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Bakgrund
Fran den 1 januari 2007 finns Kvalitetsgarantier med tillhérande Synpunktshantering for
verksamheten.

Kvalitetsgarantier ar en av kommunen offentlig deklarerad standardniva, dar nivan beskriver
vad medborgarna kan forvanta sig av kommunens tjanster utifran; resurser, metoder,
organisation och kompetens.

Synpunktshantering ger medborgare och brukare mojlighet att framfdra kritik och berém,
samtidigt som var organisation har enhetliga rutiner for administration, uppféljning och
aterkoppling.

Syftet med synpunktshantering ar att med hjélp att denna kunna:
= Forebygga fel och brister
= Utveckla verksamheten
= |dentifiera nya eller ej tillgodosedda behov
= Folja upp kvalitetsgarantierna

Vid tidigare sammanstallning av synpunktshanteringen har vi inte kunnat sdga om vi haller
garantierna eller inte.

Redovisning av inkomna synpunkter 2010

Under perioden 2010 har 40 personer lamnat synpunkter till forvaltningens
synpunktshantering. En beror inte forvaltningens verksamhet.

Avdelning Antal 01-06 Antal 07-12 | Totalt 2010
IFAM 6 6 12

HO 1 3 4

IFO 0 0 0

AO 5 18 23
IFAM/AO/HO 1 1

Totalt 13 27 40
Avdelning Berdm Forslag Missnbje Skaderisk
IFAM 1 1 3 1
HO 1 1 1 1
IFO

AO 11 3 10 1

Ett av syftena var att kunna se om vi lever upp till garantierna. | sammanstéllningen finns fem
synpunkter registrerade som missnéje som handlar om bemdtande. Det finns en som &r
missndjd med tillganglighet mellan telefontider.

Rutiner for synpunktsarbetet

Nar en synpunkt inkommit till forvaltningen (receptionen) sa lamnas den tillsammans med en
synpunktsblankett till berdrd avdelningschef som l&mnar vidare till berérd enhetschef. Denna
blankett skickas ifylld tillbaka till receptionen efter att arendet ar handlagt. Vid genomgang
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saknades atta synpunktsblanketter och fem var inte ifyllda. Avdelningsrepresentanter har varit i
kontakt med berdrda. Information till enheterna om synpunktshanteringen pagar. Nagra fa
enheter kvarstar. Informationen om synpunkterna har paverkat antalet inkomna synpunkter.
Framforallt inom dldreomsorgen. Inom de andra avdelningarna &r antalet mindre.

I bilaga 1 redovisas synpunkt for synpunkt.

Redovisning av enkat till enheterna om kvalitetsgarantierna

Synpunkthanteringen har inte varit ett bra satt att folja upp kvalitetsgarantierna. Vi har inte
kunnat ta fram en bra metod for uppféljning av Kvalitetsgarantierna. Infor revidering av
kvalitetsgarantier beslutade Kvalitetsgruppen att skicka ut en enkat till enheterna. Syftet var att
fa enheternas synpunkter och funderingar kring kvalitetsgarantierna samt ett forsoka att se om
en enkat &r ett satt att folja upp garantierna.

Uppdraget till enheterna var att diskutera fragorna pa en arbetsplatstraff och sedan
sammanstalla gruppens svar och reflektioner och skicka in.

Enkaten bygger pa kvalitetsgarantierna. Enheterna far svara om det uppfyller garantin och i
vilken grad. De har ocksa haft mojlighet att kommentera svaren. Enkaten ar hamtad fran
Falkdpings kommun. Det har inte fungerat att fylla i uppfyllnadsgrad. Flera enheter har
kommenterat sina svar bade ja och nej alternativen. Svar som kan ge underlag till ytterligare
dialog inom avdelningarna.

Fragorna ar olika for varje avdelning och utgar ifran de garantier som finns for omradet. Fragor
och svar redovisas i tabeller. Nagra kommentarer redovisas. Fran IFO saknas svar.

Integration, Férsorjning, Arbetsmarknad och Missbruk
-saknar svar fran en enhet.

Fraga om uppfyllnad av | Ja Nej Kommentarer nagra exempel

garanti

Far alla ett respektfullt 3 0 —  Svart -kan betyda olika for olika personer. Vi tanker pa det
och professionellt och viktigt for oss

bemdtande?

Haller vi alla avtalade 2 1 — Ibland svart att styra arbetstider akuta situationer uppstar.
tider? Bor planera in tréffar med luft emellan

Far alla en 1 —  Forseningar beror pa samarbetsparter AF dar det har varit
introduktionsplan svart att fA gemensam tid for introd.plan speciellt under
uppréttat inom 1 manad sommar manaderna

frén ankomst datum?

Upprittas en 1 —  For nagra barn har det tagit langre tid att fa tillstdnd en
introduktionsplan for alla introd.plan.

upprattat inom 1 manad

frén ankomst datum i

Skara?

Ingér sprakundervisning, | 1 -

samhéllsinformation och

hélsa i

introduktionsprogrammet?




Fraga om uppfyllnad av
garanti

Ja

Nej

Kommentarer nagra exempel

Finns det alltid en
socialsekreterare
tillganglig per telefon
mandag, tisdag, torsdag
och fredag mellan kI
09.30 och 10.30.

Undantag vid personalutbildning da tar receptions
personalen emot samtal och férmedlar till soc.sekr senast
dagen efter.

Far alla som sokt hjalp en
tid hos socialsekreterare
inom 2 veckor

Far alla beslut inom 1
vecka efter det att alla
dokument inkommit?

Far alla ett samtal med
coach inom 2 veckor efter
hanvisningen fran
socialsekreterare?

Far alla gora ett
studiebesok innan start pa
praktikplats?

Gors en uppféljning med
alla efter 3 veckor fran
praktikstart?

Gors arbetsformage-
beddmning enligt
tillforlitliga och
beprévade metoder.

Far alla som sokt hjalp ett
personligt méte med
socialsekreterare inom 2
veckor?

Fungera bra. Ibland svart att fa tag i personer.

Handikappomsorgen

-svar fran en enhet saknas

Fréga om uppfyllnad
av garanti

Ja

Nej

Kommentarer nagra exempel

Far alla ett respektfullt,
gott och professionellt
bemdotande?

| teorin vet alla hur man ska beméta vara brukare men en
del personal behandlar inte brukarna pa ett vuxet och
vardigt satt

Ser ni alla personer som
de personer de ar?

Vi anstranger oss mycket vi kan for att se individen

Staller ni allt till ratta nar
nagot gar fel?

Sjalvklart, alla kan gora fel

Gors i mojligaste man om det gar kan finnas
motsatsforhallande i viljan att gora det och i formagan att
gora det

Fér alla byta handlaggare
om de inte ar ndjda?

5 och
en nja

Galler gj

Svar mittemellan . En del brukare &r aldrig néjda med den
handlaggare de har men vi har inte varit med om att nagon
blivit nekad

Om man vill far alla
personer med insatser
frén LSS en stodperson?

Behovet styr
Konsekvent ja

Hjélper ni alla att komma
till rétt person eller
myndighet?

Ja

S& gott det gar det r inte alltid vi vet vem




Aldreomsorgen, Hemvarden

-svar fran tre enheter saknas.

Fraga om uppfyllnad Ja Nej Kommentarer nagra exempel

av garanti

Far alla ett respektfullt, 10 3 — Vi hoppas det far sparka av oss utanfor. Ibland kan handa
gott och ett professionellt att man har en dalig dag men det far inte paverka motet.
bemotande? —  Det hoppas vi att de far vi ska ju vara utbildade i det

—  De flesta far det men en del personal sager "jag har mycket
att gora hinner inte en del kan uttrycka sig med egna asikter
om hur saker och ting ska vara

Alla far information nar | 10 1 - Viktigt ar att alla far information om att vi kan bli

hemvardspersonalen forsenade da vi arbetar m manniskor

Kommer? - Viktigt ar att alla far information om att vi kan bli
forsenade da vi arbetar m manniskor

Finns det personal 11 2 — Nattpatrull och larm

dygnet runt?

Fér alla kontakt med 11 1 — Stationar telefon &r alltid vidarekopplad till en mobil

hemvérdsgruppen via —  Man fér ej svar eller hjalp pa en gang om vi ej personligen

telefon/telefonsvarare? ar i lokalen och svarar da ar det bast om man kontaktar oss
via trygghetslarmet.

Har all personal god 9 4 —  Personalen har kompetens men kan hénda alla inte alltid

kompetens for att ge bra arbetar efter det. Handlaget varierar.

vard och omsorg? — De allra flesta har utbildning idag

Ges all personal 12 1 —  Alla far mgjligheten men alla tar inte vara pa den

majlighet till —  Alla har haft mojlighet till ex komp.grupperna eget ansvar

kompetensutveckling? att anmala sig och ga.

Arbetar all personal 6 7 —  Ser lite olika ut beroende av 0ss som personal. Hur stressigt

forebyggande och det &r, hur motiverad vardtagaren & man har med sig

rehabiliterande? forebyggande 6gon och rehabiliterande aktivt arbetssatt

—  Tveksamt bor bli battre pa att strava mot samma mal

Far alla en beskrivning 3och |7 —  Det vet inte vi star inte pa listan men pa forpackningen.
av vad som ingar i en nja Alla vet inte att de behdver komplettera med sallad brod
matratten i samband med och efterréatt

bestallning? —  Det star inte vad det innehaller pd matsedeln

Ar kosten anpassad efter | 7 5 — Kan vélja matleverans, men inte om man ater i
individen? restaurangen. Via ssk. energidryck och 6vrig anpassning

—  Léng bestallningstid 14 dagar ibland &r det svart att fa
specialkost eller énskekost.

— Ejanpassad efter dalig tuggformaga. Alla vill ej ha allt
passerat. For mycket kallt kott. Vissa veckor dalig
variation. Matsedeln ej genomtankt.

Finns det tillgang till bra | 12 1 —  Avrbetsterapeuter och sjukgymnaster arbetar nara oss sa det
hjalpmedel som ordnas relativt snabbt . Det dr besvérligare vid hemgang
underlattar? fran landstingsvard da saknas det ofta hjalpmedel.

Finns det tid for 12 1 — Modjlighet finns men prioriteras inte hos alla personal till att

utevistelse?

tillgodose det hos den enskilde
— Antalet promenader ékar hela tiden
—  Beroende omréade och personaltillgang




Fréga om uppfyllnad Ja Nej Kommentarer nagra exempel
av garanti
Finns det dagverksamhet | 11 2 —  Viss har svérighet att ta sig till dagverksamhet

med mojlighet till
socialsamvaro och
traning?

—  Men behovet 6kar och vi behéver ha mer att erbjuda som ar
lattillgangligt

—  Svart om man bor tex pa Valhallaomradet, kallt och svart
att dra rullstol eller ga med rollator om man ej har fria
dagvardsresor. Dyrt med taxi om pensionen &r lag.

Aldreomsorgen, Sarskilt boende

Fréga om uppfyllnad Ja Nej Kommentarer nagra exempel

av garanti

Far alla ett respektfullt, 6 1 — Vi forsoker bemota varje boende pa bésta sétt dvs svara

gott och ett professionellt deras olika behov

bemgtande? —  Forsoker i den man det gar

—  Svar nej ang bemétande, nar man tillgodoser individens

behov och dnskemal sé ar det ett respektfullt gott och
professionellt bemétande

Bemats alla vardtagare 3och |3 —  Oenighet bland personalen gor att alla vardtagare inte

utifrdn sina individuella | en nja bemots utifran sina ind.behov och dnskemal

behov och dnskemal? - Ge sig tid till dialog, levnadsberattelse

—  Alla 6nskemal kan inte genomftras men vi letar efter

alternativa losningar och arbetsrutiner

Finns det personal 7 0 —  Mycket viktigt for boendes trygghet

dygnet runt? —  Personal finns dygnet runt pa sabo men inte sjukskéterska

Far alla mojlighet till 6 1 —  Léakaren kommer regelbundet kontakt ocksa via ssk

lakarkontakt nar behov - Vardtagaren den boende vill ibland traffa lakaren oftare &n

uppstar? vad som beddms av personalen att han/hon &r i behov av .
Alltid vid akuta tillstand.

Finns det alltid ndgon 4och |2 — Nej vid utbildningstillfallen och storhelger kan alla vara

personal som har en nja lediga samtidigt

kannedom om alla —  Det brukar alltid finnas en ordinarie

boende? — Véldigt séllan att det inte finns ngn personal som har
kénnedom

Besvaras alla larm 3 4 —  Svart att svara om man ar upptagen

omgaende? —  Man svarar omgaende men atgarder nar man ar fardig dar
man &r . En del larmar ofta ex var 5:e minut man kan da
inte hinna svara pa alla.

Gors tata tillsynsbesok 6 1 — Vi har 6versikt dver alla boende vet om deras rutiner

hos alla boende som inte - Ar nagon dalig sa far man titta till extra ganger

kan larma?

Har all personal god 5 2 — Utbildning + erfarenhet som man delger varann.

kompetens for att kunna

ge bra vard och omsorg?

Ge all personal méjlighet | 6 och | 0 —  Kanns vardefullt att f& kontinuerlig utbildning

till en nja —  Vikarierna far inte samma mojlighet

kompetensutveckling? — Ja, nar utbildning varit genom kompetensstegen, nej vid
mindre uth.genomgang ekonomi tillater inte att alla gar.
Medfor dubbel kostnad

Finns tillgang till bra 6och |0 —  Finns bra hjalpmedel men tar tid att fa dem, har blivit samre

hjalpmedel? en nja




Fréga om uppfyllnad Ja Nej Kommentarer nagra exempel
av garanti
Arbetar all personal 5 2 —  Alla kanner att man forsoker att ge tid svarare pa helg pga
forebyggande och mindre bemanning
rehabiliterande? —  Kan vara tavling mellan personalen att vara snabb.
Installningen brist pa tid -sétter personen i rullstol fast den
skulle kunna ga darifran. Tonfall nar man fragar ar viktigt
for vilket svar man far. Lyfta fram vardagsrehabiliteringen
Far alla som 6nskar 6 1 — Vi fikar ofta tillsammans
mellanmél och nattmal? —  Vissa tycker att de boende ej ska éta eller dricka pa natten
Ar kosten naringsrik och | 7 0 — Vi har &ven extra berikning
varierad? —  Oftast bra variation men ibland fungerar maten inte till att
passera eller funkar for aldre. Personalen behdver planera
bestéllningar battre
Ar kosten anpassad efter | 4och | 1 — Helgerna &r det anpassat, passerat a sa. Man-fre finns inte
individen? tva detta tillval riktigt. Finns sockerfritt och ev dndrad mat. Ej
nja passerad detta gors pé plats
— Vid behov berikar vi det m smér och gradde
Finns det tid for 4och |2 — P& varen och sommaren finns det bra méjlighet att vistas
utevistelse och en nja ute i tradgarden, balkongen, vintrarna kan vara svarare
miljoombyte? — Inte alltid beroende pé toppar och dalar
—  Promenader pa schemat oavsett vader
Finns det tillgang till 7 0 —  Svar tillgang till bocker mm inte s3 mycket underhalining
bocker, tidningar, film, — daglig tidning underhalining ordnas sittande gympa bingo
musik och tipspromenad minst 1 ggr vecka anordnas ngn gemensam
underhallning? aktivitet
—  Brist pa talbocker
Diskussion

Ju fler synpunkter som kommer in desto béattre underlag for utveckling och forbattring.
Antalet inkomna synpunkter 6kade under hosten i forhallande till varen. Vi (alla i
omsorgsforvaltningen) behdver bli &nnu battre att ta emot och registrera synpunkter via
synpunkthanteringen for att na malet 80 synpunkter for 2011.

Vi hoppas att enheterna har haft bra dialog kring kvalitetsgarantierna. Fragan om vi uppfyllt
alla kvalitetsgarantier ar nej. Att folja upp kvalitetsgarantierna enbart med enkét uppféljning ar
inte tillrackligt.

Arbetet med att revidera kvalitetsgarantierna har pabdrjats dar denna redovisning ar ett
underlag. Andra underlag som kommer tas fram till revidering ar resultat av focusgrupper.
Arbetet med att revidera kvalitetsgarantierna innebar ocksa att ta fram metod for hur de ska
foljas upp. Arbetet kommer att skjutas fram for att fasas ihop med inférande av lokala
vardighetsgarantier om ndmnden beslutar att ans6ka om bidrag.

Skara dag som ovan

Ann-Charlotte Klarén
Verksamhetsutvecklare som samordnar Kvalitetsgruppen som bestar av Elisabeth Frii, Kristina
Adolfsson och Marja-Leena Andersson.



