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Aterrapport pa uppdrag om férvaltningens
arbete med omhandertagandet av synpunkter
och klagomal

Forslag till beslut

Aldre samt vard- och omsorgsnimnden:

1. godkénner aterrapporten och forklarar uppdraget fran ndmnden den 29 augusti
2023 § 175 fullgjort.
2. skickar aterrapporten till dldreombudsmannen.

Sammanfattning

Aldre samt vard- och omsorgsndmnden har gett forvaltningen i uppdrag att under andra
halvéret 2024 aterrapportera arbetet med att stirka omhéndertagandet av synpunkter och
klagomal. I aterrapporten ska dven det utvecklade arbetet inom
bistdndsbedomningsverksamheten utvirderas ur detta perspektiv. Ndimnden beslutade
dven att terrapporten ska delges dldreombudsmannen (2023-08-29 § 175). Ndmnden gav
forvaltningen detta uppdrag utifran resultatet i rapporten Kartldggning om férekomst av
att dldre i hemtjdnst samt vard- och omsorgsboende inte vagar framfora brister i
verksamhet (2023-05-29). 1 kartlaggningen som Stadsledningskontoret har genomfort
framkommer att en majoritet av de tillfrdgade dldre upplever att de har mojlighet att
framfora synpunkter och klagomal. Dock visar kartldggningen att det forekommer att
dldre inom hemtjanst och vard- och omsorgsboende inte vagar klaga. Utifran vad som
framkom 1 kartliggningen har verksamheterna myndighet, hemtjinst samt véard- och
omsorgsboende ett pdgdende arbete kring hantering av synpunkter och klagomal.

Detta drende dr en aterrapport pa uppdrag fran namnden den 29 augusti 2023 och
redovisar forvaltningens arbete med att starka omhéndertagandet av synpunkter och
klagomal. Fokus i dterrapporten dr en beskrivning av det utvecklade arbetet inom
bistandsbedomningsverksamheten.

Beddmning ur ekonomisk dimension
Forvaltningen har inte funnit nagra sérskilda aspekter pa fragan utifrén denna dimension.

Bedomning ur ekologisk dimension
Forvaltningen har inte funnit nagra sérskilda aspekter pa fragan utifrén denna dimension.
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Beddmning ur social dimension

Forvaltningen bedomer att socialsekreterarna har ett aktivt forhallningssétt och ér lyhorda
infor den dldre och dess upplevelse av det beviljade bistandet och hur det utfors.
Socialsekreteraren har ett uppfoljningsansvar som innebér att man samtalar med de
personer som dr aktuella inom myndighet och bedomer om de far sina behov
tillgodosedda och kénner sig trygga. Det ingér att efterfrdga synpunkter samt informera
om vikten av att den dldre framfor synpunkter for att ge forvaltningen mojlighet att
forbéttra sig. Vidare far den édldre information om att synpunkter dven kan ldmnas
anonymt pa en blankett. Den dldre far d&ven information om hur man kan ldmna
synpunkter digitalt.

Samverkan
Information i forvaltningsgemensam samverkansgrupp 2024-05-22

Bilagor
1. Kommunfullméktiges protokollsutdrag 2023-08-29 § 175

Beslutet skickas till
For kdnnedom till dldreombudsmannen.
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Arendet

Forvaltningen har fétt i uppdrag att aterrapportera till nimnden samt till
dldreombudsmannen hur forvaltningen har tagit sig an uppdraget att starka rutinen
avseende hanteringen av inkomna synpunkter och klagomaél, frimst inom avdelning
myndighet. Dartill har hemtjansten och vard- och omsorgsboende ett pdgaende arbete
med att stirka och utveckla hanteringen av synpunkter och klagomal frén den enskilde.

Beskrivning av arendet

Aldre samt vard- och omsorgsndmnden har gett forvaltningen i uppdrag att under andra
halvéret 2024 aterrapportera arbetet med att stirka omhéndertagandet av synpunkter och
klagomal. I aterrapporten ska éven det utvecklade arbetet inom
bistandsbedomningsverksamheten utvarderas ur detta perspektiv. Ndimnden beslutade
dven att terrapporten ska delges dldreombudsmannen (2023-08-29 § 175). Ndmnden gav
forvaltningen detta uppdrag utifran resultatet i rapporten Kartldggning om férekomst av
att dldre i hemtjdnst samt vard- och omsorgsboende inte vagar framfora brister i
verksamhet (2023-05-29). I den genomforda kartlaggningen fran Stadsledningskontoret
framkommer att en majoritet av de tillfrdgade dldre upplever att de har mojlighet att
framfora synpunkter och klagomal. Dock visar kartldggningen att det forekommer att
dldre inom hemtjanst och vard- och omsorgsboende inte vagar klaga. Utifran
kartldggningen har verksamheterna myndighet, hemtjanst samt vard- och omsorgsboende
ett pagéende arbete kring hantering av synpunkter och klagomal.

Detta drende &r en aterrapport pa uppdrag fran ndimnden den 29 augusti 2023 och
redovisar forvaltningens arbete med att starka omhéndertagandet av synpunkter och
klagomal. Fokus i &terrapporten 4r en beskrivning av det utvecklande arbetet inom
bistandsbedomningsverksamheten. Dértill beskrivs dven hur hemtjinst samt véard- och
omsorgsboenden arbetar med att omhéanderta synpunkter och klagomal.

Avdelning myndighet

Vid starten av éldre samt vard- och omsorgsforvaltningen ar 2021 uppmérksammades
brister i tillracklig uppfoljning av beslut. Vid analys framkom att varje socialsekreterare
hade ett mycket stort antal drenden vilket omdjliggjorde en acceptabel uppféljning. Detta
resulterade i ett arbete med att 6ka antalet socialsekreterare och ytterligare 30
socialsekreterare anstélldes inom forvaltningen. Antalet socialsekreterare 6kade darfor
fran 210 till 240.

Myndighet identifierar klagomaél och framfor forbattringar till den verksamhet som utfor
bistandet hos den &ldre for att paverka utférandet i positiv riktning. En dialog med
utforande enhet fors med regelbundenhet som bygger pa den enskildes upplevelse
avseende hur vil behoven tillgodoses. Den éldre befolkningen har specifika
aldersrelaterade behov och myndighet ser ocksé ett dkat antal dldre som har en social
problematik. Hir behdvs andra insatser for att tillgodose behoven én vad som tidigare
erbjudits inom dldreomsorgen. Genom samarbete inom forvaltningen och samarbete inom
Goteborgs Stad utvecklas verksamheten. For att battre hitta stod och hjélp avseende de
specifika, skilda behov som den enskilde har behdver samverkan forbattras. Samverkan
med andra forvaltningar samt andra aktorer blir darfor av yttersta vikt.

Forvaltningen har startat upp Mottaget. Mélet med Mottaget &r att en grupp
socialsekreterare ska fa utrymme att aktivt arbeta med ett férebyggande perspektiv inom
myndighetsutdvningen. En viktig del i detta arbete ar att finga upp synpunkter som
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underléttar for den dldre att leva sjdlvstandigt och tillskapa ett tryggt dagligt liv sa lange
som mojligt. Hos Mottaget kan den éldre &dven l&dmna synpunkter- eller klagomal. Syftet
med Mottaget &r att finnas tillgdngliga for den édldre att snabbt kunna fanga upp specifika
behov eller kontaktvdgar och vigleda den dldre ritt. Den dldre ska kénna sig trygg att
ringa till Mottaget och via socialsekreteraren fa vigledning for att hamna hos rétt person i
organisationen. I detta arbete ska Mottaget upparbeta en god samverkan med
hélsofrdmjande och forebyggande samt med den regionala primérvarden for att kunna
delta i proaktiv samordnad individuell planering (SIP) for bland annat personer med
demenssjukdomar i tidigt skede. Vidare ska Mottaget arbeta med att lotsa personer till
andra instanser i samhaéllet sdsom forebyggande verksamheter och ideella organisationer.
Tillsammans arbetar man med att tiligodose de behov den enskilde har.

Mottaget finns idag i tva av fyra stadsomriden och startade hosten 2023. Ovriga tva
stadsomraden kommer att f& Mottaget under 2024.

Inforande av Mottaget mojliggdr att ovriga socialsekreterare ska fa storre utrymme att
gora tétare uppfoljningar hos de dldre med beviljade insatser fran forvaltningen. Genom
tatare uppfoljningar stirks relationen mellan den dldre samt socialsekreteraren. Den
forvantade tryggheten kommer da stérka den dldre att vaga framfora sina dnskemal for att
det dagliga livet ska upplevas fungera battre samt kénnas tryggare.

Avdelning vard- och omsorgsboende

Arbete pagar med att stirka rutinen avseende hanteringen av inkomna synpunkter och
klagomal vilket sker i form av strukturerade samtal och intervjuer med hyresgéster.
Vidare pagar ett aktivt arbete med att géra den nationella vardegrundsgarantin kiand for
hyresgaster, anhoriga och dvriga genom affischer och broschyrer. I dessa kommer det att
finnas kontaktuppgifter och anvisning for hur man kan l&mna in synpunkter. Den
nationella virdegrunden har sin utgangspunkt i bestimmelser i socialtjanstlagen och
handlar om att dldre personer ska fa leva ett vardigt liv och kénna vélbefinnande.

En satsning som genomforts &r att anstélla omsorgshandledare for att sékerstilla att varje
vard- och omsorgsboende har tillgang till en sddan. Omsorgshandledarens ansvar
inkluderar att handleda i bemoétande, att lyssna pé och ta tillvara hyresgésters asikter och
synpunkter i vardagen. Hilften av samtliga vérd- och omsorgsboenden har genomgatt
utbildning i Stjarnméarkning, vilket ar ett kvalitetsarbete utifran demens. I arbetet ingar
bemotandeperspektiv och reflektionsgrupper for att 6ka kvaliteten for hyresgésterna.
Malet &r att stjarnmaérka alla vard- och omsorgsboende.

Pé stadens vard- och omsorgboenden har man satt upp affischer for att fa fler att limna
synpunkter och man har forbéttrat de hemsidor som finns knutet till varje vard- och
omsorgsboende dir det uppmuntras att lamna synpunkter. En synpunktsblankett med QR-
kod har tagits fram och finns pa samtliga vard- och omsorgsboenden.

For att undvika att saker faller mellan stolarna och for att tillférsiakra snabb hantering och
aterkoppling far kvalitetsutvecklare for vard- och omsorgsboende ta del av alla
synpunkter som kommer in skriftligt till férvaltningen. Kvalitetsutvecklarna hjélper
enhetscheferna att lagga in synpunkter i forvaltningens handlédggningsdatabas. I december
2024 ska forvaltningen infora ett nytt verksamhetssystem (Ciceron), vilket ska medfora
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att uppfoljning av statistik blir ldttare. Idag har forvaltningen haft svart att folja antalet
synpunkter fran ar till ar.

Sammanfattningsvis strdvar man efter att bygga goda relationer for att 6ka
trygghetskédnslan for hyresgéster och skapa en miljo dér de kénner sig bekvéma att
uttrycka sina tankar och asikter. Vidare har ett arbete paborjats med anhorigperspektiv for
att finga in anhorigas synpunkter och vilka forbattringsomraden de anhoriga ser. Med
utgadngspunkt i forvaltningens Riktlinje grunduppdrag for kommunala vdrd- och
omsorgsboenden ar mélet att alla vard- och omsorgsboenden i staden ska uppné en
likvirdig vard- och omsorg for hyresgésterna. Avdelningen arbetar dven med det
systematiska kvalitetsarbetet som ar en stor del av grunduppdraget.

Avdelning hemtjanst

Inom hemtjénsten arbetar med att infora fasta omsorgskontakter vilket sker utifran en
fordndring i socialtjénstlagen fran och med den 1 juli 2022. Syftet med en fast
omsorgskontakt &r att sékerstélla den dldres behov av trygghet, kontinuitet, samordning
och individanpassad omsorg.

Hemtjinsten arbetar med att forstarka arbetet med genomforandeplaner. I upprattandet av
genomforandeplaner har &ven en checklista tagits fram. Checklistan syftar bland annat till
att sikerstélla att den &ldre fér relevant information samt att nddvéndiga uppgifter
inhdmtas. I checklistan ingér dven att [dmna ut en synpunktsblankett.

For att 6ka inflytande och sjdlvbestimmande har avdelningen kompletterat informationen
pa Goteborgs Stads hemsida med mejladresser till varje enhets funktionsbrevldda samt
telefonnummer till varje enhet. Detta har gjorts som ett led i att implementera
forvaltningens rutin Goteborgs Stads hemtjinsts arbete kring tillginglighet for dem vi dr
till for.

En ny vilkomstbroschyr har tagits fram. Broschyren delas ut till alla nya omsorgstagare. |
broschyren finns information om hur man kommer i kontakt med verksamheten och vart
man ska vénda sig for att ldmna synpunkter.

Den gemensamma introduktionen for semestervikarier innehéller sommaren 2024 mer
praktiska moment dn tidigare. I detta 4r bem&tande med virdighet och respekt en viktig
del. Introduktionen for semestervikarier ligger till grund for en ny gemensam introduktion
for all ordinarie nyanstilld omsorgspersonal som é&r planerad att starta upp i september
2024.

Samtliga enhetschefer inom hemtjénsten har erbjudits en utbildning om allménna
handlingar av forvaltningens jurist och registrator med information om vikten av att
registrera inkommande handlingar. P4 utbildningen lyftes dven forvaltningens rutin for
synpunktshantering.

En ny rutin for uppf6ljning av underleverantdrer har inforts. I denna rutin ingér hur
rapportering av synpunkter ska omhéndertas. Dértill har en arbetsgrupp fatt i uppdrag att
utveckla systematiken i omhéndertagandet av inkommande synpunkter som ror
underleverantdrer.
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Forvaltningens bedomning
Forvaltningen bedomer att denna redovisning svarar upp mot uppdraget som nimnden
har gett och visar att ett utbrett arbete pagar som dven kommer att vidareutvecklas.

Myndighets utvecklade arbete med mottagningsorganisation bedoms ge béttre
forutséttningar att underlétta for den dldre att {4 stod och végledning samt ldmna
synpunkter eller klagomal. Arbetet kommer expandera till fler omraden for att mojliggora
titare uppfoljningar av beviljade insatser till dldre, vilket forvéntas dka tryggheten och
underlédtta kommunikationen mellan den éldre och socialsekreteraren.

Aldre samt vird- och omsorgsforvaltningen

Simon Cederholm Babbs Edberg
Avdelningschef Forvaltningsdirektor
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