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Uppdraget kommunfullmaktige 2021-11-25 § 39

Kommunstyrelsen far i uppdrag att i samverkan med aldre samt vard- och
omsorgsnamnden

« gOra en kartlaggning over forekomsten av att aldre i hemtjanst och vard- och
omsorgsboende inte vagar framféra brister i verksamheten.

« Uppdraget ska aven innehalla en analys 6ver problematiken,
« samt forslag pa atgarder.

« Uppdraget ska genomforas i tat dialog med saval fackliga organisationer, anhériga som
andra relevanta parter, utbver forsta linjens chefer och medarbetare.
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Leveranser och éverlamning

» Delrapport till kommunfullméktige (kommunfullméaktige den 26 januari 2023)

— Sammanstallning av befintlig kunskap
— Plan for ytterligare kunskapsinhamtning

 Slutrapport till kommunfullmaktige (kommunfullmaktige 7 september 2023)

— Kartlaggningens resultat
— Analys
— Atgéardsforslag
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Arbetsgrupp och referensgrupp

Arbetsgrupp Facklig referensgrupp med representanter
AVO fran:
— Myndighetsutdvningen inom aldreomsorgen B SA_CO
— Utférande av hemtjénst och vard- och — Vision
omsorgsboende — Kommunal
— Vardforbundet

— Socialt ansvarig samordnare (SAS)

— Medicinskt ansvarig sjukskoterska (MAS)
— Medicinskt ansvarig rehabilitering (MAR)
— Utvecklingsledare

SLK

— Aldreombudsmannen (SLK)
— Planeringsledare (SLK)
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Malgrupper och metoder

Aldre med hemtjanst eller vard- och omsorgsboende
— Enkat till 2000 aldre med hemtjanst i stadens egen regi, svarsfrekvens blev 39 procent (392 svar)

— Intervjuer med ca 85 aldre pa vard- och omsorgsboende i stadens egen regi (varav 60 inom somatik och
25 inom demensinriktning)

Medarbetare och chefer

— 8 gruppdialoger med medarbetare och enhetschefer inom hemtjanst samt vard- och omsorgsboende
— Digital enkat till socialsekreterare och chefer, svarsfrekvens 30 procent (78 svar)

— 2 gruppdialoger med anhorigkonsulenter

Anhoriga

— 1 gruppdialog med Anhdrig Go6teborg

Kommunstyrelsens rad

— 5 gruppdialoger med representanter fran kommunstyrelsens rad (pensionar, funktionshinder, HBTQ,
sverigefinska och romska)
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Kartiaggningen:
genomforande och

overgripande resuitat
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Overgripande resultat

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

Hallbar stad —

Kartlaggningen bekraftar att det forekommer att aldre inte vagar framfora brister till
verksamhet. Samtliga malgrupper i kartlaggningen uppger att det forekommer. Det ar svart
att uppskatta exakt omfattning.

Det finns aldre inom bade hemtjanst samt vard- och omsorgsboende som har avstatt fran
att lamna synpunkter och klagomal fast de haft anledning.

— Enkéaten inom hemtjanst 26 procent.

— Knappt hélften av de intervjuade inom VoB.

De finns de som avstod fran att klaga for att de var oroliga for att det skulle leda till negativa
konsekvenser.

— Enkat inom hemtjanst 32 procent av de som avstod, dvs 8 procent av samtliga svarande (33 personer)

— Intervjuer inom VoB visar att det forekommer.

Det finns aven de aldre som uppger att de upplevt negativa konsekvenser, framst i
bemaotandet.
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Overgripande resultat

Orsaker till att inte framfora synpunkter eller klagomal

* Brist pa kunskap om var och hur man kan framféra synpunkter/klagomal

— 60 procent av omsorgstagarna inom hemtjanst vet var de ska vanda sig
— Tydligare kontaktvagar ar aterkommande forslag pa vad som skulle underlatta for att lamna synpunkter/klagomal

* Uppgivenhet
— Ingen idé att klaga da det inte kommer att leda till forbattringar
— Bristande aterkoppling pa framforda synpunkter/klagomal medfor att man tréttnar
» Beroendestallning och individuella resurser
— Okad grad av beroende medfor 6kad potentiell risk vid klagomal
— Funktionsnedséttningar, tidigare livserfarenheter, social bakgrund, socialt natverk paverkar

» Tacksamhet gentemot personalen
— Undviker att klaga da man inte vill att enskilda medarbetare ska raka illa ut.
— Undviker att klaga pa grund av medarbetares arbetssituation.
— Risk for att omsorgstagare anpassar sig efter medarbetares/verksamhetens behov snarare an tvartom.
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Stad

Identifierade utvecklingsomraden

Arbeta med bemdtande och vardegrundsarbete (aldres delaktighet och sjalvbestammande)
> Sakerstélla att den aldre ska ha kunskap om sina rattigheter samt synpunkts och klagomalshanteringen

» Varna relationen till den aldre och dess anhdrig (tid for dialog, kontinuitet i bemanning och kunskap om
den enskilde for ett professionellt och tillitsfullt bemotande)

Kontaktpersonalens betydelse (tat kontakt inkl. uppféljning)
Arbeta uppsokande, efterfraga synpunkter.
Utveckla arbetet for delaktighet, till exempel genom brukarrad och anhorigtraffar

Stark anhdrigperspektivet, se anhoriga som en resurs. Ha en god kommunikation, anhdériga har ibland
andra synpunkter &n den aldre.

YV V V V

Synpunktshanteringens funktion, ska bidra till enskildes ratt samt systematiskt kvalitetsarbete

Syftet och arbetssatt med synpunkts och klagomalshanteringen behover vara tydliggjort, kant och hallas
levande i organisationen.

> Det ska vara latt och tillgangligt (kognitivt, sprak mm) att lamna synpunkter.

> Det behover vara tydligt hur synpunkter och klagomal tas emot, utreds, atgardas och aterkopplas.
Definiera vad som ar synpunkt/klagomal samt vad som ska dokumenteras. Sakerstall att klagomal och
synpunkter hamna pa ratt stalle dar mandatet finns att atgarda.

» Systemstod som ar enkelt och tjanar syftet.
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Pagaende utveckling med
koppling till kartiaggningens
identifierade

utvecklingsomraden
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Pagaende utveckling i relation till att vaga Gote

framfora brister till verksamhet

Hemtjanst
Verksamhetsplan for 2023

« Mal om att inféra fast omsorgskontakt

— Enligt en ny bestammelse i socialtjanstlagen. Arbete pagar utifran befintlig roll kontaktmannaskap, med att ta fram en
uppdragsbeskrivning for uppdraget fast omsorgskontakt, att inventera kompetens och att kartlagga goda exempel pa
arbetssétt i avdelningen.

« Mal om dkad kontinuitet

— Vid uppréattandet av genomforandeplan ska den enskilde tillfragas géllande kontinuitet och vad som ar viktigt for att den
enskilde ska uppleva en god kontinuitet.

« Malet om Okat inflytande och sjalvbestammande.

— En av strategierna : "Att det ska vara latt att komma i kontakt med verksamheten. Verksamhetens olika kontaktvagar ska
vara tydliga och kanda". En ny valkomstbroschyr med information om hur hemtjansten funkar, generella samt
verksamhetsspecifika kontaktvagar samt information om vart man ska vanda sig for att lamna synpunkter.

« Mal att kompetensforsorjningsarbetet ska forstéarkas.

— Nagra strategier: "Goda introduktioner och mentorskap", "Metodstdd och en larande miljé genom omsorgshandledarna”
och "Kompetensutveckling”. Avdelningen har beviljats statshidrag for att anstéalla en vardlarare, som bade kan leda natverk
for omsorgshandledare och darmed starka deras forutsattningar att ge metodstod till omsorgspersonal, och halla i
kompetensutvecklingsinsatser for omsorgspersonal.

— Avdelningen har beviljats statsbidrag for att skapa ett koncept for mentorskap. Forvantande effekter ar bland annat att
forbattrat professionellt bemdtande.
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Pagaende utveckling i relation till att vaga Gote

framfora brister till verksamhet

Vard och omsorgsboende
 Uppdrag i verksamhetsplan 2023:

— Varje vard- och omsorgsboende ska genomfora strukturerade samtal med hyresgaster. Samtalen ska fanga hur
hyresgasterna upplever boendet och bemdtandet samt vara ett komplement till brukarundersokningen.

« Utifran kvalitetsrapporten

— Bemoétande: Omsorgshandledaren handleder medarbetare i omsorgsarbetet och i bemdtande. Genom att stjarnmaérka fler
vard- och omsorgsboende kommer medarbetarna fa kompetensutveckling i demensfragor, reflektionstid och verktyg for att
arbeta personcentrerat och utifran nollvision.

— Lex Sarah: Verksamheten behdver tillsammans med SAS se 6ver hur sammanstallning, uppféljning och larande kring Lex
Sarah kan forbattras.

— Avvikelser och synpunkter: Arbetet med avvikelser och synpunkter ar ett standigt pagaende forbattringsarbete.
Avdelningen arbetar med forebyggande atgarder exempelvis genom information om synpunktshantering till medarbetare,
hyresgéaster och anhdriga, vardegrundsarbete, brukarrad och anhorigméte samt strukturerade samtal med hyresgaster.

— Malsattning ar att fler synpunkter registreras och diariefors. En del av det arbetet ar att bland annat att aktivt uppmana de
som lamnar synpunkter att gora det digitalt via Goteborgs stads hemsida, synpunktsblankett eller QR-kod.

— Nytt system for handlaggning och diarium (Ciceron) kommer inforas i Goteborgs Stad under 2024.
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Stadsledningskontorets
bedomning samt beslut i KF

& AVO
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Stadsledningskontorets bedomning

 Kartlaggningen visar att det forekommer att aldre inom hemtjanst samt vard- och
omsorgsboende inte vagar framfora brister i verksamhet.
- Kartlaggningens identifierade utvecklingsomraden behover omhandertas inom AVO:s

pagaende utvecklingsarbete
— Delaktighet och sjalvbestammande genom bland annat bemdétande och vardegrundsarbete.

— Utveckla systematiken i synpunktshanteringen och sékerstalla ett gemensamt arbetssatt inom
forvaltningen.

« Uppdraget forklaras fullgjort.
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Beslut

« Kommunfullmaktige 2023-09-07:
Uppdraget forklaras fullgjort.
 Aldre samt vard- och omsorgsnamnden 2023-08-29 (efter yrkande fran S,V,MP):

1. Forvaltningen far i uppdrag att, i enlighet med rekommendationerna i kartlaggningen,
starka rutinerna avseende hantering av inkomna synpunkter sa att fler av dessa
registreras, omhandertas och aterkopplas som en del i att forbattra kvalitetsarbetet.

2. Forvaltningen far i uppdrag att aterrapportera arbetet med att starka
omhéandertagandet av synpunkter och klagomal under andra halvaret 2024, dar aven
det utvecklade arbetet inom bistandsbeddmningsverksamheten utvarderas ur detta
perspektiv.

3. Aterrapporten ska delges dldreombudsmannen.
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Stadsledningskontoret, GOteborgs Stad
joacim.englund@stadshuset.goteborg.se
karin.wallquist@stadshuset.goteborg.se




	Bild 1: Redovisning av kartläggning över förekomst av att äldre i hemtjänst samt vård- och omsorgsboende inte vågar framföra brister i verksamheten
	Bild 2: Uppdraget kommunfullmäktige 2021-11-25 § 39
	Bild 3: Leveranser och överlämning
	Bild 4: Arbetsgrupp och referensgrupp
	Bild 5: Målgrupper och metoder
	Bild 6: Kartläggningen: genomförande och övergripande resultat
	Bild 7: Övergripande resultat
	Bild 8: Övergripande resultat
	Bild 9: Identifierade utvecklingsområden
	Bild 10:  Identifierade utvecklingsområden
	Bild 11: Pågående utveckling med koppling till kartläggningens identifierade utvecklingsområden
	Bild 12: Pågående utveckling i relation till att våga framföra brister till verksamhet
	Bild 13: Pågående utveckling i relation till att våga framföra brister till verksamhet
	Bild 14: Stadsledningskontorets bedömning samt beslut i KF & ÄVO
	Bild 15: Stadsledningskontorets bedömning
	Bild 16: Beslut
	Bild 17

