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Verksamhetsuppfoljning 2022 inom funktionsnedsattning
och aldreomsorg

Genomford av: sakkunnig inom funktionsnedsattning och sakkunnig inom
aldreomsorg

Inledning

Begrepp som anvinds ir:

LSS — ILag om st6d och service till vissa funktionshindrade
SoL. — Socialtjanstlagen

KSPU — Kommunstyrelsens produktionsutskott

LOV - Lagen om valfrihetssystem

LOU - Lagen om offentlig upphandling

Arets verksamhetsuppfoljning inom omradet funktionsnedsittning (LSS) och
socialpsykiatri (SoL) omfattar verksamheter inom KSPU och privata utforare

som har avtal enligt LOV eller entreprenadavtal enligt LOU. I KSPU: s fall
giller bestillningar.

bl

Sakkunnig funktionsnedsittning har f6ljt upp samtliga gruppbostider och
stod- och serviceboenden inom LSS och socialpsykiatri Sol. samt utférare av
boendestdd och sociala dagverksamheter samt sysselsdttningar.

Sakkunnig dldreomsorg har f6ljt upp samtliga vard- och omsorgsboenden,
hemtjanstutférare, dagverksamheter, korttidsboende, vixelvard och
triffpunkter enligt Sol. som Osterdkers kommun har LOV eller LOU avtal
med eller som drivs 1 egen regi.

Syfte

Syftet med verksamhetsuppfoljningen ar att sikerstilla att brukare/kunder
inom LSS, socialpsykiatri och dldreomsorgen erbjuds en siker och
indamalsenlig omsorg av god kvalitet. Uppfoljning ska dven stimulera till
standig forbittring, reflektion och vidareutveckling.

Uppfoljning av verksamheterna har skett utifran radande lagar och foreskrifter
som styr verksamheten, skriftliga avtal, policys och riktlinjer som kommunen i
ovrigt har upprittat for verksamheterna samt verksamhetsplanen f6r VON
2022. Vidare har fragorna under uppfoljningarna baserats pa information frin
”sammanstillning av synpunkter och klagomal” | brukarundersékningen dar
brukare bedémer verksamheten, samt besok 1 verksamheterna dir intervjuer
med enhetschef, medarbetare och brukare har skett. Malen i nimndens
verksamhetsplan ligger till grund for arets fokusomraden.
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Metod

- Uppfoljningsmoten/intervjuer med enhetschef/verksamhetschef samt
medarbetare och den enskilde pa berérd enhet. Medarbetare och
enhetschefer har intervjuats var for sig och fragarna har f6r dem varit
okinda innan intervjutillfillet.

- Besok i verksamheterna.

- Information inhamtad fran brukarundersékningar dar brukare bedémer
verksamheten.

- Uppgifter insamlade i samband med sammanstallning av synpunkter och
klagomal samt rapporter om missforhallanden enligt Lex Sarah.

I rapporten redovisas resultat frain samtliga punkter.

Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete

Utforaren ska folja foreskrifter ledningssystemet systematiskt kvalitetsarbete
SOSFS 2011:9. Leverantoren ska ha ett ledningssystem som uppfyller de krav
som finns vid anbudstillfillet, tillimpliga lagar och féreskrifter och allminna
rad fran Socialstyrelsen om ledningssystem for kvalitetsarbete. Detta redovisas
pa anmodan.

Ledningssystemet ska mojliggora sikerstillande av att verksamheten uppfyller
de krav och mil som i lag och foreskrifter stills pa verksamheten och ska bland
annat innehalla rutiner f6r systematisk klagomalshantering, rutiner f6r
avvikelsehantering samt rutiner for att uppticka, férebygga och foérhindra
Overgrepp och brister i varden.

Fokusomréaden under arets uppféljningar har varit
e Kommunikation/ Kunskaper i svenska spriket
e 'Trygghet /N6jdhet
e Synpunkter och klagomal
e Delaktighet

Funktionsnedsittning — Resultat av intervjuer

Hantverkarens gruppbostad
Hantverkaren drivs pa entreprenad av Humana, med sex boendeplatser f6r
brukare inom personkrets 1.

Medarbetare och brukare kommunicerar verbalt och anvinder sig av bildstod
vid kommunikation. Verksamheten anser sig inte ha behov av ytterligare
kommunikationshjilpmedel.
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Pa veckométen diskuteras forbittringsomraden och lampliga atgirder, vilka
dokumenteras. Finns behov av en handlingsplan eller riskanalys ombesozjs det.
Upplevelsen ir att brukarna kinner sig trygga, ndjda och trivs.

Genomférandeplanerna uppdateras arsvis och vid behov under méte med
brukare, anhoriga och medarbetare. Personalen dtgirdar synpunkter eller
indrar strategier nir behovet finns.

Synpunkter och klagomal av stérre vikt dokumenteras i avvikelsesystem och
tas upp vid personalmoten tillsammans med verksamhetschefen. Ansvarig
verksamhetschef paminner medarbetarna om vikten av att dokumentera
samtliga synpunkter och klagomal efter uppfoljningsmotet.

Akerspark stéd och service
Alkerspark drivs pa entreprenad av Nytida med nio ligenheter for brukare
inom personkrets 1.

Kommunikationen fungerar vil och sker verbalt samt via sms, telefon och face
time. Medarbetarnas kompetens gillande digitala hjialpmedel varierar och ar ett
utvecklingsomrade. Perioder av sjukfrinvaro har resulterat i att det ar ndgot
komplicerat att genomfora forbittringsarbeten.

Vid regelbundna personalméten kan medarbetarna inkomma med forslag pa
forbattring och andra medarbetare tipsar om hantering. Uppfoljning sker
direfter manadsvis. Upplevelsen dr att brukarna kdnner sig trygga, néjda och
trivs nar de far sina insatser utférda genom tillgainglighet och lyhordhet.
Digitala verktyget som ”Cloud QR har inférts och lett till vagledning i
vardagen for brukarna. Vidare finns Akerspark pa instagram.
Planeringsverktyget "Wellbee” infors i verksamheten med start den

1 december 2022.

Skogstippan Socialpsykiatriboende
Utféraren ar Attendo och har sju platser som drivs med stod via
socialtjanstlagen.

Kommunikationen sker verbalt och skriftligt. Samtliga medarbetare
kommunicerar si att brukarna forstar.

Overrapportering sker varje morgon och méten var fjortonde dag. Hilso- och
sjukvards medarbetare deltar vid métena sasom sjukskoterska, sjukgymnast
och arbetsterapeut.

Upplevelsen ir att brukarna kinner trygehet, ar néjda och trivs nir de far sina
insatser utférda men varierar dock och ir beroende av brukarnas dagsform.

Medarbetarna foljer rutiner och arbetar med brukarna enligt
genomforandeplanen. Synpunkter och klagomal tas upp pé avvikelsemote en
gang/manad. Vid inkommande synpunkt dokumenteras den i
avvikelsesystemet. Uppfoljning sker vid personalméten varannan vecka.
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Husmoéten sker veckovis och brukarna far komma till tals och ge
torbattringsforslag. Attendo som foretag har dven egna brukarundersékningar.

33:ans stod och service
33:ans stod och service har ligenheter f6r 11 brukare inom personkrets 1.

Kommunikationen sker muntligt. Verksamheten har erbjudit individuellt st6d 1
form av bilder men i nuliget fungerar verbal kommunikation i kombination
med tecken som st6d mest optimalt. Upplevelsen idr att kommunikationen
fungerar vl pa 33:an och samtliga medarbetare talar sa att brukarna forstar.
Verksamheten har i dagslidget inget behov av ytterligare
kommunikationshjilpmedel.

Regelbundna méten eller konferenser genomférs en gang per manad.
Medarbetarna skapar trygghet hos brukarna genom rutiner, tillganglighet och
en lag personalomsittning. Synpunkter fran exempelvis anhoriga tas om hand,
eventuella dtgirder planeras och hanteras skyndsamt.

Bergsitra gruppbostad

Bergsitra har tio platser f6r vuxna med utvecklingsforsening,
tilliggsfunktionsnedsittning och brukarna har ett omfattande
omvirdnadsbehov.

Pa Bergsitra sker kommunikationen frimst verbalt och ingen av brukarna
uppges ha behov av bildstéd. Verksamheten har hég personalkontinuitet.
Brukarna och personalen kidnner varandra vil, vilket underlittar nir insatserna
utfors.

Upplevelsen och férhoppningen dr att brukarna ar trygga, néjda och trivs. Vid
klagomalshantering framfors detta huvudsakligen av anhériga och gode min
som bevakar brukarnas intressen. Synpunkterna hanteras sedan av medarbetare
och enhetschef. Bergsitra har under édret deltagit i utbildning i Palliativ
omvardnad vilket har varit vil uppskattat hos medarbetarna.

Skansta gruppbostad
Skansta har sex platser f6r vuxna personer med omfattande omvardnadsbehov.

Kommunikationen sker framst verbalt men ocksi via bildstod. Alla
medarbetarna kommunicerar sa att brukarna forstar. Inget hjdlpmedel saknas
for att mojliggéra kommunicering

Verksamhetens veckoplanering finns pa tavlan i kéket. Brukarna far komma till
tals bland annat pa husmoten som sker manadsvis.

Alla brukare har en pirm med genomférandeplan, schema och instruktion
gillande introduktioner.
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Genomférandeplaner anviands som stod 1 omsorgen. Ansvarig kontaktperson
till varje brukare féljer upp genomférandeplanen och reviderar vid behov.

Upplevelsen ir att brukarna kidnner sig trygga, néjda och trivs. Medarbetarna
forsoker behalla vid behovsanstillda under aret for 6kad kontinuitet.
Kontaktperson, enhetschef och godman till brukaren involveras vid
synpunkter och klagomal. Avvikelser dokumenteras i avvikelsesystemet
lifecare.

Ljuster6é gruppbostad
Ljuster6 gruppbostad har elva platser. Hir arbetar stodassistenter med
utdkade kunskaper om lagaffektivt bemotande.

Majoriteten av brukarna pa Ljusterd har ett fungerande tal. Nagon brukare
anvinder bildstod dagligen. Inget hjdlpmedel saknas och upplevelsen ar
generellt att det fungerar. Hjdlpmedlet "Widgit online” ska inforas och
handledning erbjuds med externa utbildare.

Alla medarbetarna kommunicerar si att brukarna forstar. Medarbetarna har
genomgitt grundliaggande kurs i tecken och kommunikation.

Brukarna upplevs generellt som trygga, néjda och trivs. Struktur, rutiner och
forum finns for medarbetarna att moétas pa via arbetsplatstriffar och
konferenser. Forbattringsomraden och strategier diskuteras vid behov och
uppfoljning sker vid nastkommande méte.

Synpunkter och klagomal dokumenteras i lifecare nir det inkommer skriftligt.
Om synpunkten inkommer muntligt, besvarar medarbetarna direkt och
dokumenterar i brukarnas sociala dokumentation. Uppf6ljning sker direfter
med medarbetare, brukare och anhérig. Ett forbittringsomrade som
identifieras dr att samtliga synpunkter dokumenteras i avvikelsesystemet
lifecare.

Oppsitra gruppbostad och daglig verksamhet

Oppsitra har nio platser £6r vuxna med utvecklingsférsening och
neuropsykiatriska funktionsnedsattningar.

Kommunikationssitten varierar och sker mestadels muntligen eller via
bildst6d. Inget hjalpmedel saknas. Husméten har inforts i verksamheten vilket
underlittar kommuniceringen.

Upplevelsen ir att det saknas tid till att méjliggbra implementering av nya
metoder. Verksamheten har en hég sjukfranvaro vilket férsvarar
forbattringsarbetet.

Arbete med rutiner har skett under aret eftersom det har saknats 1
verksamheten. Det dr mer tydligt hur medarbetarna ska arbeta vilket skapar
trygghet. Handledning sker 1 positiv riktning.
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En stédpedagog och samordnare har inforts i verksamheten vilket dr en
satsning pa Okad kvalité.

Kontaktpersonerna har huvudansvaret for brukarna och férbattringsomraden
diskuteras pa personalméten dir hjilp kan bistds av stodpedagogen.

Det framkommer att majoriteten av medarbetarna bryr sig om brukarna samt
att brukarna ir tillfreds nir insatserna utfors. Dock dr det beroende av
dagsform och personlighet.

Vissa brukare har inte férmagan att utrycka missnoje. Brukare som férmar att
kommunicera tar vid synpunkt/klagomail kontakt med sin kontaktperson.

Synpunkter och klagomal bearbetas pa personalméten. Avvikelser leder vid
behov till att rutiner dndras. Ett arbete pagar i mindre grupper for att forbattra
klimatet i arbetsgruppen dir arbetsmiljé och bemétande dr centrala teman.
Kulturen i arbetsgruppen upplevs nu som biittre.

Smedby gruppbostad

Smedby gruppbostad har sex platser anpassade for personer med
utvecklingsforsening och tilliggsfunktionsnedsittning. Brukarna har ett stort
omviardnadsbehov.

Kommunikationen sker fraimst muntligt, de flesta brukare anvander hjilpmedel
sasom Ipad med bildscheman och veckoscheman. Bildstod anvands for att visa
aktiviteter. Verksamheten har 1 nuldget inget ytterligare behov av
kommunikationshjilpmedel. Dock finns det vikarier i verksamheten som har
brister 1 det svenska spraket. Fraimst handlar det om att samtalet mellan vikarie
och brukare sker pa en ligre professionell niva. Kvalitén gillande omsorgen
upplevs inte bli simre pga. sprakbristen. Samtliga medarbetare dr 1 behov av att
Oka sina kunskaper inom vilfirdstekniska hjilpmedel.

Omvardnadskonferenser sker vid tva tillfillen pé sex veckor. Vid akuta
problem hanteras det direkt med hjilp av enhetschef. Handlingsplaner
utformas efter behov.

Genomférandeplanerna uppdateras en gang per ar. Upplevelsen ér att brukarna
oftast kanner trygghet och dr néjda nar de far sina insatser utférda. Anhoriga
kan ha synpunkter och anses vilja vil. Struktur, tydlighet och scheman finns
och go6r arbetet enklare.

Synpunkter/klagomal pa enheten hanteras av enhetschefen och pd méten.
Klagomalshanteringen sker mestadels muntligt och atgérdas direkt. Beroende
pa allvarlighetsgrad sa dokumenteras det. Hanteringen av synpunkter ar ett
forbattringsomrade och kraver mer struktur.
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Skonarens gruppbostad
Skonaren har sex platser f6r vuxna med utvecklingsférsening.

Kommunikationen sker verbalt och via bildscheman. Personalen ska inom kort
genomga en kurs 1 enkla tecken.

Alla 1 personalgruppen kommunicerar sa att brukarna forstar.
Arbetsplatstriffar sker var fjortonde dag. Var tredje manad genomfors
uppféljningar av forindringar. Forbittringar skots av kontaktpersonerna och
medarbetarna tar alltid gemensamma beslut 1 arbetsgruppen.

Handlingsplaner och riskbedémningar upprittas vid behov. Storre
torindringar bearbetas pa planeringsdagar.

Upplevelsen ir att brukarna kianner trygghet, ar n6jda och trivs nir de far sina
insatser utférda. Rutiner, veckoplanering, genomférandeplan och en pirm
finns med schema dir arbetspassen dr utformade efter brukarnas behov.
Boenderad sker regelbundet f6r brukarna.

Ingen brukare anses ha svart att ta upp 6nskemal om férindring med
medarbetarna. Vid klagomal gillande en organisatorisk niva hanteras det av
enhetschefen. Medarbetarna skriver avvikelser 1 lifecare vilka f6ljs upp under
nistkommande personalméte.

Plan ett och Plan tva
Skillnaden mellan enheterna dr att Plan tva frimst ar f6r unga personer med
funktionsnedsittningar. Sammanlagt finns tio platser pa bada enheterna.

Kommunikationen sker verbalt mellan medarbetare och brukare. Hjilpmedel
anvinds som exempelvis ”Sigvardtavlan”. Det saknas inget hjilpmedel for att
mojliggbéra kommunicering. Alla medarbetarna kommunicerar s att brukarna
forstar.

Personalméten sker varannan vecka dd behov av atgirder diskuteras och 6ljs
upp. For att skapa trygghet arbetar medarbetarna med forutsagbarhet, struktur,
planering, veckomoéten och daglig kommunikation. Generellt ir brukarna
trygea, ndjda och trivs. Personkemin kan dock styra i vissa fall.

Synpunkter och klagomalsbrevladan finns men anvinds sillan. Medarbetarna
informerar brukarna och deras foretridare om att brevladan existerar. Dialoger
ar standigt pagiende med anhériga och brukare. Synpunkter/klagomal och
forindringar dokumenteras 1 lifecare.
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Malvavigen servicebostad

Malvavigen har nio platser for vuxna med psykisk funktionsnedsittning enligt
LSS.

Kommunikationen sker verbalt och skriftligen. Alla medarbetare
kommunicerar sa att brukarna forstar. Inget hjdlpmedel saknas. Upplevelsen ar
att brukarna ir trygga, néjda och trivs. Husmoten dger rum en gang per manad.

Forbittringsomraden tas upp vid dagliga méten i personalgruppen. Aven i
samband med arbetsplatstriffar och moten kring brukarnas omsorg. Vid
inkomna synpunkter och klagomal hanteras detta av enhetschefen och
medarbetare. Kontakter med brukare och anhoriga initieras i samband med
hanteringen.

Norrgardsvigens servicebostad
Norrgardsvigen ar ett stodboende for personer med funktionsnedsattning.
Den enskilde bor i egen ligenhet med tillgingliga medarbetare dygnet runt.

Kommunikationen sker verbalt och via sms. Bildstod/scheman finns och
anpassas individuellt. Inget hjalpmedel saknas for att mojliggora
kommunicering. I kommunikationen mellan medarbetare och brukare sker
ibland missuppfattningar pa grund av brister gillande svenska spraket i
kombination med ovana. Generellt fungerar kommunikationen
tillfredsstillande.

Upplevelsen ir att brukarna kianner sig trygga, néjda och trivs. Skriftliga
veckoscheman delas ut och paminnelser som strategi for att ge forutsiagbarhet.
Mote f6r brukarna genomférs en gang per manad.

Klagomil dokumenteras inte alltid, tas emot muntligt och atgardas direkt.
Antalet fa synpunkter och klagomal som inkommit f6ljs dock bristfalligt upp,
vilket ar ett forbattringsomrade.

Runé giards servicebostad

Servicebostaden har 13 platser med egna ligenheter frimst for personer med
neuropsykiatrisk funktionsnedsittning. Tillgang finns till en
gemensamhetslokal med tillgingliga medarbetare dygnet runt.

Kommunikationen sker muntligt och via sms. Inget hjdlpmedel saknas.
Veckométen och planering sker med varje kund separat. Husméten dr under
uppstart en ging/manad och gemensam maltid i samband med husmotet.

Regelbundna forbittringsmoten kring brukarnas insatser sker en gang per
manad. Upplevelsen ar att brukarna kinner sig trygga, néjda och trivs.
Synpunkter och klagomal tas upp vid personalméten. Brukarna far
aterkoppling kring synpunkterna som skrivs. Vid en ny rutin gillande en
brukares omsorg uppdateras genomférandeplanen.
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Emiliagardens dagliga verksamhet
Emiliagarden finns pa Ljusteré och tonvikten dr pa hantverk, odling och andra
naturndra arbetsuppgifter.

Kommunikationen mellan medarbetare och brukare sker verbalt, bilder samt
scheman. Alla medarbetarna kommunicerar sa att brukarna forstar.
Upplevelsen ir att brukarna kinner sig néjda, trygga och trivs.
Synpunkter/klagomal pa enheten hanterar medarbetarna muntligt, direkt och
dokumenterar inte alltid enligt rutin.

Kanalhuset, Ilsa och kommunens boendestod
Kanalhuset ir en sysselsittning for personer som har en psykisk
funktionsnedsittning.

Ilsa 4r en arbetsinriktad aktivitet. Malet ar en meningsfull sysselsittning pa en
arbetsplats.

Kommunens boendestdd planerar dagliga aktiviteter tillsammans med
brukaren samt upprittar strategier.

Kommunikationen sker verbalt eller via brevlada. Inget hjilpmedel saknas for
att mojlige6ra kommunicering. Alla medarbetare kommunicerar sd att brukarna
forstar. Upplevelsen dr att brukarna kinner sig trygga, néjda och trivs. Om ett
klagomal inkommer hanteras det av enhetschefen som éterkopplar till brukaren
med resultat och atgird. Vid behov av en ny rutin skapas en sidan. Synpunkter
och klagomal dokumenteras i lifecare.

Knopen och Sigens dagliga verksamheter
Knopen och Sagen ir dagliga verksamheter. Urval av arbeten och aktiviteter
genomfors tillsammans med brukaren.

Kommunikationen sker verbalt och via tydliggérande pedagogik som
bilder/scheman och i pappersform. Minga har egna stédprogram och ipad
finns till deltagarna. Alla medarbetare kommunicerar sa att brukarna forstar.

Befintliga kommunikations strategier dr baserade pa erfarenhet.
Metodutveckling efterfrigas pa Knopen och forum f6r medarbetarna att motas
pa. Brukarna upplevs generellt som trygga, néjda och trivs. Synpunkter och
klagomal atgirdas direkt och skrivs inte alltid ner.

Nitets dagliga verksamhet
Nitet dr en daglig verksamhet som ar forlagd bade inne pa Nitet och ute i
sambhillet.

Kommunikationen sker via samtal. De flesta brukare formar att fa information
muntligt eller skriftligt. I perioder har bildstoéd anvints baserat pa behov hos
brukarna. Inget hjalpmedel saknas for att mojliggéra kommunicering. Alla i
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personalgruppen kommunicerar tillfredsstallande. Synpunkter lyfts fram under
morgonmoten eller arbetsplatstraffar. Synpunkter och klagomal atgardas direkt
och skrivs inte alltid ner.

Funkisgruppens boendestdd, sysselsittning och dagliga verksamhet
Funkisgruppen ger stod gillande att planera dagliga aktiviteter samt strategier
och ger en meningsfull sysselsittning.

Kommunikation sker framst verbalt, via telefon och sms.
Genomférandeplanen finns som stdd 1 arbetet och inget hjilpmedel saknas f6r
att mojliggora kommunicering. Handlingsplaner upprittas och
riskbedomningar genomférs om en avvikelse inkommer inom Funkisgruppens
verksamheter. Upplevelsen dr generellt att det fungerar tillfredsstillande.
Brukarna upplevs som trygga, néjda och trivs. Funktionen kvalitetskoordinator
finns och genomfor utredning vid synpunkter och klagomal med berérda
personer och verksamhetschef. Aterkoppling sker direfter. En atgird
genomfors direkt om utredningen ér klar. Synpunkter och klagomal
dokumenteras samt sammanstills manadsvis.

Solskiftet och Halo korttidsboende och korttidstillsyn

Solskiftet och Halo riktar sig till barn och unga med utvecklingsforseningar
samt neuropsykiatriska funktionsnedsittningar. Erfarenhet finns av epilepsi,
talsvarigheter etc.

Kommunikationen sker med stor variation verbalt, genom bildstod och tecken.
Inget hjilpmedel saknas for att méjliggéra kommunicering. ”Widgit online” ar i
introduktionsfasen.

Enhetschefen har nyligen fatt ansvaret for verksamheten och ser ett behov av
uppdatering gillande rutiner. En utmaning ér att forma grupper efter brukarnas
behov. Upplevelsen finns att brukarna generellt ér trygga, néjda och trivs. T4t
kontakt sker med anhoriga.

Synpunkter/klagomal pa enheten hanteras pa personalméten och f6ljs upp pa
nistkommande méte. En riskbedomning och handlingsplan genomférs vid
behov.

Osterdkers kommun har avtal med ett antal boenden enligt LOV f6r kop av
platser. Kommunen har dven LOU avtal med nagra boenden dir kommunen
har ritt till alla platser. Ett boende drivs i kommunal regi. Kommunen har dven
avtal enligt LOV med 4 hemtjinstutférare. Natt och larmhemtjinsten samt
hemtjinst Ljustero drivs 1 kommunens egen regi.
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Aldreomsorg resultat av intervjuer
Sirskilda boenden

Muskotvigen

Drivs av Forenade Care (LOV) och har 66 platser med somatisk och
demensinriktning.

Flertalet av medarbetarna har en god intention men bemdotandet kan ibland
brista, framst pa grund av kunskapsbrist. Musk6tvigen har teammoten dar
kommunikation tas upp. Vid APT, planeringsméten och rond gar man igenom
avvikelser. Verksamheten har dokumentationsstodjare. Vid rekryteringar
undersoker man kunskaperna i det svenska spraket hos de sokande och
kunskapsnivan ar 1 stort sett god bland medarbetarna.

Kontaktpersoner och kontinuitet bland medarbetarna ar en viktig del 1
trygghetsskapandet. Majoriteten av kunderna upplever trygghet och néjdhet.
Pa de somatiska avdelningarna uttrycker de boende sina asikter. Det dr dock
svarare att avgora hur det dr f6r kunderna pa demensavdelningarna. De har
dialog kring ndjdhet och trygghet pa méten som sker pa respektive avdelning.
De har dven brukarundersokning och nirstaiendemoten for att f6lja upp
kinslan av n6jdhet och trygghet.

Det finns rutiner fo6r hantering av synpunkter och klagomal. Musk6tvigen har
aven kvalitetsrad som har till uppgift att informera medarbetarna om intriffade
hindelser. Verksamheten arbetar for att skyndsamt atgarda och aterkoppla
synpunkter och klagomal. De férsoker vara tillmotesgaende med 6nskemal
fran kunderna, dock finns det 6nskemdl som inte atgirdas.

Kantarellvigen

Drivs av Attendo (LOV) och har 40 platser med somatisk och

demensinriktning

Kommunikationen upplevs fungera bra med nigra mindre brister. Det finns
nirstaiendemoten, vardplaneringar, morgonméten, avdelningsmoéten, och
APT. Pa métena hanteras fragor om kommunikation, arbete med trygghet och
noéjdhet mm. ¥erksamheten anpassar kommunikationen efter de boende. De
har nigra boenden som inte talar svenska men har da medarbetare som talar
deras sprak. P4 Kantarellvigen efterstrivar man goda kunskaper i svenska
spraket och forsoker vara extra noggrann vid rekryteringar. Alla
tillsvidareanstilla har goda kunskaper i svenska spraket. Verksamheten har
dokumentationsstodjare.

Pa demensavdelningarna upplevs de boende som mer trygga dn pa de
somatiska avdelningarna. En forklaring 4r att hjilpen ibland drojer efter att den
boende larmat. Verksamheten har en pagiende diskussion om hur planeringen
av hjilpen ska bli battre. En omférdelat bland medarbetarna for en bittre
kompetensmatchning har gjorts.
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De finns rutiner for hur synpunkter och klagomal ska hanteras. Alla
synpunkter och klagomal registreras i ett system och det finns en blankett som
de boende eller nirstaende kan fylla i. Innehallet i synpunkten eller klagomalet
avgor hanteringen. De boende har inflytande 6ver sin vardag i samklang med
aktuell genomférandeplan tex. vem som ska hjilpa dem vid olika moment.

Smedbygarden
Drivs av Redolaris AB (LOV) och har 56 platser med demensinriktning.

Kommunikationen mellan medarbetare och boende bedéms fungera bra. Varje
ny medarbetare genomgar utbildningar pa webben sa som Demens ABC ( En
utbildning i att tinka och arbeta personcentrerat baserad pa Socialstyrelsens
Nationella riktlinjer f6r vard och omsorg vid demenssjukdom) utbildning i
BPSD (beteendemissiga och psykiska symptom vid demens) mm.
Medarbetarna far handledning av neuropsykolog och reflektion med chef och
sjukskoterska regelbundet. Redolaris har en egen modell f6r
genomforandeplan. Pa Smedbygirden papekas vikten av att arbeta savil
visuellt, verbalt och med kroppsspriket vid kommunikation.
Tillsvidareanstillda medarbetare uppges ha tillricklig kunskap i svenska spraket
men kunskapsnivan skulle kunna bli 4nnu bittre. De har kontroller av
dokumentationen, kommunikationsforum och omvirdnadsobservationer dar
man bl a utvirderar hur kommunikation och sprak fungerar.

Upplevelsen ir att de boende pa Smedbygarden kinner sig trygga. Den tydliga
styrningen gallande hur man ska arbeta goér medarbetarna trygga vilket bidrar
till trygghet f6r de boende. Tryggheten mits efter att en boende bott dar 1

6 veckor. De finns dagsplaneringar som sitts upp varje dag och utvirderas av
aktivitetssamordnaren. De boende upplevs generellt trygga med alla 1
medarbetare. Hinsyn tas till 6nskemal om hjilp av specifik medarbetare.
Upplevelsen ir att de boende dr n6jda med insatserna. De har nirhet till
medarbetare, bra personalkontinuitet, bra personkinnedom om de som bor dar
samt trygga rutiner.

Varje synpunkt och klagomal tas tillvara och arbetet avslutas inte forrin det
finns en n6jdhet i vad som beslutats. Ruiner finns kring detta. Den boende far
vara delaktig i sin vardag och hur hjilpen ska utformas.

Norrgardshéjden

Drivs av Humana (LOV) och har 54 platser med somatisk och
demensinriktning.

Pa Norrgardshojden fors kontinuerliga diskussioner kring hur medarbetarna
bemoter de boende. Sjukskoterskorna har en handledande och coachande roll
och har dagliga m6ten med medarbetarna. Det finns dven regelbundna
planmoten pa varje vaningsplan. De genomfors olika utbildningar bl.a. i
lagattektivt bemétande och dokumentation. De tillsvidareanstillda
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medarbetarna upplevs ha tillrickliga kunskaper gillande kommunikation och
svenska spraket. Ibland kan det hinda att boende och medarbetare inda inte
torstar varandra. Vid anstillningsintervjuer undersoks hur den sokandes
kunskaper i svenska spriket ser ut.

Pa Norrgardshojden arbetar man mycket med trygghet och att de som arbetar
dir ska vilja arbeta just dir. Det dr viktigt med personalkontinuitet for
trygghetskanslan. Kontaktpersonen har kunskap om hur den aldre mar och kan
prata om det i teamet. De flesta boende upplevs vara trygga med de flesta
medarbetare men speciellt pa sommaren kan otrygghet uppsta p g a att det ar
manga vikarier som arbetar. De flesta boende upplevs néjda men det ér svart
att veta vad de boende pa demensavdelningarna tycker. Pa de somatiska
avdelningarna uttrycker ofta de boende sina dsikter. Norrgardshojden har
kundrad dir de boende far uttrycka sina 6nskemal. Kontaktpersonen spelar
stor roll for trygghet och n6jdhet. Vid uppfoljningen framkom att det kan vara
svart att veta vad man kan férvinta sig for hjalp innan man flyttar in.

Medarbetare vet hur de ska hantera synpunkter och klagomal och vinder sig
till chefen om det inte racker att ta det i arbetsgruppen. Chefen ligger in
klagomalet 1 ett system dér det utreds, sammanstills, sparas och aterrapporteras
till den klagande enligt rutin. Det finns dven moten dar man pratar om
synpunkter och klagomal. Genom rutinarbete forséker man undvika att
klagomal upprepas. Den boende far vara delaktig i sin vardag. Detta sker bla
genom att den enskildes 6nskemal skrivs ner i genomforandeplanen. Det ér
viktigt att de boende far gora sa mycket som maijligt sjalva. De far ha 6nskemal
om vilken medarbetare som ska hjilpa dem inom rimliga grinser.

Villa Nis

Drivs av Vardaga (LOV) och dr ett boende med 60 platser med somatisk och
demensinriktning. Boendet 6ppnades sommaren 2021 och alla avdelningar har
annu inte 6ppnat.

P4 Villa Nis anstills bara underskoterskor som har erfarenhet. De har
regelbundna avdelningsméten och teammoten dir de diskuterar bemdétande
och kommunikation. Tillsvidareanstillda medarbetare upplevs kommunicera
sd att de dldre forstar och de bedéms ha tillrackliga kunskaper i svenska
spraket. Under anstillningsprocessen behéver den sokande fylla i olika
formuldr. Detta gor att det redan i det skedet kan se hur den sokandes
sprakkunskaper ser ut. Pd grund av att det 4r svart att hitta kompetenta
vikarier med goda sprakkunskaper kan man inte ha samma krav nir man
rekryterar vikarier infor t ex sommarperioden.

Det stora flertalet boende pa Villa Nis upplevs kidnna sig trygga med
tillsvidareanstillda medarbetare men med timanstillda kan det finnas viss
otrygghet p g a sprakférbistringar. Sitt som trygghet skapas pa ér bl a att
medarbetare alltid finns i nirheten, att man kommer nir nagon larmar samt att
de fir hjalp med det de behéver. Villa Nis har dven boenderad 2 ggr/édr samt
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boendeenkit 2 ggr/ar. Medarbetarna pratar med de boende kontinuetligt f6r
att se hur de har det. Kontaktpersonen ses som en viktig del for att skapa
trygghet och néjdhet. Onskar den boende ha hjilp av specifik medarbetare
ordnar man det inom rimliga grinser. Generellt ir upplevelsen att de boende ar
n6jda men det finns en del klagomal pa maten. Upplevelsen som uttrycks 1
uppfoljningen ir dock att de boende blivit lyssnade pa i frigan och att maten
blivit battre. Vid 2021 érs verksamhetsuppfoljning hade aktiviteter inte
kommit igang ordentligt men det har det nu. Gymnastiken som sker dagligen
ar mycket populir. De boende far vara delaktiga i sin vardag. Alla har en
individuell genomférandeplan.

Medarbetarna gar direkt till gruppchef, sjukskoterska eller chef med inkomna
klagomal/synpunkter som registreras i ett ledningssystem. Det som inkommit
tas upp pa kvalitetsrdd samt pa APT. En kontakt tas med boende/nirstiende
direkt nar nagot skett och efterdt aterkopplar man och stimmer av med
berorda. Det finns uppsatta synpunkt- och klagomalsblanketter i entrén och
numret till kundombudsmannen inom Vardaga. De boende vinder dock sig
forst och framst till medarbetarna.

Gorjansingen
Drivs i egen regi. Boendet har 10 platser med somatisk inriktning.

Kommunikationen mellan de medarbetare som har tillrickliga kunskaper i
svenska spraket och de boende upplevs fungera bra. Det finns ett par
medarbetare som inte har tillrickligt bra kunskaper 1 svenskaspraket for att
kunna arbeta sjdlva med de boende. Gillande dokumentation finns det en del
medarbetare som behdver stéd och uppféljning. Det finns ocksa medarbetare
som behéver lingre introduktionsperiod dn vad som initialt planerats for.
Gorjansingen arbetar vidare efter den handlingsplan gillande kunskaper i
svenska spraket som upprattades efter 2021 ars verksamhetsuppféljning. Det
ar svart att hitta utbildade medarbetare med goda kunskaper i svenska spraket
som vill arbeta pa Ljusteré. Det finns personer som bor i Akersberga som
skulle vara limpade men som tackar nej till anstéllning da de inte har egen bil
och kommunikationerna till Ljuster inte passar med arbetspassen. Extra svart
ar det under sommarperioden.

Upplevelsen ir att de boende pa Goérjansingen oftast kanner sig trygga och
n6jda. Pa boendet kan man kontinuerligt se om det sker nagra férindringar
gillande n6jdhet och trygghet dd det 4r sa fa personer som bor dir. Generellt
ar upplevelsen att de boende ir trygga med de flesta medarbetare. Personkemin
och kunskaperna i svenska spraket kan dock spela in. Forflyttningar dr ocksa
ett moment dir vissa kan kidnna sig otrygga. De boendes 6nskemal om hjilp av
specifik medarbetare tillgodoses. Medarbetarna och chef pratar om virdegrund
och bemétande. Nir de boende flyttar in lir boende och medarbetare kinna
varandra och ligger sedan upp en plan for individen. Medarbetare och ledning
arbetar for att de boende ska kinna sig delaktiga i sin hjdlp. Medarbetarna
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fragar kontinuerligt efter de boendes asikter 1 olika fragor. Nir det galler maten,
ett utvecklingsomrade vid verksamhetsuppfoljningen 2021, har de numera tva
ritter att vélja pa men alternativen upplevs inte alltid bra da de boende 6nskar
husmanskost.

Pa Gorjansingen kommer synpunkter och klagomal till chefen som laser
igenom dem, kontaktar berérda personer och svarar boende/nirstiende.
Chefen skickar sedan klagomalet/synpunkten till sin chef for statistik.
Aterkoppling sker. Upplevelsen ir att de boende vet var de ska vinda sig nir
det giller att framfora synpunkter och klagomal. De far hjilp att fylla i
klagomalsblanketten om de 6nskar. Verksamheten har dndrat saker som
tidigare varit féremal f6r klagomal.

Vardbo

Drivs av Attendo (LOU) och har 24 platser med somatisk och
demensinriktning. I lokalerna bedriver Attendo dven somatisk dagverksamhet.
Denna verksamhet redovisas separat.

Upplevelsen dr att merparten av medarbetarna kommunicerar sa att de boende
torstar. Det dr dock inte alla som bemdéter de boende pa ritt satt. Under
sommaren 2022 har det varit manga vikarier som inte haft tillrickliga
kunskaper i svenska spriket. Det har dock blivit bittre under hosten. Bristen
pa kontinuitet, utbildade medarbetare och brister 1 spraket kan gora att
omvardnaden, tryggheten och dokumentation paverkas. Nu arbetar dock
ledingen for att minska antalet timanstillda.

Pa Vardbo har man team och planméten och sjukskoterskorna har
diskussioner med medarbetarna om arbete och arbetssitt. Verksamheten
arbetar med att héja kompetensen bland medarbetarna genom att bl a endas
rekrytera utbildade underskoterskor. Medarbetarna ska arligen genomga
utbildningen demens ABC * (' En utbildning i att tinka och arbeta
personcentrerat baserad pa Socialstyrelsens Nationella riktlinjer f6r vard och
omsorg vid demenssjukdom). Ett behov av utbildning finns generellt bland
medarbetarna. Vid anstillningsintervjun kan chefen vid behov be den sdkande
lisa upp en text for att kunna skapa sig en bild om den s6kandes
sprakkunskaper.

Upplevelsen ir de flesta boende pa Vardbo kinner sig trygga och néjda. Pa
demensavdelning dr det inte helt litt att bedoma hur de boende upplever sin
situation. De har BPSD team * (teams som ar utbildade for att arbeta med
BPSD d v s beteendemassiga och psykiska symptom vid demens) Kontinuitet
hos medarbetarna ar viktigt for tryggheten och néjdheten. Det dr viktigt att
medarbetarna vet vad de boende har f6r behov och 6nskemal.
Kontaktpersonen ar ocksé en viktig del 1 arbetet med trygghet och néjdhet.
Onskemal om hjilp av specifik medarbetare vid vissa moment samt 6nskemal
om byte av kontaktperson tillgodoses. Resultatet i brukarundersékningen var
nir det giller mat, maltider, latthet att fa tag pa medarbetare och aktiviteter inte



Osteraker

helt positivt men man arbetar med det. Brukarundersokningen tas upp pa APT
och man arbetar med den. Vid inflyttningen sker ett samtal och sedan
upprittas en genomforandeplan. Det personcentrerade arbetet kan bli bittre da
arbetet ibland blir lite uppgiftscentrerat.

Upplevelsen ir att de boende vet var de ska vinda sig vid synpunkter och
klagomal. Det finns en blankett f6r synpunkter och klagomal som alla far nir
de flyttar in. De flesta vinder sig direkt till chef eller sjukskoterska vid
synpunkter och klagomal. Dessa hanteras da skyndsamt. Nar medarbetare
mottar synpunkter och klagomal pratar de med berérda personer och lyfter
sedan fragan vidare i organisationen vid behov.

Solsskiftet

Drivs av Attendo (LOU) och har 36 platser med somatisk och
demensinriktning . En av avdelningarna ar forndrvarande stingd.

For att kommunikationen mellan boende och medarbetare ska fungera finns
ett narstaenderad. Kontaktmannaskapet och kvalitén ska fortsitta utvecklas.
Detta genom fortsatt arbete gillande dessa fragor i arbetsgruppen.

Medarbetarna kommunicerar generellt sa att de boende forstir. Vissa
medarbetare har utvecklat sina svenskakunskaper under tiden de arbetat pa
boendet. Den sprakliga kompetensen kan dock i vissa fall behova hojas
ytterligare.

Upplevelsen ir att de boende oftast kdnner trygghet och dr néjda nir de far
sina insatser utférda. Onskemal om hjilp av specifik medarbetare férsoker
medarbetarna tillgodose. Om en boende inte dr n6jd med nagot si ordnas
moten for att diskutera detta. Efter motet sker aterkoppling till berorda
personer. En aterkoppling sker sedan efter en tid. Handlingsplaners kan
skapas vid behov.

En rad synpunkter och klagomal har inkommit pa verksamheten under aret.
Det har bl a handlat om bemétande och bemanning. Ledningen f6r Attendo ar
informerade om detta och dialog f6rs kontinuerligt mellan féretridare £6r
Attendo och Osterakers kommun.

Enebacken

Drivs av Ansvar och Omsorg (sedan 2023-02-01 uppkopt av Forenade Care)
(LOU) och har 108 platser med somatisk och demensinriktning. Tva
avdelningar pa det sirskilda boendet dr idag stingda. De bedriver dven
korttidsboende, vixelvard och dagverksamhet. Dagverksamheten redovisas
separat.

Verksamhetschefen uppger att det inte finns nagra rutiner kring hur arbetet
med kommunikation ska ske. Det har dock, enligt verksamhetschefen, inte
framgatt att kommunikationen inte fungerar. Mot bakgrund av att det finns en
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stor andel outbildade medarbetare samt medarbetare med sprakbrister sa drar
verksamhetschefen slutsatsen att kunskaperna gillande kommunikation inte ar
pa Onskvird niva 1 arbetsgruppen. Sprikbristerna uppges leda till missférstand,
brister i dokumentationen och 6kad arbetsbelastning for 6vriga medarbetare.
Efter verksamhetsuppfoljningen 2021 upprittades en handlingsplan gillande
kunskaper i svenska spriket. Atgirderna i denna handlingsplan har inte
efterlevts. Ledningen dr medveten om att det finns ett behov av generell
kompetenshojning bland medarbetarna. Medarbetare med sprakbrister har
dock beh6vts i verksamheten for att bemanna upp den.

Kontaktpersonen dr den som i storsta utstrackning ska hjalpa den boende. De
flesta boende pa Enebacken upplevs kinna sig trygga. Det har varit problem
med trygghetslarmen vilket paverkat kinslan av trygghet. Nya trygghetslarm
har dock under hosten bestillts in och Tunstall har varit pa Enebacken vid
nagra tillfallen for att utbilda och se till att allt fungerar som det ska. Nar det
kommer fler tillsvidareanstillda pa plats som har ritt kompetens och
kunskaper i svenska spraket ska rutiner och arbetssitt foljas upp och utvecklas.
Arbetet med detta har redan paboérjats men ér svart att fardigstalla utan
tillrickligt med kompetent och tillsvidareanstilld personal. De boende upplevs
generellt som n6jda med de tillsvidareanstillda medarbetarna eller de med
lingre vikariat. De boende far vara med och paverka sin vardag genom
genomforandeplanen. De flesta medarbetare forsoker tillgodose de boendes
onskemal om hjilp av specifik medarbetare vid vissa moment.

Det ar i dagslaget oklart om de boende vet var de ska vinda sig gillande
synpunkter och klagomal. Regelbundna boendeméten ska enligt uppgift dga
rum och dir uppmanar chefen de boende att ta kontakt med medarbetare
eller hen sjalv om de har nagra synpunkter. Det har dock hint att boende har
tyllt i synpunkt och klagomalsblanketter ett flertal ganger utan att ha fatt nagot
svar. En boendeenkit gar ut en gang/ar. Om chefen far ett klagomil eller en
synpunkt pratar hen med berérda personer och férsoker 16sa problemet.
Chefen ir osiker pa hur rutinerna kring att f6lja upp synpunkter och klagomal
ser ut men sager sjlv att det ar viktigt att aterkoppla hur det gar.

Pa Enebacken har ett antal brister i verksamheten framkommit under 2022. De
r6r bl a bemanning, ledning, mat och maltider, sprak, hjalpmedel mm.
Osterikers kommun har en regelbunden kontakt med Ansvar och Omsorg och
2022-09-19 skickades en handlingsplan ut som foretagets vd skrivit under. Den
r6r ovan stdende punkter. I handlingsplanen star tydligt angivet nir olika delar
ska vara itgirdade. Aven nir det giller de frigor som denna
verksamhetsuppfoljning ror har brister upptackts bl a kunskaper i svenska
spraket och kunskaper gillande kommunikation. Det har dven inkommit ett
antal synpunkter och klagomal pa verksamheten till Osterakers kommun som
beror savil vixelvard och korttidsboende som sirskilt boende.
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Hemtjanst
Hemtjinst Ljuster6

Drivs i kommunens egen regi och idr verksam pa Ljusteré samt andra
nirliggande Oar.

Upplevelsen ir att det fungerar bra med kommunikationen mellan medarbetare
och kunder. Vikarier kan ha lite svart med bemotandet till en bérjan men lar
sig generellt snabbt hur de ska agera. I arbetsgruppen diskuteras beméotande
och virdegrund. De tillsvidareanstillda upplevs ha tillrickliga kunskaper i
svenska spraket. Det finns dock nagra vikarier dir det finns vissa sprakliga
brister. Ar chefen osiker pa sprakkunskaperna hos en medarbetare kan
medarbetaren ga dubbelt med en erfaren kollega sa att en bedomning av hur
det fungerar kan gbras. Uppticks det att timanstéllda har for stora sprakliga
brister avslutas deras timanstillningar. Det uppges svart att rekrytera
kompetenta medarbetare till Ljuster6 aret runt men frimst pa sommaren.

Upplevelsen ir att kunderna generellt kinner sig trygga nar de far sin hjalp
utférd. Nagra medarbetare bor sjilva ute i skdrgarden och har arbetat pa
samma arbetsplats mycket lang tid. I dessa fall galler det att fortsitta vara
professionell trots att man kint kunden linge. Om en kund inte kinner sig
tryge besdker samordnaren eller chefen hen for att diskutera detta.
Upplevelsen ir att kunderna dr néjda med de utférda insatserna. De kan dock
vara missnéjda med vilken tid medarbetarna kommer. Ljusteré hemtjanst
arbetar for att kunden ska kinna sig delaktig och upprittar
genomforandeplaner nir en ny kund kommer. Samordnaren och
kontaktpersonen deltar 1 ett forsta mote med kunden dir man gar igenom hur
kunden vill ligga upp sin hjilp. De forsoker tillgodose 6nskningar om hjilp av
specifik medarbetare vid vissa moment som t ex dusch. Kontaktmannaskapet
ar nagot som chefen ser som ett utvecklingsomrade.

Kunderna vet, enligt chef och samordnare, forhoppningsvis var de ska vinda
sig om de har synpunkter eller klagomal. Kunderna har fatt nya
informationsblad med kontaktuppgifter och klagomalsblanketter. Manga
kunder kontaktar samordnaren nir de vill diskutera nagot. Synpunkter och
klagomal inkommer édven till chefen som laser igenom dem och pratar med
berorda personer. Chefen aterkopplar sedan vad som beslutats till ber6rda
personer och skickar vidare informationen till sin chef. Vid behov upprittas
handlingsplaner. En ny planering har gjorts p g a den anstringda ekonomin for
hemtjinsten. Manga kunder har dd hért av sig om att de inte dr n6jda vilket
skapat oro f6r medarbetarna.

Natt och larmgruppen

Drivs i kommunal regi och star for alla insatser nir det giller planerade besok
och larmbes6k under nattetid pa fastlandet.
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Natt och larmgruppen upplevs kommunicera sa att kunderna forstar. De
bemoter varje enskild person utefter dennes situation och 6nskemal. Alla
medarbetare ir underskoterskor med lang erfarenhet. Gruppen har nistan
ingen personalomsattning. Samtliga medarbetare har goda kunskaper i svenska
spraket. De upplever dock viss sprakproblematik i kontakt med 6vriga
hemtjanstutforare.

Upplevelsen ir att kunderna kinner sig trygga och néjda med hjalpen och alla
medarbetare. De som dr vakna tycker att det ar roligt nar medarbetarna
kommer. Medarbetarna ska kdnna sig trygg pa natten och arbetar alltid tva och
tva. Det skapar dven trygghet for kund och nirstiende. Det inkommer inga
onskemal om att fa hjilp av specifik medarbetare. Kunder far vara med och
paverka hur insatserna utférs. De flesta insatser dr ganska korta, t ex byte av
inkontinensskydd i singen och manga sover nir de kommer. Hjalpmedel kan
behova anvindas for medarbetarnas arbetsmiljo trots att kunden egentligen
inte vill det. D4 brukar dock medarbetarna forklara varfor hjilpmedlet
anvands.

Det kommer sillan synpunkter och klagomal pa omsorgen men kunderna ar
informerade om att de kan kontakta chefen kring detta. Vid inkommen
synpunkt eller klagomal kontaktar chefen berérda personer och aterkopplar
efter att det klarlagts vad som skett. Synpunkter och klagomal tas dven upp pa
personalmoten.

Olivia hemomsorg (LOV)

Oliva hemomsorg arbetar med kommunikation redan fran rekrytering och
introduktion. Bemétande och kommunikation hanger thop och man hjilper
varandra i gruppen. De flesta medarbetare upplevs kommunicera sa att
kunderna férstar och dr sa inte fallet sdtts atgirder in. Chefen guidar da
medarbetarna i vad som gatt fel. Upplevelsen ir att svenska kunskaperna bland
medarbetarna ir tillrickligt god men att det finns olika nivaer av kunskap i
gruppen. Medarbetare med spraksvarigheter uppmuntras att friga kunderna
om de inte forstar vad som sags for att minska risken f6r missforstand. Under
rekryteringen gors spraktest och de s6kande far spela in en video dir de
presenterar sig sjilva. Olivia hemomsorg har manga vid behovsanstillda och
uppticks det att de inte har tillrickliga kunskaper i svenska spraket far de inte
fortsatta.

Malsittningen ar att ha en god kontinuitet sa att kunderna far traffa sa fa
medarbetare som moijligt. Det dr viktigt att det skapas en relation sd att kunden
och medarbetaren kinner sig 6verens om vad man gor. Det gors en
genomforandeplan och Olivia hemomsorg har ett planeringsprogram dir de
ligger in beslutet. Alla kunder ska ha en kontaktperson och nir hen ér i tjianst
ska komntaktpersonen arbeta hos ”’sina” kunder. De pratar i arbetsgruppen om
vikten av att kunden kidnner sig trygg. Upplevelsen ir att de flesta kunder dr
trygga med de flesta medarbetare. Olivia hemomsorg anpassar sig efter
kundens 6nskemail gillande medarbetare dven om de helst vill att man ska ta
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emot alla medarbetare. Kunderna upplevs 6ver lag n6jda med insatserna som
utfors.

Forhoppningen dr att kunderna vet var de ska vinda sig vid synpunkter och
klagomal. Nar de far en ny kund far hen en parm med information om
synpunkter och klagomal. Avvikelser/synpunkter liggs in ett digitalt system
som chefen ldser och atgardar. Infér APT limnas statistik pd avvikelser.

Omsorgsfamiljen Buhres hemtjinst (LOV)

Redan vid ans6kan mirks hur sprakkunskaperna ser ut da de anvinder sig av
ett verktyg dir man far gora en presentation av sig sjalv. Vid
anstillningsintervjun diskuteras kommunikation och bemoétande. Alla
medarbetare kommunicerar inte helt 6nskvirt men de som har brister fangas
snabbt upp. En kollega far da ga parallellt med medarbetaren som behover
extra stottning. Omsorgsfamiljen har basutbildningar didr man gar igenom
manga basala delar i arbetet samt virdegrunden. Bemétandet ses som mycket
viktigt. Personalansvarig gar till alla uppstartsmoten med nya kunder. De
arbetar med att matcha thop kunder med ritt medarbetare och alla kunder har
en egen kontaktperson. Personalkontinuiteten dr mycket viktig. De allra flesta
upplevs ha goda kunskaper 1 det svenska spraket. Ndgra fa medarbetare har lite
bristande kunskaper men da gar de till kunder som pratar deras modersmal
eller sitts pa dubbelbemanning.

Kunderna upplevs i stor utstrickning kinna sig trygega och nojda nir de
beviljade insatserna utfors. Alla kunder 4r dock inte trygga med alla
medarbetare. Medarbetare fingar upp och aterkopplar om det dr nagot som
inte fungerar och informationen kring kunderna uppdateras stindigt.
Omsorgsfamiljen har en skriftlig beskrivning av varje besék och férsoker se till
att varje person far det hen 6nskar vid varje moment. De forsker alltid
tillmotesga 6nskemal om specifik medarbetare.

Vid uppstartsmote far kunden information om synpunkter och klagomal och
en blankett limnas men oftast ringer de om det dr nigot eller pratar med
kontaktpersonen. Ledningen behandlar sedan synpunkten/klagomalet.

Allegio Omsorg (LOV)
Uppdelade i Allegio 1 titort och Allegio 2 gles- och landsbygd. Varen 2022
kopte Allegio RO omsorg.

Allegio arbetar med kontinuitet bland medarbetarna och med att ha bra
kontaktpersoner. Samma medarbetare gar pa samma “rad” vilket skapar
kontinuitet och god kommunikation. De har gatt Stjairnmarkt
demensutbildning under 2022. I personalgruppen pratar man mycket med
varandra. De har méten varje morgon och kvill. Det dr dock en stor utmaning
att kommunicera ut information till alla medarbetare. De har medarbetare som
de kan skicka till alla kunder och vissa som man inte kan gbra det med. Det
upplevs finnas medarbetare som inte dr intresserade av arbetet och som inte
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vet hur man ska kommunicera. Majoriteten av medarbetarna har bra
svenskakunskaper men nagra har lite svarigheter vid dokumentation. De har
dock vissa med stora sprikbrister som gor ett fantastiskt jobb och som de
aldrig far klagomal ring.

Over lag ir upplevelsen att kunderna ir trygga och néjda och att de far vara
delaktiga i hur insatserna ska liggas upp. Genom brukarundersékningar,
kundbesok, telefonsamtal och nyckeltal kan ledningen kartligga och félja
nojdheten bland kunderna. Varje morgon gar man dven igenom
dokumentationen och pa sa sitt uppticks eventuella brister snabbt.
Kontaktpersonen tar sa manga besok som mojligt mandag till fredag.
Kontinuitet ar en viktig del 1 arbetet for att kunden ska kinna sig n6jd och den
toljs regelbundet upp i féretaget. Upplevelsen dr att de flesta kunder ar trygga
med de medarbetare som kommer till just dem. Allegio forsoker tillgodose
kunders 6nskemal om specifika medarbetare men man kan inte alltid garantera
det. Vid personlig omvirdnad sa tillgodoses dock alltid 6nskemalen.

Manga kunder ringer till kontoret eller pratar med kontaktpersonen vid
synpunkter och klagomal. Det finns dven en kundpirm med information om
synpunkter och klagomal. Ar synpunkten eller klagomalet inte si stort kan det
ricka att prata med kunden per telefon eller vid hembesok. Ofta kan det
handla om att fortydliga saker. Det finns ett system dir synpunkter och
klagomal ldggs in och dir man har ett uppfoljningssteg. Ndr man utrett
synpunkten/klagomalet fardigt sitts information om det intriffade in i en parm
som alla medarbetare kan ldsa.

Ersta hemtjanst (LOV)

Den tillférordnade verksamhetschefen anser att kontaktpersonerna har en
viktig roll f6r att skapa en bra kommunikation mellan kund och medarbetare.
Upplevelsen dr dock att det finns brister gallande kommunikation bland
medarbetarna. Det giller frimst yngre medarbetare som inte har erfarenhet av
arbetet med dldre och de som har svenska som andrasprik. Kunskaperna i
svenska spraket upplevs generellt som tillricklig och spraknivan granskas vid
anstillningsintervjun. Dokumentationen kan dock ibland upplevas som
bristfallig. Ersta har dokumentationsombud for att stédja medarbetare och f6r
att se till att dokumentationen dr tillricklig.

Upplevelsen ir att de allra flesta kunderna kinner sig trygga och néjda nar de
far sin hjilp utférd. En kundundersokning gors 1 gang/ar. De arbetar med att
skapa en bra planering och ge medarbetarna bra information om kunderna.
Genomférandeplanen fors 6ver till mobil- omsorg och en beskrivning av varje
besok finns. Genom att f6lja upp dokumentation ser man hur det gar hos
kunderna. Ersta har ett virdegrundsombud som diskuterar kommunikation,
trygghet och néjdhet med medarbetarna. Upplevelsen ar att de flesta kunder
vill ha ett begrinsat antal medarbetare som bestker dem. Under varen 2022
ledde dock olika faktorer till att kunderna fick besék av ett storre antal
medarbetare dn normalt. Det finns medarbetare och kunder som inte trivs 1
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varandras sillskap och vid sidana situationer gors en ny planering. Vid
personlig omvardnad tar Ersta hinsyn till 6nskemal om specifik medarbetare.

Ersta har kundpidrmar med bl a klagomal/synpunktsblankett som de delar ut.
Nir en synpunkt eller klagomal inkommit féljer chefen upp dokumentationen,
pratar med kontaktpersonen och tittar pa planeringen innan hon kontaktar
berorda. Nir klagomalet/synpunkten dr firdigutredd foljer man upp. Pa APT
och morgonmoéten diskuteras inkomna synpunkter och klagomal. Nar
medarbetare far klagomal till sig framfors det till ledningen eller sa hianvisar
personalen personen sjilv att ringa till kontoret. Aterkoppling har dock inte
alltid kommit pa synpunkterna.

Under forsta halvaret 2022 inkom nagra synpunkter och klagomal till
kommunen. Det handlade bl a om att det var mycket ny personal och att
tiderna varierade mycket. Enligt chefen beror det delvis pa att det var nya
personer som arbetade med dagligplaneringen. De hade dven hog sjukfranvaro.
De har arbetat med detta och bl a lagt om arbetstider.. Det kom dven rapporter
om stolder. Ersta samarbetade med polisen som inte kunde se nagot monster
mellan stolderna.

Triffpunkterna i Osteraker ir till for pensionirer. Det krivs ingen
foranmailan utan man kan komma och ta del av aktiviteter och social
samvaro.

FYREN

Verksamheten dr centralt beldgen i Akersberga centrum och har 6ppet
mandag- fredag 10:00-15:00. Det finns kommunal personal med
tjanstgoringsgrad 50%.

Kommunikationen upplevs fungera bra och svenskakunskaperna ér goda. Det
ar generellt pigga personer eller personer som vill ha hjilp med nagot som
besoker Fyren.

Pa grund av sitt geografiska lige borde Fyren vara mycket vilbesokt men
bestkarantalet har blivit betydligt ligre sedan aterdppnandet (verksamheten var
stingd under pandemin). Orsaken till det ligre bescksantalet upplevs vara de
meningsskiljaktigheter som finns mellan bestillaren Osterakers kommun och
frivillighetsverksamheten Vintjansten. En oenighet som dr allmant kind i
kommunen dé det bland annat varit aktuellt i lokalmedia vid ett flertal tillfallen.

Upplevelsen ir att bes6karna dr néjda och trygga nir de dr dir. Medarbetaren
stottar besdkare som inte mar bra och behéver hjilp pa olika vis. Under
pandemin har Triffpunkterna dven utgjort en trygghet i form av att
medarbetare och bestkare har sett vilka som inte dykt upp och kontaktat dem.
Medarbetaren fragar gruppen vad de tycker om olika aktiviteter och forindrar
aktivitetsschemat om gruppen inte dr néjd. Besokarna vet att det finns en
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brevlada dir man kan limna synpunkter och klagomal men det ar framst till
medarbetaren som de kommer om de vill diskutera nagot.

Solhilla

Verksamheten ar 6ppen helgfria vardagar mellan 10:30-15:30 och séndagar
mellan 12:30-15:30 . Det finns en triffpunktsansvarig som ir anstilld av
kommunen med 75% tjinstgoringsgrad.

Sprikkunskaperna dr goda hos medarbetaren och kommunikationen upplevs
som god mellan besckare och medarbetare. Det ir viktigt att det finns tid f6r
medarbetaren att prata med besokarna. Manga besokare vill ha hjilp med olika
saker sa triffpunkten fungerar lite som ett servicecenter.

Det upplevs inte vara tillrickligt med en anstilld pa endast 75%. Besokarna
kinner sig trygga av att medarbetaren 4r pa plats. Sammanhallningen bland
besckarna upplevs som god men det finns vissa motsittningar. De som
kommer dit har storre hjdlpbehov och ir inte lika pigga som t ex pa Solgarden.
Det finns ett flertal aktiviteter att vilja mellan dock 6nskas fler fysiska
aktiviteter och girna en storre utflykt drligen. Besokarna far komma till
medarbetaren med forslag pd vad man ska gora i verksamheten. De har dven
Triffpunktsmoten dir man kan ta upp detta. Manga uppskattar de
verksamheter som Solhilla bedriver utomhus. Det dr medarbetaren som far
héra om besékarna har nagra synpunkter eller klagomal.

Solgarden

Verksamheten dr 6ppen helgfria vardagar 10.30-15.30 och l6rdagar

mellan 12.30-15.30. Det finns en triffpunktsanavarig anstilld av kommunen
med 100% tjanstgoringsgrad samt bemanning varannan helg.

Personalkontinuiteten 1 verksamheten dr mycket god, medarbetaren har funnits
i verksamheten en lingre tid och besdkarna dr mycket n6jda med att de dr i
trygea hinder”. Det dr god service och fokus ir att beskarna ska ha det bra.
Besokarna kommer for att delta i aktiviteterna eller f6r annan typ av stéd.
Medarbetaren blir ett ansikte utit for kommunen och kidnner ansvar for
besckarna. Kommunikationen mellan medarbetare och besékare fungerar bra.
Medarbetaren har goda kunskaper i det svenska spriket. Det upplevs finnas ett
behov av att informera yngre medarbetare som kommer in och vikarierar om
hur man kommunicerar med aldre personer.

Det finns en del motsittningar inom gruppen vilket medarbetaren far ta hand
om. Medarbetaren stimmer av med besokarna vad de vill géra och bokar in
olika aktiviteter, skapar schema efter besckares 6nskemadl mm. Det ordnas
konsvandringar, besék pa Linsmansgarden, malerikurser och liknande.

Besokarna vinder sig till triffpunktsansvarig nir de har synpunkter och
klagomal eller slutar att besoka verksamheten. Upplevelsen ar att de generellt dr
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nojda. Det upplevs inte finns nagra tydliga rutiner kring synpunkter och
klagomal men medarbetaren kan vinda sig till chefen vid fragor.

Traffpunkt Gorjansgarden och Roslags Kulla

Verksamheten pa Gorjansgarden ar 6ppet helgfria vardagar 10.30 till 16.00 och
séndagar mellan 13:00 till 16:00. Det finns kommunalt anstilld
triffpunktsansvarig med tjdnstgoringsgrad 50%.. Verksamheten i Roslags Kulla
ir 6ppen med aktiviteter 3 ginger/vecka. Det finns kommunalt anstilld
traiffpunktsansvarig med tjanstgoringsgrad 25%. Det dr samma
triffpunktsansvarig pa de bada stillena.

Kommunikationen mellan medarbetare och besokare upplevs fungera bra.
Medarbetaren har goda kunskaper i svenska spriket. Besokarna upplevs kinna
sig trygga med ordinarie medarbetare. Medarbetaren tar emot besokarna och
lyssnar in deras behov. Besokarna 6nskar forutom att delta i aktiviteter dven 1
viss utstrickning fa prata med triffpunktsansvarig. Det dr ofta samma besokare
som deltar i verksamhetens aktiviteter men det senaste aret har det kommit
nagra nya. Det ar dock frimst de som bor pa Gorjansgardens trygghetsboende
som kommer till triffpunkten pa Ljusterd. Medarbetarna pa sirskilda boendet
Gorjansingen hittar pa vissa aktiviteter som de flyttar till G6rjansgirden och
gor tillsammans med bes6karna dar. Ett flertal besokare dr n6jda med de
Avvikelser/synpunkter liggs in ett digitalt system som chefen liser och
atgirdar. Infér APT fir man statistik pa avvikelser. Aterkoppling gors.
aktivitetsutbud som finns men ett antal 6nskar fler aktiviteter. Pa Gorjansingen
har de bl a bingo, fragesport, spel och gymnastik. Besokarna upplevs som
tacksamma och néjda med insatserna. Gymnastiken som bedrivs av inhyrd
medarbetare dr mycket populir. I Roslags Kulla 6nskas fler tillfallen av fysiska
aktiviteter/vecka.

Det inkommer inte nagra egentliga synpunkter och klagomal till chefen.
Synpunkter limnas direkt till medarbetaren. De framfor dir sina idéer for
verksamheten.

Dagverksamhet

Dagverksamhet Vardbo med somatisk inriktning som inryms i Vardbos
lokaler och drivs av Attendo.

Medarbetarna kommunicerar sa att besdkarna forstar och har goda kunskaper i
svenska spraket. De dr ett sammansvetsat team och har stora krav pa den
person som ska ersitta nigon av dem vid ledigheter. Om det vid rekrytering av
nya medarbetare finns fragetecken kring kunskaper i det svenska spraket sa
testas det pa olika sitt. Dagverksamheten har utsett till arets enhet och fatt
héga betyg. Nir bes6karna kommer och gir blir de sedda. De arbetar
personcentrerat och respektfullt och ser till varje individ.
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Upplevelsen ir att besokarna kanner sig trygga pa och néjda med
dagverksamheten. Kontinuiteten hos medarbetarna, rutiner och att det ofta ar
samma chauffor till och fran dagverksamheten skapar trygghet. Dagligen gors
en avstimning av hur situationen i gruppen dr och dagen planeras darefter.
Medarbetarna fragar om besékarna tycker om upplidgget och dndrar efter
onskemal. Skulle ndgon inte kdnna sig passa in i gruppen kan de fa byta dag.
Det finns dock en upplevelse av att det var fler aktiviteter férut och fler
medarbetare. Medarbetarna fragar vid dagens slut om hur besokarna har
upplevt dagen och vad de kan forindra till ndsta gang. Det kommer inga
onskemal om att fa hjilp av en specifik person.

Nir chefen far till sig en synpunkt eller klagomal skrivs en hindelserapport
som sedan tas upp pa ett kvalitetsméte. Berérd person kontaktas och sedan
aterkopplar man till berérda. Kvalitetssamordnare skickar vidare synpunkten/
klagomalet till en kvalitetutvecklare i Attendo. Medarbetarna uppger att de inte
direkt hanterar synpunkter och klagomal men kunder kan framféra tankar
kring verksamheten till dem.

Dagverksamhet Hérnan f6r personer med demenssjukdom inryms i
Enebackens lokaler och drivs av Ansvar och Omsorg.

Upplevelsen ir att medarbetarna kommunicerar sa att besokarna forstar och de
har goda kunskaper i det svenska spraket. Da malgruppen dr personer som har
en demenssjukdom arbetar de med levnadsberittelser for att kunna utga ifran
nir de pratar med bes6karna. Medarbetare 6nskar ga pabyggnadskurser
gillande demens.

Upplevelsen ir att besokarna oftast kanner sig trygga och néjda nir de ar pa
Hoérnan. De har ett vilkomnande bemotande och moter upp vid bussen varje
morgon. Varje besokare ska motas individuellt. Upplevelsen ar att deltagarna dr
nojda nir de aker hem och fragar nir de ska fa komman nasta gang. Nar nagon
ny besékare kommer kan det kinnas lite otryggt i gruppen en period.
Besokarna far vara med och paverka vilka aktiviteter som sker och dven
paverka vilken medarbetare som hjalper hen.

Pa Hornan hanterar chefen synpunkter och klagomal dven om det gar via
medarbetarna. En del besékare har svart att uttrycka sig. Beroende pa vad
synpunkten/klagomilet handlar om hanterar man dem olika. Vissa saker gir att
atgirda direkt. Ar det dterkommande saker kan man uppritta handlingsplaner.
Det finns dock ett visst arbete att gbra for att informera nirstiende och
besckare om var de kan vinda sig vid synpunkter och klagomal.
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Synpunkter och klagomal

Klagomalshantering ar en viktig del i verksamheternas kvalitets- och
verksamhetsutveckling.

Utfoérarna ska halvarsvis redovisa for forvaltningen hur manga synpunkter och
klagomal som de har tagit emot. En genomgang har gjorts av de som inkom
vid halvarsskiftet 2022.

Lex Sarah

Inom ildre och funktionsnedsittningsomradet har under 2022 hittills sju
kinnedomskopior av anmilan Lex Sarah frin utférare inkommit.
Forvaltningen har dven haft en egen Lex Sarah anmilning. Sex stycken
anmilningar gillde dldreomradet och en funktionsnedsittningsomradet. Dessa
har gillande dldreomsorgen frimst rort stolder i hemtjansten.

Sammanfattning av verksamhetsuppf6ljning inom omradet
funktionsnedsittning

Kommunikationen fungerar generellt tillfredsstillande 1 verksamheterna inom
omradet funktionsnedsittning. Vid behov av annat
tillvigagingssitt/hjilpmedel sd forsoker medatrbetarna tillgodoses brukarnas
behov. Behovet kan variera 6ver tid beroende pa vilka brukare som dr aktuella.

Brukarna upplevs av medarbetarna 6verlag som néjda, trygga och att de trivs.
De brukare som har férmagan att uttrycka missnoje tenderar att gora det.
Anhoriga och godemin bevakar brukarnas intressen och inkommer med
synpunkter och klagomal vid behov.

Ett forbattringsarbete pagar pa Oppsitra gruppbostad dir ytterligare en
uppfoljning ir inplanerad under varen 2023.

Gillande synpunkter och klagomal dr tendensen i vissa verksamheter att det
hanteras direkt och inte alltid dokumenteras. Detta giller verksamheterna
Hantverkaren, Smedby gruppbostad, Ljusteré gruppbostad, Norrgardsvagen
stod och service, Knopen, Nitet och Sagens sociala dagverksamheter samt
Emiliagardens sociala dagverksamhet. Sakkunnig inom funktionsnedsittning
har patalat forbattringsomradet till berérda chefer.

Aven gillande sprakkompetensen pa produktionsférvaltningens
bemanningsenhet.

Sammanfattning av verksamhetsuppféljning inom omradet
ildreomsorg

Den sammantagna bedémningen av verksamhetsuppfoljningarna ir att de dldre
generellt sett kinner sig trygea och n6jda med verksamheterna samt upplever
att de far vara delaktiga i planeringen. Personalkontinuitet upplevs som en
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viktig faktor for detta. Det framkommer dock vid flertalet uppfoljningar att det
ar svart att rekrytera medarbetare som har ritt utbildning och tillrickliga
kunskaper i det svenska spriket. Speciellt pa Enebacken, Solskiftet,
Gorjansiangen och hemtjanst Ljustero ér detta tydligt. Enebacken har en
handlingsplan gillande sprik sedan forra aret som inte efterlevts gillande flera
punkter. Denna kommer verksamheten att fa uppdatera och sakkunnig
kommer att f6lja upp arbetet. Socialférvaltningen har dven, gillande
Enebacken, gjort en mer omfattande handlingsplan som ror flera fragor som bl
a bemanning och rekrytering av personal. Denna handlingsplan f6ljs
regelbundet upp av Osterdkers kommun. Gillande Gétjansingen finns sedan
verksamhetsuppfoljningen 2021 en handlingsplan gillande spraket som de
kommer fa uppdrag att utveckla och arbetar vidare med och som sedan
kommer att f6ljas upp. Sakkunnig kommer dven att skicka begiran om att
handlingsplan gillande spriket ska upprattas for Ljusteré hemtjanst. I vissa
verksamheter framkommer dven brister i kunskaper gillande synpunkter och
klagomal. Rutiner finns pa de allra flesta stillen men pa nagra stillen har
kunskapen om dessa inte natt medarbetare och eller kunder. Dessa brister
bed6éms inte som tillrickligt stora for att handlingsplaner ska upprittas men
sakkunnig kommer att dterkoppla denna information till de aktuella
verksamheterna.

Karin Leo Maria Alvo Barba
Sakkunnig Sakkunnig
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