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Aldreombudsmannens drsrapport 2009
Avser verksamhetsiret 2008

Borgarradsberedningen foreslar att kommunstyrelsen beslutar f6ljande
Aldreombudsmannens arsrapport 2009 godkinns, bilaga 2.

Foredragande borgarridet Ewa Samuelsson anfor foljande.
Arendet

Aldreombudsmannen ir en fristdende funktion med mojlighet att stirka den enskildes
inflytande. I dldreombudsmannens uppdrag ligger att ldmna synpunkter och foresla
utvecklingsomraden for stadens dldreomsorg utifrdn de samtal och méten som forts
under aret med sévil nirstaende som dldre som har insatser frén staden.

Under 2008 har dldreombudsmannen mottagit och registrerat 1 682 synpunkter,
vilket 4r en 6kning jamfort med de senaste tva aren. Aldreombudsmannen limnar i
arsrapporten forslag pa angeldgna utvecklingsomraden utifran den &ldres och nérsta-
endes perspektiv. Forslag till utvecklingsomréaden som anges i1 rapporten ar:

Utveckla hemtjdnsten och vard- och omsorgsboenden
¢ Grundldggande omsorg och vard
e Ledarskap
¢ Kontinuitet, bemanning och kompetens
e Utevistelse och meningsfullhet

Beredning

Aldrenimnden har dverldmnat dldreombudsmannens &rsrapport 2009 till kommun-
styrelsen. Arendet har remitterats till stadsledningskontoret. Kommunstyrelsens pen-
siondrsrdd behandlade drendet vid sitt sammantrade den 10 mars 2009.
Stadsledningskontoret anser att det ar bra att bade dldreombudsmannen och sta-
dens dldreomsorgsinspektorer fokuserat pa ledarskapets betydelse och vikten av ett
verksamhetsnira ledarskap i sina senaste rapporter. Stadsledningskontoret delar dld-
reombudsmannens uppfattning att det behdvs niarvarande och kunniga chefer. Stads-
ledningskontoret anser att det &r mycket positivt att antalet synpunkter pa brister i
bemotande fran omsorgspersonalen har minskat och att manga som kontaktar aldre-
ombudsmannen beréttar att de blir trevligt bemotta. Stadsledningskontoret uppfattar
att dldreomsorgen i staden i stort fungerar bra for de dldre och deras nirstaende vilket
framgér av exempelvis alla de brukarunderékningar som genomfors. Det dr ocksa




positivt att det pagar ett sa intensivt utvecklingsarbete. Aven i en vil fungerande
verksambhet géller det att alltid se mdjligheter till forbattring.

Kommunstyrelsens pensiondrsrdd anser att dldreombudsmannen har skrivit en ut-
omordentligt klok och upplysande rapport. Radet finner inte mycket att tilldgga till
rapportens analyser och forslag. Som framhélls i rapporten rader ocksa god sam-
staimmighet mellan dldreombudsmannens iakttagelser och andra rapporter fran dldre-
omsorgens omrade, till exempel nér det géller ledarskapets betydelse och vikten av
tillracklig bemanning. Rédet uppmanar dldrendmnden att med allvar studera dldre-
omsorgsinspektorernas och dldreombudsmannens rapporter.

Mina synpunkter

Aldreombudsmannen har en viktig uppgift att informera om stadens dldreomsorg och
ge stdd och radgivning till dldre och deras anhdriga. De dldres och nérstdendes syn-
punkter bidrar till att bade forbéttra och utveckla verksamheten.

Mycket i stadens dldreomsorg ar bra, och det finns manga goda exempel. Men det
finns ocksa omraden som behdver utvecklas och forbéttras. Det &r inte acceptabelt att
dldre och deras nérstdende beskriver en tillvaro som inte upplevs som vérdig eller
trygg. Stadens dldreomsorg ska ta stor hdnsyn till den enskilde dldres behov och 6ns-
kemal. Jag anser dérfor att dldreombudsmannen tar upp viktiga och angeldgna ut-
vecklingsomraden som behover beaktas av samtliga aktorer inom dldreomsorgen.

Det ar bra att bade dldreombudsmannen och stadens dldreomsorgsinspektorer fo-
kuserat pa ledarskapets betydelse och vikten av ett verksamhetsnéra ledarskap i sina
senaste rapporter. Staden satsar pa chefsutveckling inom éldreomsorgen pé olika sétt.
Dels finns ett ledarprogram for chefer inom dldreomsorgen som é&r indelad i ett antal
moduler med olika teman, dels gors en kraftfull Gvergripande satsning pa ledarskaps-
utveckling inom hela staden. For nya chefer erbjuds “’chefskorkort” och for befintliga
chefer finns ett brett sortiment av utbildningar att vilja bland. Stadsdelsndmnderna
har ett stort och viktigt ansvar att ocksa gora det praktiskt mojligt for chefer att delta i
utbildningar.

Aldreombudsmannen har under 2008 mottagit 1 682 synpunkter, vilket ir en k-
ning jimfort med de tva senaste aren. Okningen behdver dock inte vara ett tecken pé
simre kvalitet. Okningen kan mycket vill hinga samman med att &dldreombudsman-
nen blivit mer kénd bland de é&ldre, att tillgéngligheten har forbéttrats och att infor-
mationen fungerar béttre. Det kan ocksé vara sé att dldreomsorgen har hamnat mer i
fokus i det offentliga samtalet under de senaste &ren och att forvéntningarna dérfor
Okar. Att fa framfora sina synpunkter &r en viktig demokratifraga som ockséa okar den
enskildes mojligheter till ett reellt inflytande.

De slutsatser som kan dras ur en vélfungerande synpunkts- och klagomalshanter-
ing bidrar pé ett betydelsefullt stt till fortsatt diskussion och kvalitetsutveckling
inom éldreomsorgen. De stadsgemensamma rutiner och verktyg som nu tas fram
raknar vi med ska innebéra en utveckling av dldreomsorgen som béttre motsvarar
medborgarnas behov och forvantningar.



Jag foreslar att borgarradsberedningen foreslar att kommunstyrelsen beslutar fol-
jande
Aldreombudsmannens arsrapport 2009 godkénns, bilaga 2.

Stockholm den 13 augusti 2009

EWA SAMUELSSON

Bilagor
1. Reservationer m.m.
2. Aldreombudsmannens arsrapport 2009

Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarradets forslag.

Sarskilt uttalande gjordes av borgarraden Roger Mogert (s), Yvonne Ruwaida (mp)
och Ann-Margarethe Livh (v) enligt foljande.

Vi efterlyser en strategisk plan for att komma tillrdtta med de problem och brister som tas upp
i rapporten, liksom i 2008 &rs rapporter fran dldreombudsmannen och dldreomsorgsinspekto-
rerna. Den borgerliga majoriteten har ansvar for att se till att en planering uppréttas dér det
tydligt framgar var problemen och bristerna ska lsas. Av planen ska det framgé vem som
ansvarar for vad och vilken atgird som ska till for att 16sa de aterkommande problemen.



ARENDET

Aldreombudsmannen ir en fristdende funktion med mojlighet att stéirka den enskildes
inflytande. I dldreombudsmannens uppdrag ligger att lamna synpunkter och foresla
utvecklingsomraden pa stadens dldreomsorg utifrdn de samtal och moéten som forts
under aret med sévil nirstaende som dldre som har insatser frén staden.

Aldrenimnden

Aldrenimnden beslutade vid sitt sammantride den 17 mars 2009 att
1. godkénna dldreforvaltningens tjansteutlatande och dldreombudsmannens
arsrapport 2009 — avseende verksamhetsaret 2008.
2. overlamna rapporten till kommunstyrelsen.
3. delge rapporten till alla stadsdelsndmnder.

Sdrskilt uttalande gjordes av KD, M och FP, bilaga 1.
Sdrskilt uttalande gjordes av S, MP och V, bilaga 1.

Aldreforvaltningens tjinsteutlitande daterat den 12 februari 2009 har i huvudsak
foljande lydelse.

Aldreombudsmannen konstaterar att ildreomsorgen i staden i manga fall fungerar bra for
de dldre och deras nérstdende. Under 2008 har dldreombudsmannen noterat positiva inslag
som att stadsdelsforvaltningar och utforare ofta har tagit sig an synpunkter och klagomal pa
ett konstruktivt sdtt samt atgdrdat manga problem.

Aldreombudsmannen lyfter i sin &rsrapport fram forslag till utvecklingsomraden och syf-
tet dr att resultaten i rapporten ska bidra till diskussion och fortsatt kvalitetsutveckling inom
dldreomsorgen. Forvaltningen delar i stort dldreombudsmannens synpunkter pa utvecklings-
omraden.

Synpunkterna som dldreombudsmannen har fatt stimmer ocksa i stora delar vil 6verens
med de utvecklingsomraden som édldreomsorgsinspektorerna foreslagit i sina senaste inspek-
tionsrapporter. De utvecklingsomrdden som anges i rapporten &r:

Grundldggande omsorg och vird

Enligt AO ir fler &n 30 procent av synpunkterna som ror hemtjinst samt vard- och om-
sorgsboenden att de grundldggande behoven inte blir tillgodosedda, vilket dr en klar 6kning
fran foregéende ar. De grundldggande behoven ér ett baskrav for att ge de dldre ett ménni-
skovérdigt liv. Forvaltningen kommer att vid planeringen av utbildningsinsatser beakta syn-
punkterna for att hoja omsorgspersonalens kompetens inom omradet.

Ledarskapet

Forvaltningen anser, som dldreombudsmannen, att ledarskapet &r en viktig faktor for att
bedriva god dldreomsorg. Detta giller sdvdl kompetensen som att chefen ér narvarande i
verksamheten. En viktig fraga for ett ndra ledarskap ar hur manga understélld personal en
chef kan ha.

Forvaltningen samarbetar med PAS for att satsa pa enhetschefernas kompetenshojning
dar kommunikation, virdegrund och det néra ledarskapet &r prioriterat.

Kontinuitet, bemanning och kompetens

I Stockholms stads dldreplan 2007 — 2011 anges att anstillda inom dldreomsorgen ska ha
adekvat utbildning och kompetens. Malet &r att alla tillsvidareanstéllda ska ha en grundut-
bildning. Vidare anser forvaltningen att kompetensutveckling for savél chefer som personal
ar en forutséttning for dldreomsorgens kvalitet och utveckling. Vad avser framtida yrkeskrav



och kompetens i dldreomsorgen finns forslag i det statliga betinkandet — I den dldres tjinst.
Aldreassistent — ett framtidsyrke (SOU 2008:12). Betinkandet kommer att remissbehandlas
under véren 2009.

Forvaltningen kommer att anvénda dldreombudsmannens synpunkter i planeringen av
utbildningsinsatserna.

Meningsfullhet och utevistelse

Aldreombudsmannen tar i sin rapport upp behovet att utveckla nya arbetssitt, pedagogis-
ka metoder samt forma innehallet i vard och omsorg sa att social samvaro kan erbjudas.
Forvaltningen anser att dldreombudsmannen tar upp viktiga aspekter som paverkar den &ld-
res livskvalitet. I stadens dldreplan for 2007-2011 stér att ”’staden ska fokusera péa dkad livs-
kvalitet for dldre genom uppsokande och forebyggande arbete, vardagsrehabilitering samt
storre socialt innehall i verksamheten. I stadens riktlinjer anges att “mdojlighet till utevistelse
ar en réttighet for alla. Att kunna komma ut fran sin bostad &r for ménga oerhort betydelse-
fullt. Det ar angeldget att i bistdindsbedomningen beakta den enskildes behov och dnskemaél
av utevistelse och sociala aktiviteter”. Forvaltningen anser att riktlinjerna ger forutsttningar
att hoja kvaliteten for de dldre.

Mat och maltider

Aldreombudsmannen skriver i rapporten att maltiderna och maten &r av storsta vikt bade
om &ldre har hemtjénst eller bor pé ett vard- och omsorgsboende. Forvaltningen delar dldre-
ombudsmannens synpunkter och anser dven att riktlinjerna ger dldre som inte sjélv kan till-
reda sin maltid forutsittningarna att sjélv fa vilja om man ska fa hjélp med matlagning eller
leverans av matlada. En kostpolicy for Stockholms stads dldreomsorg har antagits av kom-
munfullméktige under 2008. Utifran kostpolicyn har en handbok i form av rdd och rekom-
mendationer tagits fram, som ingér i implementeringsarbetet under ar 2009. Som en hjélp i
det dagliga arbetet med kost och nutrition kommer dven kostpérmen att utvecklas, i syfte att
samtliga enheter inom dldreomsorgen ska kunna skridddarsy en verksamhetsnéra parm. Arbe-
tet fortsdtter med insatser i form av utbildning till bestimda malgrupper, bade centralt och i
samrad med respektive stadsdelsforvaltning. Kostenheten tar fram olika utbildningspaket
anpassade for olika malgrupper.

Férbdttra myndighetsutévningen

Aldreombudsmannen tar i rapporten upp myndighetsfunktionernas behov av ett fortsatt
arbete med att sékra den &ldres rtt till en réttssdker och likvirdig beddmning. Forvaltningen
delar dldreombudsmannens synpunkter och framhaller att beslut om nya riktlinjer, valfrihe-
ten och inrdttandet av bedomningskansliet bidrar till att sékerstdlla detta.

Vidareutveckla det systematiska kvalitetsarbetet

Forvaltningen delar dldreombudsmannens uppfattning att ett framgéngsrikt systematiskt
kvalitetsarbete har sin utgdngspunkt i att identifiera de problemomraden som finns i verk-
samheten. De éldre och nérstaendes synpunkter och klagomaél bidrar till att bade forbéttra
och utveckla detta. En vil fungerande synpunkts- och klagomalshantering dar allt dokumen-
teras och systematiseras &r ett viktigt verktyg i detta arbete. I rapporten tar dldreombuds-
mannen dven upp att staden bor ha gemensamma rutiner och verktyg for synpunkter och
klagomal. Forvaltningen har under 2008 i samarbete med stadsledningskontoret pabdrjat
arbetet med att ta fram ett synpunkts- och klagomalssystem som ska gélla for stadens éldre-
omsorg.
For att sprida resultaten i dldreombudsmannens och dldreomsorgsinspektdrernas arsrapporter
har forvaltningen anordnat tio dialogseminarier under hosten 2008. Mélséttningen med se-
minarierna var att ge mdjlighet till att sprida goda exempel, erfarenhetsutbyte och en dialog
om de resultat som beskrivs i arsrapporterna i syfte att utveckla dldreomsorgens kvalitet. I
februari 2009 avslutades det med ett heldagsseminarium, dir resultaten av hostens seminari-
er redovisades. Vid seminariet visades ocksé valda delar av en dokumentérfilm som forvalt-
ningen tagit fram. Under 2009 kommer &ldreforvaltningen att ta fram ett utbildningsmaterial,
med dokumentérfilmen som underlag, for all personal inom dldreomsorgen. Dessa aktiviteter
forvintas bidra till dldreomsorgens fortsatta utvecklingsarbete.



BEREDNING

Aldrenamnden har dverldmnat dldreombudsmannens &rsrapport 2009 till kommun-
styrelsen. Arendet har remitterats till stadsledningskontoret. Kommunstyrelsens pen-
siondrsrad behandlade drendet vid sitt sammantrade den 10 mars 2009.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjansteutldtande daterat den 29 maj 2009 har i huvudsak
foljande lydelse.

Aldreomsorgen ska priglas av hog kvalitet, inflytande, individualisering och trygghet.
Att bemdtas med respekt av personal med ratt kompetens ar véldigt viktig for att de dldre
som behover vard och omsorg ska uppleva sin tillvaro som vérdig och trygg.

Stadsledningskontoret tycker att det &r bra att bade dldreombudsmannen och stadens &ld-
reomsorgsinspektorer fokuserat pa ledarskapets betydelse och vikten av ett verksamhetsnéra
ledarskap i sina senaste rapporter. Stadsledningskontoret delar 4ldreombudsmannens upp-
fattning att det behdvs nirvarande och kunniga chefer. Staden satsar dérfor pa chefsutveck-
ling inom dldreomsorgen pa olika sétt. Dels finns ett ledarprogram for chefer inom &ldreom-
sorgen. Utbildningen &r indelad i ett antal moduler med olika teman; kultur och vérdegrund,
ledarskap, kommunikation, planering och uppfoljning, lagar, forordningar och riktlinjer samt
omvérld, marknad och forandring. Dels gors en kraftfull Gvergripande satsning pa ledar-
skapsutveckling inom hela staden. For nya chefer erbjuds ”chefskdrkort”. For befintliga
chefer finns ett brett sortiment att vélja bland. Nagra exempel fran ar 2009 ar: Utvecklings-
grupper, kommunikationsutbildning, s styrs Stockholm, individuell handledning, leda en
frisk organisation, jamstélldhet och méngfald. Stadsledningskontoret menar att det &r ange-
laget att dldreforvaltningen och personalpolitiska avdelningen fortsétter att ta tillvara &ldre-
ombudsmannens synpunkter nér de planerar utbildningsinsatserna.

Stadsledningskontoret anser att det 4r mycket positivt att antalet synpunkter pa brister i
bemdtande fran omsorgspersonalen har minskat och att ménga som kontaktar dldreombuds-
mannen beréttar att de blir trevligt bemétta.

Aldreombudsmannen skriver dock i sin rapport att antalet klagomal pa hur limnade syn-
punkter och klagomal tas emot har dkat. Stadsledningskontoret ser allvarligt pa att dldre och
nérstaende upplever att deras synpunkter inte tas pa allvar. Att fa framfora sina synpunkter &r
en viktig inflytandefrdga som syftar till att 6ka den enskildes mojligheter till delaktighet.
Stadsledningskontoret anser att de dldres och nérstaendes synpunkter och klagomaél bidrar till
att forbattra och utveckla verksamheten. Sddant som inte fungerar kan da forbéttras och en
bra verksamhet eller god idé kan spridas till andra.

Stadsledningskontoret uppfattar att dldreomsorgen i staden i stort fungerar bra for de &ld-
re och deras nérstaende vilket framgar av exempelvis alla de brukarunderékningar som
genomfors. Det dr ocksd positivt att det pagar ett s intensivt utvecklingsarbete. Aven i en
vil fungerande verksamhet géller det att alltid se mojligheter till forbéttring.

Kommunstyrelsens pensioniirsrad gjorde vid sitt sammantriade den 10 mars 2009
foljande uttalande

Liksom foregdende ar inser vi att kontakterna med dldreombudsmannen definitionsmés-
sigt avser néstan bara klagomal och negativa synpunkter. I forhallande till de omkring 27
000 personer som ar 2008 fick insatser fran dldreomsorgen &r 1 682 rapporterade kontakter
inte alarmerande. Okningen fran &r 2005 beror sikerligen delvis pa att institutionen Aldre-



ombudsman nu har blivit kdnd och etablerad. Det 4r tillfredsstillande.

Man ska inte heller glomma att manga klagomal hanteras och brister avhjélps pé lokal
niva. Vi avvisar ’toppen-pé-isberget”-argument och 6verdrivna antaganden om morkertal.
Det hindrar oss inte att konstatera att det fortfarande finns stora brister i stadens dldreom-
sorg.

Aldreombudsmannen har skrivit en utomordentligt klok och upplysande rapport. KPR
finner inte mycket att tilligga till rapportens analyser och forslag. Som framhalls i rapporten
(sid 6, forsta stycket) rader ocksé god samstimmighet mellan dldreombudsmannens iaktta-
gelser och andra rapporter fran dldreomsorgens omrade, till exempel nér det géller ledarska-
pets betydelse och vikten av tillricklig bemanning.

Mot denna bakgrund maste KPR upprepa ett stycke fran forra érets behandling (2008-02-
05) av arsrapporten:

“Ingen kan numera pdstd sig inte veta hur det stdr till i Stockholms dldreomsorg. Aldre-
ombudsmannen och dldreomsorgsinspektérerna har under en foljd av dr avgivit ldttldsta och
upplysande rapporter. Forskningsrapporter, enkdter och utredningar bidrar till kunskaps-
massan. Kunskapen finns. Finns viljan och pengarna? >

KPR uppmanar Aldrenimnden att med allvar studera dldreomsorgsinspektdrernas och
dldreombudsmannens rapporter. Stadens &ldre invanare véntar otéligt pa politikernas slutsat-
ser och atgéirder.



Bilaga 1
RESERVATIONER M.M.

Aldrenimnden
Sdrskilt uttalande gjordes av KD, M och FP enligt f6ljande

Aldreombudsmannen har en viktig uppgift att informera om stadens #ldreomsorg
och ge stdd och radgivning till dldre och deras anhdriga. De dldres och nérstaendes
synpunkter bidrar till att bade forbéttra och utveckla verksamheten.

Mycket i stadens dldreomsorg &r bra, och det finns ménga goda exempel. Men det
finns ocksd omraden som behover utvecklas och forbéttras. Det dr inte acceptabelt
att vi har en situation dér dldre och deras nérstaende beskriver en tillvaro som inte
upplevs som virdig eller trygg. I de beslut som fattas inom dldreomsorgen méste det
tas stor hinsyn till den enskilde dldres behov och 6nskemadl. Vi anser darfor att dld-
reombudsmannen tar upp viktiga och angeldgna utvecklingsomraden som behdver
beaktas av samtliga aktorer inom dldreomsorgen.

Aldreombudsmannen har under 2008 mottagit 1 682 synpunkter, vilket ir en 6k-
ning jimfért med de tva senaste dren. Okningen behdver dock inte tolkas som ett
tecken pa simre kvalitet. Okningen kan mycket vil hinga samman med att ildreom-
budsmannen blivit mer kénd bland de é&ldre, att tillgéngligheten har forbéttrats och
att informationen fungerar béttre. Det kan ocksa vara sé att dldreomsorgen har ham-
nat mer i fokus i det offentliga samtalet under de senaste aren och att forvantningarna
dérfor okar. Att fa framfora sina synpunkter dr en viktig demokratifraga som ocksa
okar den enskildes mojligheter till ett reellt inflytande.

De slutsatser som kan dras ur en vilfungerande synpunkts- och klagomalshanter-
ing bidrar pa ett betydelsefullt sitt till fortsatt diskussion och kvalitetsutveckling
inom &dldreomsorgen. Stadsgemensamma rutiner och verktyg skulle sannolikt leda
till en utveckling av dldreomsorgen som béttre motsvarar medborgarnas behov och
forvantningar

Sdrskilt uttalande gjordes av S, MP och V enligt féljande

Arendena talar sitt eget tydliga spriak och behdver inte fortydligas ytterligare. Vi efterlyser
nu en strategiskt plan for att komma tillrdtta med de problem och brister som tas upp, liksom
tidigare ar, i 2008 &rs rapporter fran dldreombudsman och dldreinspektorerna. Den borgerliga
majoriteten har ett stort ansvar for att se till att en planering uppréttas dar det tydligt framgér
vart problemen och bristerna skall 16sas. Av planen ska det framgé vem som ansvarar for vad
och vilken étgérd som skall till for att 16sa de aterkommande problemen sténdigt redovisade i
olika rapporter



