synpunkter och klagomal.

Genom omviarldsbevakning bestdende av erfarenheter fran dldreombudsman i
andra kommuner kan det konstateras att det 4ven inom &ldreomsorgen i andra
kommuner forekommer att dldre inte vagar klaga, bland annat p4 grund av
ridslan for repressalier. Aven den forskning som finns pa omrédet bekriftar
bilden av att dldre inte alltid vigar framfora klagomél p& verksamheten. En

" Aldreombudsmannen har i uppdrag att ge stéd och véagledning kopplat till synpunkter pa stadens
tjénster, miljder och verksamheter samt sammanstalla synpunkter pa en dévergripande niva och
rapporterar vart annat ar till kommunfullmaktige.
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viktig faktor ar hér att omsorgstagaren 1 hog grad kan sédgas sta i
beroendestillning till omsorgsgivaren.

4 Malgrupper och metod

Uppdraget har genomforts av en arbetsgrupp bestdende av representanter fran
stadsledningskontoret och dldre samt vard- och omsorgsforvaltningen. Fran
stadsledningskontoret deltog planeringsledare samt dldreombudsmannen. Fran
dldre samt vard- och omsorgsforvaltningen fanns representation fran
myndighetsutdvningen, utforande av hemtjénst och vard- och omsorgsboende,
socialt ansvarig samordnare (SAS), medicinskt ansvarig sjukskoterska (MAS),
medicinskt ansvarig for rehabilitering (MAR) och utvecklingsledare.

Dialog med fackliga representanter har forts genom en referensgrupp dar
Vision, SACO, Kommunal samt Vardférbundet ingatt. Referensgruppen har fatt
information om uppdraget och dess upplagg och i dialog haft mojlighet att
framfora synpunkter under arbetets gang.

Malgrupper for kartldggningen var:

e  Aldre med hemtjinst eller vard- och omsorgsboende

e Medarbetare och chefer inom hemtjénst och vard- och omsorgsboende
e Socialsekreterare och chefer inom myndighetsutdvningen

e Anhorigkonsulenter

e Anhoriga

e (Goteborgs Stads rattighetsbaserade rad

Den del av kartliggningen som omfattade dldre med hemtjinst genomfordes
med en enkdtundersokning. Pappersenkéter skickades ut till 1000 slumpmaéssigt
utvalda dldre med insatsen hemtjénst i stadens egen regi. Totalt inkom 392 svar
vilket gav en svarsfrekvens pa 39 procent. Svar har inkommit frén alla
stadsomraden och den kdnsmaéssiga och dldersméssiga fordelningen aterspeglar
sammanséttningen i totalpopulationen. *

Intervjuer med slumpvis utvalda &ldre inom vard- och omsorgsboende i stadens
egen regi genomfordes av Goteborgs Stads dldreombudsman. Det slutfordes
cirka 60 samtal med dldre p& boenden med somatisk inriktning och cirka 25
samtal med dldre p& boende med inriktning demens.* Intervjuerna omfattar
dldre fran stadens samtliga stadsomréaden.

Anhorigas perspektiv har bland annat fangats genom gruppdialoger med
anhdrigkonsulenterna i Goteborgs Stad. En del av deras arbete ar att ge stod och
rad till anhoriga genom individuella samtal, utbildning och samtalsgrupper.

2 Av de svarande var 65 procent kvinnor och 30 procent man. Fem procent av de svarande uppgav
inte kon. De vanligaste alderskategorierna var 85-94 ar (41 procent) och 75-84 ar (34 procent).
Antalet hemtjansttagare i staden egenregi uppgar till ca 7 000.

3 Inom somatisk inriktning har majoriteten av samtalen med hyresgéster inkluderats i
kartlaggningen. Inom inriktning demens har majoriteten av intervjuer genomférts dar knappt halften
inkluderats i kartlaggningen pa grund av olika svarigheter som foljer i samtalet for hyresgaster med
kognitiv svikt.
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Dessutom har en inbjudan till medverkan i kartlaggningen skickades ut till tre
anhdrigorganisationer med koppling till Géteborg, varav Anhdrig Goteborg
valde att medverka. En gruppdialog har genomforts dar foretrddare for
foreningen redogjorde for flera medlemmars erfarenheter.

Under kartliggningen genomfordes dven gruppdialoger med representanter fran
Goteborgs Stads pensionérsrad, Goteborgs Stads HBTQI-rad, Goteborgs Stads
rad for funktionshinderfragor, Géteborgs Stads rad for den sverigefinska
minoriteten samt Gteborgs Stads rad for den nationella minoriteten romer.

Medarbetare och chefers perspektiv har fingats genom bade enkét samt
gruppdialoger. En digital enkét skickades till alla socialsekreterare samt
enhetschefer (totalt cirka 260 personer) pa avdelning myndighet inom &ldre
samt vard- och omsorgsforvaltningen. Enkédten besvarades av cirka 80 personer
vilket innebér en svarsfrekvens pa 30 procent. Under kartldggningen
genomfordes gruppintervjuer med totalt cirka 60 medarbetare och chefer inom
hemtjénst respektive vard- och omsorgsboende. Deltagarna kom fran
verksamheter inom stadens egen regi i samtliga stadsomraden.

5 Resultat

I nedanstéende avsnitt presenteras resultaten utifran kartliggningens
overgripande fragestdllningar.

5.1 Hur vanligt forekommande ar det att
aldre inom hemtjanst och vard- och
omsorgsboende inte vagar framfora
brister?

Redan i delrapporten konstaterades att det finns en inneboende problematik
kring fragestéllningen Hur vanligt férekommande ar det att dldre inom
hemtjénst och vard- och omsorgsboende inte vagar framfora brister? Det ar
rimligt att anta att dldre som inte vagar framfora brister dven kan uppleva ett
motstand mot att uppge detta i en kartlaggning. Fragestdllningen bedoms dnda
central for kartlaggningen, som forsokt att besvara den genom olika fragor och
metoder utifran brukar och verksamhetsperspektiv.

I enkdten till dldre med hemtjénst uppger 26 procent av de svarande att de under
det senaste aret avstatt fran att klaga pa hemtjinsten trots att de haft anledning.
Personer med personlig omvéardnadsinsats* uppger i hogre grad att de avstatt
fran att klaga 4n personer med enbart serviceinsatser.’

4 Till exempel att forbereda maltider, hjalp med personlig
hygien, toalettbesok, dusch och stéd vid forflyttningar.
5 Till exempel inkdp, stad och tvatt.
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Diagram 1 Har du ndgon gang under det senaste dret haft anledning att
klaga pa hemtjinsten men avstitt fran att gora det? (n=392)

Av de som uppgav att de under det senaste aret avstatt fran att klaga trots att de
haft anledning uppgav 32 procent (33 personer vilket utgér 8 procent av den
totala andelen svarande) att anledningen till att de avstod var att de var oroliga
for att det skulle leda till negativa konsekvenser. Personer med personlig
omvardnadsinsats uppger i hogre grad att avstod fran att klaga for att de var
oroliga for att det skulle leda till negativa konsekvenser &n personer med enbart
serviceinsatser.

5%

47%

= Ja = Nej, anledningen till att jag avstod var: = Vetinte/Ingen asikt = Ej svarat

Diagram 2. Andel av dem som avstdtt frdan att klaga som uppgav att orsaken
till detta var att de var oroliga for att det skulle leda till negativa konsekvenser
for dem (n=102).°

8 Den exakta frageformuleringen var Om du svarade ‘“ja” pé fraga 12, avstod du fran att klaga pa
hemtjénsten pé& grund av att det skulle leda till negativa konsekvenser fér dig? 102 personer uppgav
i svaret till fraga 12 att de under de senaste avstatt fran att klaga pa hemtjansten trots att de haft
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Négot farre 4n hélften av de dldre pa vard- och omsorgsboende som intervjuats
uppger att de har avstatt fran att lamna synpunkter och klagomaél fast de haft
anledning. Nagra av dessa framfor att det beror pa att de inte véagat, att det kan
kénnas sémre att klaga och att nér personalen inte lyssnar pa klagomalet skapas
en kénsla av otrygghet.

I intervjuerna stélls dven frdgan om den dldre varit med om negativa
konsekvenser. En del svarar inte direkt pa fragan men ett tiotal uppger att de
upplevt negativa konsekvenser. Den vanligaste upplevelsen har med
bemotandet mellan medarbetare och omsorgstagare att gora. Det beskrivs som
en otrivsam, délig och hard stimning. Andra beskrivningar ar att kdnna sig
besviérlig eller bortglomd. Flera uppger att de inte varit med om negativa
konsekvenser, men bland de svaren framgar att det hos en del funnits en radsla
om att det kan intriffa.

I gruppdialoger med medarbetare och chefer inom badde hemtjénst samt vard-
och omsorgsboende framgar att deras uppfattning &r att det forekommer att
dldre inte vagar framfora synpunkter och klagomél. Utifran deras perspektiv &r
det svért att uppskatta omfattningen. De har till exempel kdnnedom om att
brister som framkommit via utredningar om Lex Sarah inte har
uppmaérksammats i synpunkts- och klagomélshanteringen. Bade inom hemtjénst
samt vard- och omsorgsboende framgar att en del dldre uttrycker ett klagomal
till medarbetare eller chef men att de samtidigt inte vill att det fors vidare. I
dialogerna framfors att det kan vara léttare att [imna synpunkter och klagomal
pa praktiska saker 4n bemotande och att upprepade klagomal pa praktiska saker
kan vara ett tecken pd djupare missndje.

I gruppdialog med representanter for anhoriga sé uttrycker dven de kinnedom
om att det forekommer att dldre samt anhdriga inte vigar framfora brister till
verksamhet. Omfattningen ar dock svar att uppskatta. I det underlag som
Anhorig Goteborg samlat in finns exempel pé att dldre och anhoriga som klagat
blivit behandlade pa ett sémre sétt nér de framfort synpunkter och klagomal.

Anhorigkonsulenterna uppger att det &r vanligt forekommande att anhoriga har
lamnat synpunkter och klagat men anhdriga upplever att de inte alltid natt fram
till ansvariga. Anhoriga blir frustrerade nér inget atgérdats efter att de framfort
en synpunkt och det férekommer att anhdriga inte vagar framfora flera
synpunkter, de ér rddda for att detta ska fi konsekvenser for nirstdende.

Aven i enkiiten till socialsekreterarna framgar att det finns dldre som inte vigar
framfora brister i verksamhet. Pa fragan om enskilda berittat att de har en
synpunkt eller klagomél som de inte vagat framfora till utféraren svarar 67
procent ja. Pa fridga om hur ofta det forekommit under det senaste éret svarar 52
procent att det forekommit vid farre &n 5 tillfallen och 23 procent att det
forekommit vid fler &n 5 tillfdllen. I enkédten fanns dven fridga om vad den
enskilde uppgett for orsak till att de inte vagat framfora synpunkter eller

anledning att klaga. Av dessa uppgav 33 personer att anledningen till att de avstod var att de var
oroliga for att det skulle leda till negativa konsekvenser fér dem.
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klagomal. Socialsekreterarna uppger har att den vanligaste orsaken handlar om
radsla for att bli simre behandlad.

I gruppdialogerna med rdden framgér att samtliga grupper har ndgon form av
kdnnedom om att de forekommer att dldre med hemtjanst eller som bor pa vard-
och omsorgsboenden inte vagar framfora synpunkter eller klagomal till
dldreomsorgen i Goteborg. Négra framfor att det 4r en utmaning for
kartldggningen att fa reda pa vad som é&r en kénsla av oro och vad som ir fakta
kring faktiska repressalier. I samtalen framfors att &ldre inom minoriteter ibland
inte klagar av rddsla for att bli behandlad pa ett sdmre sitt, ett uttryck for
minoritetsstress. Dessutom ndmns att dldre med romsk bakgrund eller som
identifierar sig inom hbtqi community undviker att berdtta om sin tillhorighet av
radsla for att bli behandlad pa ett sdmre sétt.

5.2 Till vilka vagar aldre inom hemtjanst
och vard- och omsorgsboende inte
framfora brister?

I kartlaggningen finns det inget som tyder pa att det finns specifika funktioner
inom dldreomsorgen som éldre och anhdriga inte vagar vénda sig till. Det som
kartliggningen ddremot visar dr att dldre och anhoériga framforallt vinder sig till
medarbetare och chefer nir de har synpunkter eller klagomal pa verksamheten.

De éldre med hemtjénst som i enkéten uppgett att de framfort synpunkter eller
klagomal har dven fatt fragan hur du framfort dina synpunkter eller klagomal.
Av svaren framgér att det vanligaste séttet att limna synpunkter eller klagomal
ar direkt till chef eller medarbetare inom hemtjénsten samt till
socialsekreteraren, medan dldre i 14g utstrackning anvénder sig av
synpunktsblanketten eller synpunktsfunktionen pa goteborg.se.
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Diagram 3. Hur framforde du dina synpunkter eller klagomdl?’

Aven i intervjuerna med hyresgister pa vard- och omsorgsboenden framgér att
dldre framst vander sig till chefer och medarbetare for att fora fram synpunkter
eller klagomal, i det senare fallet framforallt till kontaktpersonal. Faktorer som
paverkar vem éldre vinder sig till &r framforallt relationen till medarbetare och
chefer och i vilken man man uppfattar att den man vénder sig till kan atgiarda
det man har synpunkter pa.

Samma bild framgéar av dialogerna med anhorigkonsulenter och Anhorig
Goteborg, man vinder sig i forsta hand till verksamhetsforetrddare som finns
ndra. Synpunktsblankett och synpunktsfunktionen pa goteborg.se anvands i liten
utstrdckning. Anhdrig Goteborg pépekar att det ér viktigt att det finns tydliga
végar att framfOra sina synpunkter pa. Om det inte fungerar att vinda sig till
personal behdver det vara enkelt att vinda sig till chefen eller 6verordnad chef.

5.3 Vilka orsaker finns det till att aldre inom
hemtjanst och vard- och
omsorgsboenden inte vagar framfora
brister?

Som redovisats ovan ér det relativt vanligt att dldre avstér fran att klaga trots att
de anser att de har anledning att gora det. En anledning att avsta kan vara rddsla
for att klagomaélet ska medfora negativa konsekvenser men det finns &ven andra
orsaker som gor att dldre avstar. I delrapporten hanvisades till tidigare studier pa
omradet och olika forklaringsmodeller till varfor klagomal inte framfGrs.
Vanliga orsaker till att inte framfora synpunkter och klagomal som anges ar®:

e Beroendestdllning och individuella resurser: Den enskilde upplever att ett
klagomal medfor stérre risker ju storre beroendet dr av den som ar foremal
for klagomalet. Mojligheterna att framfora synpunkter eller klagomal
paverkas dven av vilka resurser den enskilde har mojlighet att mobilisera.

o  Uppgivenhet: Den enskilde upplever inte att det &r ndgon mening att klaga
eftersom man inte tror att det kommer att leda till nagon forbattring.

e Brist pd kunskap: Den enskilde vet inte vart man ska vénda sig eller hur
man ska gora for att framfora synpunkter eller klagomal.

o Tacksamhet: Den enskilde klagar inte av hdnsyn till personen som skulle
vara foremal for klagomalet.

Ovanstaende orsaker stimmer vil Gverens med resultatet av foreliggande
kartldggning. Av ovanstéende orsaker ér det frimst beroendestéllning och
individuella resurser som har en tydlig koppling till att inte vaga. I viss méan kan

" Den exakta frageformuleringen var Om du svarat ja pa fraga 8 hur framférde du dina synpunkter
eller klagomal? 166 personer uppgav i fraga 8 att de under det senaste aret framfort synpunkter
eller klagomal. Pa fragan hur man framférde sina synpunkter eller klagomal fanns det mdgjlighet att
fylla i flera svarsalternativ. Respondenterna hade totalt fyllt i 265 svarsalternativ.

8 Se exempelvis Wessel M, Lynée J, Juth N, Helgesson G (2011) The tip of an iceberg? A cross-
sectional stydy of the general public’s experiences of reporting healthcare complaints in Stockholm,
Sweden och Méller T (1996) Brukare och klienter | vélfdrdsstaten. Om missnéje och
paverkansmdjligheter inom barn- och dldreomsorg.
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det dven i Gvriga orsaker finnas en koppling till att inte vaga, &ven om denna
inte ar lika tydlig.

5.3.1 Beroendestallning och individuella resurser

Att den enskilde inte klagar for att hen ar orolig for att det ska leda till negativa
konsekvenser 4r tétt knutet till att vara i beroendestéllning till den man har
anledning att klaga pa. Ju mer beroende desto storre blir den potentiella risken
med att klaga. I foreliggande kartlaggning dterspeglas detta exempelvis genom
att det &r betydligt vanligare att personer med omvardnadsinsats uppger att de
avstatt fran att klaga pa grund av att de var oroliga for negativa konsekvenser dn
personer med enbart serviceinsatser. Beroendestillning som orsak till att inte
framfora synpunkter eller klagomal kan dven yttra sig pa andra sétt dn att inte
vaga framfora synpunkter eller klagomal. I intervjuerna med dldre pa vard- och
omsorgsboenden dr det flera personer som uppger att de inte framfor synpunkter
eller klagomal pa verksamheten for att de inte vill vara till besvér eller upplevas
som “gnilliga”. Andra svar handlar om att inte vara en sadan som klagar eller
att det ar trottsamt att klaga. Liknande svar finns bland de hemtjinsttagare som
avstatt fran att klaga trots att de anser att de haft anledning att géra det och det
ar dven ett aterkommande tema i savél dialoger med chefer och personal som
med de rittighetsbaserade raden.

Vilka resurser den enskilde har for att gora sin rost hord ar dven det ett tema
som aterkommer i kartlaggningens olika delar. Funktionsnedsattningar som
exempelvis nedsatt syn eller horsel och kognitionsnedséttningar medfor att det
ar svarare att framfora synpunkter.

I ndgra av dialogerna med raden lyfts minoritetsstress som en faktor som
forsvarar framforandet av synpunkter och klagomal. Detta kan yttra sig i att
tidigare erfarenheter av att som minoritet vara utsatt paverkar forvéntningarna
pa hur synpunkter och klagomél kommer att bemotas.

I kartlaggningen finns dven exempel pa att social bakgrund och socialt nitverk
paverkar i vilken grad synpunkter och klagomaél framf6rs. I dialoger med chefer
och medarbetare lyfts att det &r mer vanligt att de tar emot synpunkter och
klagomal i socioekonomiskt starka omraden &n i omraden med en svagare
socioekonomisk status. I enkédtunders6kningen till omsorgstagare inom
hemtjénsten visar svaren att det finns en koppling mellan utbildningsnivé och
bendgenheten att framfora synpunkter eller klagomal. I nedanstdende diagram
redovisas andelen som svarat ja pa fragan om att under det senaste aret framfort
synpunkter eller klagomal till hemtjinsten efter vilken utbildningsbakgrund de
svarande uppgett.
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Diagram 4. Andel som svarat ja pd fragan om de under det senaste dret
Sframfort synpunkter eller klagomal till hemtjinsten efter respondenternas
uppgivna utbildningsbakgrund

Av intervjuerna med dldre 1 vard- och omsorgsboende framgér att det sociala
nitverket ofta har betydelse. Framforallt handlar det om att dldre tar hjilp av
sina anhoriga for att fora fram synpunkter och klagomal men det handlar ocksa
om att hyresgéster pa boendet kan ta stod av varandra. I dialogerna med
Anhorig Goteborg och anhoérigkonsulterna betonas vikten av att anhoriga ses
som en resurs och att det ar viktigt att lyssna in deras asikter. P4 samma sétt
som tillgang till socialt ndtverk utgdr en frimjandefaktor for att gora sin rost
kan avsaknad utgora ett hinder.

5.3.2 Uppgivenhet for att lamna klagomal

Av svaren i den enkét som riktade sig till omsorgstagare inom hemtjénsten
framgar att av de vanligaste skélen att inte klaga, trots att det fanns anledning,
var att de svarande inte trodde att det skulle gora ndgon skillnad att klaga. Aven
i svaren pa fragan hur ndjda de var med hur hemtjénsten hanterat de klagomal
som faktiskt lamnats framgar att de dldre framf6rallt var missndjda med att
klagomalet inte var atgirdat samt att det fanns brister i aterkopplingen.

Uppgivenhet som orsak till att inte fora fram synpunkter eller klagomal &r dven
vanligt forekommande i intervjuerna med hyresgéster inom vard- och
omsorgsboende. Hér kan det yttra sig som att dldre uppger att de klagat flera
génger utan att klagomalet atgérdats, och att de slutar att klaga for att inte
uppfattas som gnéllig, att personalen dnda inte kan paverka situationen och att
vara beredd pa att inte alltid f& som man vill nér man delar vardagen med andra
boende och personal. Aven i dvriga delar av kartliggningen fors uppgivenhet
fram som en faktor som paverkar dldres bendgenhet att féra fram synpunkter
klagomal. Exempelvis for anhorigkonsulenterna fram att det kan finnas en
uppgivenhet hos anhdriga. De har framfort klagomal och ger upp eftersom de
verken fatt dterkoppling eller upplever forbattringar.
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5.3.3 Brist pa kunskap om kontaktvagar for synpunkter
och klagomal

I foreliggande kartldggning &r det framforallt inom hemtjénsten som bristande
kunskap som hinder for den dldre att framfora synpunkter och klagomal lyfts
fram. Av de édldre som svarat pd enkéten ar det 60 procent som svarat ja pa
frdgan om de vet var man ska vénda sig for att framfora synpunkter och
klagomal. Pa frégan vad som kan goras for att underlitta inlimnandet av
synpunkter och klagomal handlar de mest dterkommande svaren om att det
skulle underlitta om det fanns tydligare kontaktvigar. Aven i gruppdialoger
med medarbetare och chefer inom hemtjanst lyfts det att det kan vara ett hinder
for omsorgstagarna att de inte vet vart de ska vinda sig.

I intervjuerna med hyresgéster pa vard- och omsorgsboende framgar det inte
lika tydligt att brist p& kunskap utgdr ett hinder {or att 1imna synpunkter eller
klagomal. Flertalet av intervjuade uppger att de vet var de ska vianda sig om de
har synpunkter eller klagomal och de ndmner i huvudsak medarbetare eller
chefer. Négra fa av de intervjuade uttrycker att de inte vet eller att de &r osékra.
Noterbart hér &r att det i Socialstyrelsens enkit ar en storre andel dldre inom
hemtjinst som uppger att de vet vart man ska viinda sig om man har synpunkter
eller klagomal 4n inom vard- och omsorgsboenden, 60 procent jamfort med 46
procent inom vard- och omsorgsboende.

Att brist pa kunskap utgér ett hinder for att lamna synpunkter och klagomaél
framkommer &ven i andra delar av kartldggningarna. I enkéten till
socialsekreterare fors tydligare information och forenklade kontaktvagar fram
som &tgérder som skulle underlétta f6r den enskilde. Anhorig Goteborg och
anhorigkonsulenterna lyfter att det kan vara otydligt vem man ska vénda sig till
med synpunkter och bland de réttighetsbaserade raden fors dterkommande
information om létta sétt att lamna klagomal fram som en atgéird som skulle
underlitta.

Sprékliga hinder fors i flera delar av kartldggningen fram som en forsvarande
faktor for framforandet av synpunkter och klagomaél. Hér handlar det till
exempel om dldre som har bristande mojligheter att ta till sig information och
att utrycka sina synpunkter pa svenska men dven medarbetare som har bristande
svenskkunskaper. Goteborgs Stads rad for den sverigefinska minoriteten samt
Goteborgs Stads rad for den nationella minoriteten romer betonar vikten av att
informationen om var man ska vénda sig behdver finnas pa fler sprak dn
svenska och att det ocksa ska vara mgjligt att fora fram synpunkter och
klagomal pé andra sprak.

5.3.4 Tacksamhet gentemot personalen

Tacksamhet, det vill séiga att den enskilde undviker att klaga av hénsyn till
personen som skulle vara foremal for klagomalet, ar ett aterkommande tema 1
samtliga delar av kartlaggningen. Detta kan exempelvis yttra sig i att dldre och
anhoriga undviker att klaga p& grund av rédsla for att enskilda medarbetare ska
raka illa ut, att dldre och anhdriga har forstaelse for medarbetarnas
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arbetssituation och inte vill stora. I dialogerna med medarbetare och chefer
poéngteras att detta i forlangningen riskerar att leda till att omsorgstagarna
anpassar sig till verksamhetens behov snarare dn tvartom.

5.4 Synpunktshanteringens funktion

I delrapporten beskrevs att syftet med synpunkts- och klagomélshanteringen &r
tvadelat. Dels ar det ett satt att uppmarksamma och rétta till brister for den
enskilde och dels ska synpunkter och klagomal integreras i det systematiska
kvalitetsarbetet och anvindas for att 6ka kvaliteten i verksamheten. Det
konstaterades dven i delrapporten att dldre samt vard- och omsorgsforvaltningen
sedan tidigare identifierat brister och utvecklingsomraden kopplat till
synpunktshanteringen. Foreliggande kartliggning bekréftar de brister som
tidigare identifierats och pekar pé att det finns utmaningar i bagge perspektiv.

5.4.1 Uppmarksamma och ratta till brister for den
enskilde

Som tidigare redovisats visar kartliggningen att det finns hinder som forsvarar
framforandet av synpunkter och klagomal. Kartldggningen visar ocksé att det
finns ett missndje med hur klagomalen hanterats nar de val framforts. I enkédten
till omsorgstagare inom hemtjansten var endast 48 procent av dem som framfort
klagomal mycket, eller ganska néjda med hur hemtjansten hanterat klagomalet,
medan 23 procent var mycket eller ganska missndjda. De vanligaste orsakerna
till missndje med hur hemtjdnsten hanterat klagomalen var att klagomalet inte
blivit dtgdrdat, bristande dterkoppling samt bristande bemoétande. Intervjuer med
hyresgéster pé vard- och omsorgsboende och i dialoger med anhorigkonsulenter
och Anhorig Goteborg speglar det resultat som framkommit i enkéten till
omsorgstagare inom hemtjansten.

I dialogerna med medarbetare och chefer fors tidsbrist och bristande kunskap
om synpunktshanteringen fram som potentiella hinder for omhéndertagande av
synpunkter. Det kan dven vara en utmaning att hantera synpunkter och
klagomal som avser en annan del av verksamheten 4n den egna. Dessa
synpunkter och klagomal kan fastna pa vagen och inte na fram till den instans
som har mdjlighet att dtgérda det som avses.

Att dokumentation av synpunkter och klagomal &r ett utvecklingsomréde
bekréftas 1 dialogerna med medarbetare och chefer. Hér uttrycks det dels en
osdkerhet i vad som ska registreras som synpunkter samt att bristande IT stod
gor det krangligt att registrera synpunkterna.

5.4.2 Synpunktsfunktionen som en del i det
systematiska kvalitetsarbetet

Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningens har sedan tidigare konstaterat att
synpunktshanteringen inte uppfyller syftet att bidra till kvalitetsutveckling da

Kartlaggning om férekomst av att aldre i hemtjanst samt vard- och omsorgsboende inte 14 (24)
vagar framféra brister i verksamhet

Stadsledningskontoret 2023-05-29



det dr for f synpunkter som registreras’. Att det dr f4 synpunkter som
registrerats innebdr dock inte att omsorgstagarna inte framfor synpunkter och
klagomal. Kartldggningen visar att 42 procent av de omsorgstagare inom
hemtjénsten som besvarat enkédten framfort synpunkter eller klagomal under
aret, men da framforallt till medarbetare och chefer. Endast ett fatal av de
svarande anger att de anvént sig av synpunktsblanketten eller
synpunktsfunktionen pé goteborg.se. Samma bild framtrider i intervjuerna med
hyresgéster pa vard- och omsorgsboenden, méanga for fram synpunkter och
klagomal till medarbetare och chefer. Mycket tyder alltsa pa att det rader en stor
diskrepans mellan antalet framforda synpunkter och klagomal och antalet som
registrerats. For att synpunktshanteringen ska fylla funktionen att bidra till
kvalitetsutveckling finns det dédrmed ett behov av att i storre utstrickning
registrera synpunkter och klagomal som inkommer till personal och chefer.

5.5 Vad kan goras for att undanroja hinder
for aldre inom hemtjanst och vard- och
omsorgsboenden att framfora brister?

I samtliga delar av kartliggningen har fragor stillts om vad som kan goras for
att undanrdja hinder for dldre inom hemtjénst och vard- och omsorgsboenden att
framfGra brister.

I enkdten till dldre som har hemtjénst var det vanligaste svaret att det behdvs
tydligare kontaktvagar till den som kan ta emot klagomal. Andra vanliga svar
var att klagomélen behover dtgirdas och &terkopplas samt att verksamheten i
hogre grad skulle efterfraga synpunkter och f6lja upp ndjdheten med insatserna.

Av intervjuerna med dldre pa vard- och omsorgsboende framgar samma svar
som 1 enkdten till de som har hemtjinst. Dessutom betonas att det som
underldttar framforandet av synpunkter och klagomal ér att ha en god relation
till chef och personal, att personal och chef har tid att lyssna, samt att som &ldre
veta vem som har mandat i en frdga och som kan agera. Flera framfor dven att
ha stdd av anhorig, god man eller kontaktpersonal eller att gé ihop med grannar
kan underldtta for att lamna klagomal. De menar dven att individuella
egenskaper och erfarenheter har betydelse och darfér behover vara kidnda och
motas upp av medarbetare 1 verksamheten.

I dialog med Anhorig Goteborg betonas att anhorig bor ses som en resurs av
bade personal och enhetschefer. Det ar viktigt att lyssna pd anhoriga och skapa
tillit och en god relation. De menar att anhorigperspektivet skulle kunna stéarkas
i verksamheterna, Goteborgs Stads riktlinje for stdd till anhoriga behdver
implementeras. Anhdrig Goteborg menar att dldreomsorgen behdver sékerstilla
att dldre och anhdriga kdnner till hur de ska ga tillvéga for att framfora
synpunkter och klagomal. Kommunikationen behéver fungera mellan anhorig,
dldre och personal. Personalen maste kunna spraket. Om inte det fungerar
behover det finnas sétt att framfora sina synpunkter till chef eller 6verordnad

9 Under 2022 registrerades ca 330 synpunkter, ca 180 inom hemtjénsten och ca 150 inom vard- och
omsorgsboende.
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chef. Anhorig Goteborg anser dven att det 4r mojligt att forebygga att brister
uppkommer genom att arbeta med att utveckla kvaliteten i verksamheten. Bland
annat genom att stirka personalen via utbildningar om bemdétande och respekt.
De menar att den som arbetar med dldre behover forsta vad integritet kan
innebéra och att behova ta emot hjélp och stod av nagon i sitt eget hem.

Aven anhérigkonsulenterna betonar att anhorigperspektivet skulle kunna stérkas
i verksamheterna. Anhorigkonsulenterna menar dven att samordnad individuell
plan (SIP) 4r en bra metod for att skapa delaktighet och tydliggora insatser och
som kan forebygga misskommunikation och eventuella klagomal och
synpunkter. Eventuellt behover information om SIP lyftas in i
anhorigutbildningar.

Socialsekreterarna har i enkédtformat tillfrdgats om vad de tror skulle kunna
underlatta for dldre att framfora synpunkter och klagomal. De vanligaste svaren
faller inom kategorin att verksamheten i hogre grad bor vilkomna synpunkter
och klagomal. Andra svar nimner behovet av en neutral klagomalsfunktion,
tydligare information om hur klagomal kan ldmnas samt forenklade
kontaktvégar och aterkoppling.

Medarbetare och chefer inom hemtjinst samt vérd- och omsorgsboende menar
att de handlar om att ha ett gott bemotande och visa intresse for den enskildes
situation samt att kontinuerligt uppmuntra omsorgstagare att 1amna klagomal
nir det behovs. Kontinuitet i personalgruppen for goda relationer med den dldre
beskrivs dven som viktigt. Gora det enklare for den éldre att lamna synpunkter,
tydligare information och enklare vigar. Sikerstéilla mojlighet att klaga
anonymt. Annat som lyfts fram &r att atgdrda klagomal och att ge en tydligare
aterkoppling till den som klagat. Att underlétta for den dldre att ta stod av en
anhdrig, god man eller kontaktperson for att lamna synpunkter. Inom vérd- och
omsorgsboende framfors dven att stodja grannar att hjdlpa varandra att framfora
synpunkter och klagomal kan underlétta for en del. De ser 4ven behov av att
utveckla det interna samarbetet med andra delar av organisationen som
planerare och myndighet for en séker hantering av synpunkter och klagomal.
Dessutom kan en faktor vara att ge tydligare information till dldre om deras
rattigheter och information om hur verksamheten fungerar och vad hyresgésten
eller omsorgstagare kan forvénta sig. Ytterligare forbattringsatgard som
framfors dr tatare uppfoljningar och majlighet till inplanerad avstdmningstid
mellan den dldre och kontaktpersonalen.

Representanter frdn de olika rdden framfor flera av de forslag som redan
redogjorts for ovan. De betonar dven sérskilt att det inom sa vél
forvaltningsledning som hos den enskilda chefen och medarbetaren behdver
finnas kunskap om den édldre malgruppens olika forutsattningar som
identifiering inom hbtqi community, kulturell tillhérighet, sprak och
funktionsnedsattning. Det &r genom den kunskapen som vérd- och
omsorgsgiveran pa olika sétt kan framja en trygg och tillitsfull dialog mellan
verksamhet och den #ldre. Aldre 4r en heterogen grupp som behdver f ett
jamlikt bemotande. De framfor forslag om att inrdtta avdelningar inom
exempelvis vard- och omsorgsboende med olika sprakinriktningar, samt att se
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minoriteter som en resurs inom dldreomsorgen och att arbeta for att rekrytera
personal med denna bakgrund.

6 Utvecklingsomraden for att
underlatta for aldre att
framfora brister

Som kartldggningen visar i avsnitt 5.3 och 5.4 finns det inte en specifik orsak
till att &ldre inte framfor synpunkter och klagomaél. Detta innebér i sin tur att det
inte heller finns en specifik 16sning pa problematiken. I huvudsak pekar
kartldggningen pa att behov av atgérder finns inom tva dvergripande omraden,
bemotande- och virdegrundsarbete samt synpunktshanteringens funktion. Det
handlar bade om att som verksamhet ha ett inbjudande arbetssitt som
efterfragar synpunkter och klagomél samt att ha en synpunkts- och
klagomalshantering som sdkerstéller den enskildes rétt till den beviljade
insatsen och dven bidrar till verksamhetsutvecklingen. Aldre samt vard- och
omsorgsforvaltningen behover arbeta for att dessa delar fungerar i samtliga
verksamheter for sé vl hemtjanst som vard- och omsorgsboende i Géteborgs
Stad.

6.1 Arbeta med bemotande och
vardegrundsarbete

Orsaker att inte framfora synpunkter och klagomal som hidnger samman med
beroendestdllning, den dldres individuella forutsittningar samt tacksamhet
gentemot personal har en stark koppling till bemdtande- och véardegrundsfragor.
Atgirder handlar hir om att arbeta med att synliggora och kompensera
beroendestillningen mellan verksamheten och den dldre och minska risken for
att den dldre upplever tacksamhetsskuld. Det handlar ocksa om att den enskilde
medarbetaren behdver ha kunskap om den dldres individuella resurser som
bland annat funktionsnedséttning, sprak, kulturella eller eventuella hbtqi
tillhorighet for att anpassa motet till den dldre. Foljande utvecklingsomraden
handlar i stort om att sdkerstilla att &dldre vet vad de har ritt att forvénta sig av
dldreomsorgen, att det inom verksamheten finns en kultur av att vilkomna
synpunkter for att vilja fordndra samt att verksamheten arbetar uppsdkande och
efterfragar hur éldre upplever de insatser de erhéller.

e Sikerstilla att den éldre ska ha kunskap om sina réttigheter samt synpunkts
och klagomalshanteringen.

e Arbeta uppsokande och efterfraga synpunkter.

e Virna relationen till den dldre och dess anhorig. Det innebér att ha tid for
dialog, kontinuitet i bemanning och kunskap om den enskildes individuella
resurser for ett professionellt och tillitsfullt bemétande.

e Stirk anhorigperspektivet, se anhdriga som en resurs.
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o Ta tillvara kontaktpersonalens roll. Sakerstall tdt kontakt samt uppféljning
av insatsen tillsammans med den dldre.

e Utveckla arbetet for delaktighet, till exempel genom brukarrdd och
anhdrigtraffar.

6.2 Synpunktshanteringen ska bidra till den
enskildes ratt samt
verksamhetsutveckling

Orsaker att inte framfora synpunkter eller klagoméal som hanger samman med
brist pa kunskap om var och hur man kan framfora synpunkter och klagomal
samt uppgivenhet handlar i hog grad om synpunktshanteringens funktion. Har
handlar atgérder om att det ska finnas lattillgédngliga vagar for dldre att framfora
synpunkter och klagomal samt att informationen om hur man ska gé tillviga ar
tydlig. Det handlar ocksa om att ha en systematik i synpunktshanteringen dér
det gar att folja vad som hént efter det att synpunkten eller klagomalet ldmnats.
Har ingar att synpunkten eller klagomalet handléggs pé den niva som har
mandatet att atgirda problemet, att aterkoppling sker till den enskilde samt att
det &r tydligt hur den enskilde ska g& vidare med sitt klagomal vid missndje
med hur klagomalet hanterats i forsta ledet.

Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen har sedan tidigare konstaterat att
synpunktshanteringen inte uppfyller syftet att bidra till kvalitetsutveckling da
det ar for fa synpunkter som registreras. Den hér kartliggningen bekréftar den
bilden. Medarbetare och chefer uttrycker viss osékerhet kring hur klagomal ska
definieras och hanteras samt att systemstddet inte &r tillfredstdllande. Foljande
faktorer har betydelse for att synpunktshanteringens syfte att rétta till fel for den
enskilde och utgora underlag till verksamhetsutveckling:

e Det behover finnas tydliga och tillgdngliga vagar for den enskilde att
framfora synpunkter och klagomal samt lattillgénglig information om dessa.

e Syftet och arbetssétt med synpunkts och klagomalshanteringen behdver
vara tydliggjort, kint och héllas levande i organisationen.

e Det behover vara tydligt hur synpunkter och klagomal tas emot, utreds,
atgérdas och aterkopplas. Definiera vad som é&r synpunkt eller klagomal och
inte, samt vad som ska registreras. Sakerstill att klagomal och synpunkter
hamna pa rétt stidlle ddr mandatet finns att atgérda.

e Det behover finnas ett systemstdd som dr enkelt och tjénar syftet.
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7 Pagaende utveckling inom
aldre samt vard- och
omsorgsforvaltningen

Inom é&ldre samt vard- och omsorgsforvaltningen pagér och planeras aktiviteter
som handlar om att utveckla flera av de delar som kartlaggningen identifierat
som viktiga for att dldre ska vaga framfora brister i verksambhet.

Gemensamt for forvaltningen ar inforandet av det nya drendehanteringssystemet
(Ciceron) under 2024. Det nya systemet forvintas skapa forbéttrade
forutsattningar for att registrera och anvianda synpunkter som en del i det
systematiska kvalitetsarbetet.

Identifierade utvecklingsomréden som har betydelse for att underlétta for dldre
att framfora brister har béring pé kontinuitet i bemanning och
kompetensforsorjning. Forvaltningens kompetensforsorjningsarbete samordnas
genom projektet ARUBA (attrahera, rekrytera, utveckla, behalla, avveckla) i
syfte att systematisera, organisera och prioritera arbetet. I forvaltningens
kompetensforsorjningsplan 20222024 har nio strategier tagits fram utifran
nuldge, omvirldsfaktorer och identifierade viktiga omraden. Exempelvis har
forvaltningen redan antagit en strategi for arbetsmiljoarbetet som innebér olika
insatser fOr att bedriva ett funktionellt systematiskt arbetsmiljoarbete. En annan
insats handlar om att undersdka chefers forutsédttningar att utfora sitt uppdrag
och att sitta ett riktvérde for antal medarbetare per chef. Sprakkompetens ér ett
annat exempel pa en utmaning som forvaltningen arbetar vidare med.

7.1 Utvecklingen inom hemtjansten for det
professionella bemotandet, okad
kontinuitet och inflytande

Inforandet av fast omsorgskontakt

Inom hemtjénst pagar arbete med att infoéra fasta omsorgskontakter. Detta sker
utifran en forstirkning i socialtjdnstlagen frén och med 1 juli 2022 som innebdr
att alla med hemtjénst, utom de som uppenbarligen inte behdver, ska ha en fast
omsorgskontakt. Syftet med den fasta omsorgskontakten ar att sékerstilla den
enskildes behov av trygghet, kontinuitet, individanpassad omsorg och
samordning. Arbete pagar utifran befintlig roll som kontaktpersonal. En
uppdragsbeskrivning ska tas fram for fast omsorgskontakt. Kompetens ska
inventeras och en kartlaggning goras dver goda exempel pa arbetssitt inom
avdelningen for hemtjénst.

Forstirkt arbete med genomforandeplaner for 6kad kontinuitet

Kartlaggning om férekomst av att aldre i hemtjanst samt vard- och omsorgsboende inte 19 (24)
vagar framféra brister i verksamhet

Stadsledningskontoret 2023-05-29



Hemtjénsten arbetar &ven med att forstiarka arbetet med genomfoérandeplaner.
Vid upprittandet av genomforandeplan ska den enskilde tillfrdgas om vad som
ar viktigt for att den enskilde ska uppleva en god kontinuitet.

Tydliga kontaktvigar for okat inflytande och sjilvbestimmande

Det ska vara ldtt att komma i kontakt med verksamheten, olika kontaktvégar ska
vara tydliga och kidnda. En ny vélkomstbroschyr tas fram med information om
hur hemtjansten fungerar, generella samt verksamhetsspecifika kontaktvigar
samt information om vart man ska vénda sig for att limna synpunkter.

I dagsléget finns mail och telefon till enhetschef pa Goéteborgs Stads hemsida.
Detta ska kompletteras med kontaktuppgifter for funktionsbrevlada till varje
enhet, som ett led 1 att implementera rutinen "Gdoteborgs Stads hemtjansts arbete
kring tillgénglighet for dem vi &r till for".

Kompetensforsorjningen ska forstirkas

Avdelningen for hemtjénst har beviljats statsbidrag for att anstilla en vérdlérare.
I tjéinsten ska ingd att leda nétverk for omsorgshandledare och dédrmed stéirka
deras forutsittningar att ge metodstdd till omsorgspersonal. Dessutom ingar att
halla i kompetensutvecklingsinsatser for omsorgspersonal.

Avdelningen har dven beviljats statsbidrag for att skapa ett koncept for
mentorskap, dér erfarna underskoterskor utbildas och rustas for att vara
mentorer for nyanstéllda kollegor. Forvéintande effekter ar att 6ka
forutséttningar for det professionella bemotandet.

7.2 Utvecklingen inom vard- och
omsorgsbhoende for det professionella
bemotandet, okat inflytande och battre
synpunktshantering

Dialoger med hyresgiister for okat inflytande

For att skapa forutsittningar for dldre att vaga framfora brister 1 verksamhet
planerar forvaltningen att varje vard- och omsorgsboende i stadens egen regi
ska genomfora strukturerade samtal med hyresgéster. Samtalen ska fanga hur
hyresgésterna upplever boendet och bemoétandet samt vara ett komplement till
brukarundersékningen.

Stiirka bemdtandet genom handledning

Omsorgshandledaren handleder medarbetare i omsorgsarbetet och i bemdtande.
Ambitionen &r att medarbetare pé fler vard- och omsorgsboenden fér
kompetensutveckling i demensfragor, reflektionstid och verktyg for att arbeta
personcentrerat.
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Det pagar flera kompetenshdjande insatser 1 verksamheten bland annat utifran
bemotande och viardegrund. En metod som anvénds for att hoja verksamhetens
kompetens dr bland annat erbjudande och att uppmuntra medarbetare att lasa via
vuxenutbildning samt att expertuppdrag tillsétts for att forankra kunskap pa
arbetsplatsen.

Utveckla arbetet med avvikelser och synpunkter

Verksamheten for vard- och omsorgsboende planerar att tillsammans med
socialt ansvarig samordnare (SAS) se dver hur sammanstéllning, uppfoljning
och ldrande kring Lex Sarah kan forbéttras.

Arbetet med avvikelser och synpunkter &r ett stindigt pAgaende
forbattringsarbete. Avdelningen arbetar med forebyggande atgarder exempelvis
genom information om synpunktshantering till medarbetare, hyresgéster och
anhoriga. Dessutom gors vardegrundsarbete, brukarrad och anhoérigméten.
Malsittning &r att fler synpunkter ska registreras och diarieforas. En del av det
arbetet dr att bland annat aktivt uppmana de som l&mnar synpunkter att gora det
digitalt via Goteborgs Stads hemsida, synpunktsblankett eller QR-kod.

8 Sammanfattande slutsatser

Aven om en majoritet av de tillfragade dldre upplever att de har mojlighet att
framfora synpunkter och klagomal visar kartliggningen att det forekommer att
dldre inom hemtjanst och vard- och omsorgsboende inte vagar framfora
synpunkter eller klagomal.

Av de 392 omsorgstagare inom hemtjansten som besvarade enkéten uppgav 33
personer, eller atta procent, att de under det senaste aret avstatt fran att klaga pa
grund av att de var oroliga for att det skulle leda till negativa konsekvenser for
den enskilde om de klagade. Aven i intervjuerna med ildre pa vérd- och
omsorgsboenden framgar det att det finns dldre som upplever en oro for att
framfora synpunkter eller klagomal. I nagra fall beskrivs det dven att det
medfort negativa konsekvenser nér synpunkter eller klagomal framforts. Att
problematiken finns styrks dven av vad som framkommit i de dialoger som
genomforts med Ovriga malgrupper for kartlaggningen.

En bidragande orsak till att inte vaga klaga dr att den enskilde stér i
beroendestillning till dldreomsorgen. Ju mer beroende den enskilde ar desto
storre dr dven de potentiella riskerna med att klaga. Kopplat till
beroendestillning 4r ocksa vilka individuella resurser den enskilde har for att
gora sin rost hord.

Att inte framfSra synpunkter eller klagomal handlar inte alltid om att inte vdga.
Kartldggningen, liksom angransande forskning, visar att det &ven finns andra
typer av orsaker. Forutom beroendestillning och individuella resurser kan det
handla om uppgivenhet eftersom den enskilde inte tror att klagomélet kommer
att leda till ndgon forbattring, brist pa kunskap om var och hur klagomalet kan
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framforas samt tacksamhet dir den enskilde inte klagar av hénsyn till personen
som skulle vara foremal for klagomalet.

Da orsakerna till att inte klaga &r mangfacetterade &r det inte mdjligt att peka pa
en specifik atgdrd som loser problematiken. Vad som gor bilden dn mer
komplex &r att syftet med synpunktshanteringen inom éldreomsorgen ar tudelat,
dels att ritta till brister for den enskilde och dels att generera information om
brister i verksamheten som kan vara ett underlag i det systematiska
kvalitetsarbetet.

Kartldggningen pekar pa att atgérder behdver genomforas inom tvé
overgripande omraden, dels bemétande- och vardegrundsarbete och dels
synpunktshanteringens funktion. Arbete med bemétande- och
virdegrundsfragor dr avgorande for att forebygga det som &r huvudfokus i detta
kartlaggningsuppdrag, att dldre inte vdgar framfora brister i verksamheten.
Grundlédggande &r hér att arbeta med att synliggora och kompensera
beroendestidllningen mellan den dldre och verksamheten. I stort handlar det om
att sikerstélla att dldre har kunskap om sina réttigheter, att bemotandet frén
verksamheten anpassas utifran individens specifika behov, att det inom
verksamheten finns en kultur av att vilkomna synpunkter samt att verksamheten
arbetar uppsokande och efterfrgar hur éldre upplever det stod de far.

Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen har sedan tidigare identifierat
brister i synpunktshanteringens funktion, vilket denna kartldggning bekriftar.
Av de orsaker som i forsta hand inte handlar om att inte vaga klaga ar flera néra
kopplade till synpunktshanteringens funktion. Kartldggningen pekar pa att det
behover finnas tydliga och tillgdngliga vigar for den enskilde att framfora
synpunkter och klagomal samt att informationen om hur den enskilde ska gé
tillvdga ar lattillganglig. Vidare behdver det finnas en systematik i
synpunktshanteringen dar det &r tydligt hur synpunkter och klagomal tas emot,
utreds, atgérdas och aterkopplas. Ur ett kvalitetsutvecklingsperspektiv dr det
viktigt att fler synpunkter och klagomal registreras. Hér finns dels ett behov av
att tydligare definiera vad som ska registreras men verksamheten behover ocksé
ett IT-stod som &r anpassat for att stodja synpunktshanteringen.

I det fortsatta arbetet med att utveckla synpunktshanteringen inom &ldre samt
vard- och omsorgsforvaltningen &r det av vikt att hitta en balans mellan
synpunkthanteringens tva dvergripande syften. Tidigare studier inom omradet'®
pekar pa att alltfor mycket fokus lagts pa synpunktshanteringens funktion att
bidra med underlag for kvalitetsutveckling, vilket riskerat att sétta individen och
hanteringen av det individuella klagomalet i skymundan. Ett alltfor ensidigt
fokus pa IT- stdd och andra delar som framst hdnger samman med
synpunktshanteringens funktion att bidra till kvalitetsutveckling kommer inte
ensamt att kunna undanrdja hinder dldre upplever for att framfora synpunkter
och klagomal.

0 Se exempelvis Hanberger A & Lindgren L (red.) (2019). Perspektiv p& granskning inom offentlig
sektor. Med aldreomsorgen som exempel samt Fal H, Gréen K (2021) Hantering av klagomal mot
SolL- och LSS-verksamheter: problem och férslag. Funktionsratt Goteborg
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Sedan tidigare har dldre samt vard- och omsorgsforvaltningen identifierat att ett
utvecklingsomréde dr att skapa ett likvérdigt arbetssitt kring
synpunktshanteringen i den nya forvaltningen. Aven om det i denna
kartldggning inte finns tillrdckligt med underlag for att analysera hur vél
synpunkthanteringen fungerar i olika delar av organisationen tyder
Socialstyrelsens dldreenkét pa att det finns skillnader pa enhetsniva. I det
fortsatta utvecklingsarbetet dr det déarfor viktigt att utgé ifran de lokala
forutsdttningarna som respektive verksamhet har. Medarbetare och chefer som
deltog i gruppdialoger inom ramen for denna kartldggning uttryckte att det var
positivt att de gavs tillfdlle att traffar kollegor frén andra verksamheter och
gemensamt diskutera problematiken. Att pa detta sétt lara av varandra kan vara
ett arbetssétt som kan tas med i det fortsatta utvecklingsarbetet.

De utmaningar som denna kartldggning pekar pa ér inte unika for dldre samt
vard- och omsorgsforvaltningen. I delrapporten refereras till tidigare studier om
synpunktshantering och varfér omsorgstagare inte klagar. Mycket av vad som
framkommit i denna kartldggning stimmer vél dverens med tidigare studier och
i ett fortsatt utvecklingsarbete ar det dven vardefullt att ta tillvara erfarenheterna
frén den granskning av synpunkts- och klagomélshanteringen i Goteborgs Stad
som Funktionsritt Goteborg presenterade 2021.!!

Det professionella bemdtandet och dldres delaktighet ar grundlaggande for att
undanrdja hinder som riskerar medfora att dldre inte vagar framf6ra brister i
verksamheten. Detta d&r omraden som &r centrala i verksamhetens uppdrag,
utifrdn konventioner, lagstiftning och reglemente. Dar pagar ett kontinuerligt
utvecklingsarbete. Kartldggningen belyser att problematiken ar tatt knuten till
verksamhetens grunduppdrag och det utvecklingsarbete som redan pagér. Vilket
genomslag detta utvecklingsarbete far visar sig i praktiken i moétet mellan den
enskilde och verksamhetens foretrddare. Avgorande ar hér vilka forutséttningar
det pa enhetsniva finns for chefer, att tillsammans med medarbetare,
implementera forbattringsétgérder i det dagliga arbetet. I vilken mén éldre samt
véard- och omsorgsforvaltningens utvecklingsarbete kommer att leda till att det
blir lattare for dldre att gora sin rost hord ar darfor dven beroende av hur vil
forvaltningen lyckas mdta den strategiska utmaning som
kompetensforsorjningen utgor.
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