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Aldreombudsmannens instruktion

Aldreombudsmannen (AO) dr en fristiende funktion med méjlighet att fOrstarka den
enskildes inflytande. Nagra av de viktigaste uppgifterna for AQ ir att:

= informera om stadens dldreomsorg

= ger&d, stod och vigledning till dldre, deras anhoriga eller andra foretridare

= vigleda till rétt stadsdelsforvaltning eller myndighet och i vissa fall dven
formedla kontakt

= ta tillvara och folja upp synpunkter, nskemél och klagomal samt férmedla dessa
vidare till ansvariga inom dldreomsorgen.

= sprida goda exempel inom staden och fora dialog med stadsdelsforvaltningar och
verksamheter, s4 ait stadens omsorg och andra tjénster kan utvecklas och
forbittras

«  systematiski dokumentera och f6lja upp synpunkter och forslag, for aft
ddrigenom kunna forebygga brister och sprida goda exempel

s rligen beskriva sina erfarenheter och sin syn pé stadens dldreomsorg i en
rapport till kommunstyrelsen.

Beslutad av kommunstyrelsen i Stockholms Stad 1 juni 2002

Sammanfattning

Totalt 25 581 personer &ver 65 ar fick insatser frin dldreomsorgen oktober 2007,
vilket motsvarar 22,5 procent av befolkningen dver 65 ar.

Underlaget {or denna &rsrapport &r synpunkter, frigor och klagomal fran éldre och

nérstaende.! Under 2007 har AO registrerat 1 452 synpunkter, de senaste tva aren
har det skett en 8kning av inkomna synpunkier. Det totala antalet besvarade fragor

sr dock mer &n det tredubbla, eftersom ménga ringer flera ghnger i samma fréga.

Tabell 1 — kontakter med AQ 20062007, antal och procent

Kategori 2007 2007 2006 2006
Antal Procent | Antal Procent
Narstiende 1024 70,5 % 758 63,0%
De dldre 382 26,5 Y 400 33,0%
Personal och andra infressenter 40 3.0% 46 4.0 %
Totalt 1452 100 % 1219 100 %

Aldreomsorgen i staden fungerar i manga fall bra for de #ldre och deras nérstaende.
Det #r viktigt att staden kan erbjuda alla aldre som har behov av dldreomsorg en
virdig och trygg vard och omsorg.

! Begreppet ndrstdende anvinds hdr som samlingsnamn for nira anhoriga, slaktingar, viinner eller
gode mén. Ibland anvinds ocksd begreppet anhorig och anhorigvardare i texten.



De synpunkter AO fatt in under aret stdmmer i stora delar med de utvecklings-
omraden som dldreomsorgsinspekitrerna foreslagit i sina senaste
inspektionsrapporter.

I AO:s uppdrag ligger att limna synpunkter pa stadens dldreomsorg utifrin de
samtal som forts under aret med &ldre som har hjélpinsatser fran staden och deras
néirstaende. AO limnar hér forslag pa angeldgna utvecklingsomraden ur den dldres
och nirstaendes perspektiv. Utvecklingsomradena tar sin utgangspunkt i de
synpunkter som inkommit frin dldre och nirstdende under 2007.

Slutsatser

Aldre och nirstaende hor av sig till AO om sadant som ror livssituationen for dldre
minniskor med behov av vérd och omsorg. Ofta beskriver man en tillvaro som inte
upplevs som virdig och trygg for den ildre eller for nérstdende.

Utifran den helhetsbild som AQ erhallit framgér tydligt et behov av att utveckla
innehallet i den vérd och omsorg som erbjuds #ldre bade i hemtjansten och i vérd-
och omsorgsboenden. Att bemdtas med respekt av personal med rétt kompetens ar
avgdrande for att de dldre som behdver vard och omsorg ska uppleva sin tillvaro som
virdig och trygg.

Av inkomna synpunkter till AO framkommer brister i den vard och omsorg som ges
ill den &ldre pa vard- och omsorgsboenden eller i hemtjénsten. Behovet av en
nirvarande och kunnig chef efterlyses av relativt minga nérstaende som kontaktar
AO. Personalen behover ocksd ha en hog kompetens och ett medvetet
forhallningssétt. '

Fler aldre och nirstiende har framfort synpunkter Sver avsaknaden av stimulans och
mojligheten att fa stod till en meningsfull tillvaro. Ett angeldget omrade &r darfor att
utveckla nya arbetssitt, pedagogiska metoder samt forma innehallet i vérd och
omsorg pé ett sidant st att social samvaro med meningsbirande kontakter kan
erbjudas. Det #r angeldget att hitta former som tar sin utgangspunkt i den dldres
individuella forutsittningar, behov och Livsstil.

Angaende myndighetsutévning behovs ett fortsatt arbete med att sikra den aldres ratt
1ill en réttssiker och likvirdig bedomning. Framforallt bor myndighetens ansvar for
uppfSlining pa individniva forbéttras, 54 att den ildre erhaller en trygg och virdig
vérd och omsorg. Ett bedémningskansli har inréttats januari 2008 pa
sidreforvaltningen, vars dvergripande uppdrag dr att:

»  gikerstilla likvirdig bedémning

s flja upp att riktlinjer f6ljs

s Svergripande tydliggéra samt internt och externt kommunicera
bistindshandldggarens roll och funktion.

Flera har ocksa sig till AQO for att fa rad infor vardplanering eller infor en &verklagan
#il] linstétten nér man har fatt avslag pa en ansdkan. Detta giller frimst avslag till
vérd- och omsorgsboende.

Négra har ocksé ringt och beréttat att de har en bra hemtjinst eller att dldreboendet
eller gruppboendet &r mycket bra. Under aret har atta sddana synpunkter registrerats.
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Ofta, precis som tidigare &r, handlar det om att man upplever bristande hénsyn till
den dldres individuella forutsitiningar, behov eller Snskema! — oavsett om det
handlar om bistindshandliggning, hemtjénst eller vard- och omsorgsboende.

Bade aldre och niirstiende uttrycker ibland kiénslan att deras synpunkter inte tas pa
allvar eller r viktiga. Ett forbattringsomréde kan dirfor vara att oka det totala
antalet synpunkter pa stadens dldreomsorg. Samtliga stadsdelar har system for att ta
emot och atgirda synpunkter som ldmnas av dldre och deras nérstdende, men syste-
men skiljer sig mellan stadsdelarna och haller olika kvalitet. Stadsgemensamma
rutiner och verktyg for synpunkter och klagomal skulle sannolikt leda till en utveck-
ling av en vard och omsorg som motsvarar medborgarnas behov och forvéntningar.

Positiva inslag under 4ret &r att forvaltningar och utforare ofta har tagit sig an
synpunkter och klagomal som AO lmnat vidare till den aktuella stadsdelen pa ett
konstruktivt sitt och atgirdat manga problem — ofta genom att beslut tydliggjorts
eller att missforsténd mellan parterna klarats ut.

Nérstaende och dldre har ibland ocksa hort av sig till AOQ igen och berittat att
problem har 16st sig.




Aidreombudsmannens arbete under 2007

Aldreombudsmannen (AO) har telefontid méndag — torsdag k. 09.00-11 .30 och fredag
kl. 13.00-15.00. Ovrig tid kan meddelanden limnas via viixeln eller i en rgstbrevlada.
AQ nés ocksa via e-post aldreombudsmannen(@aldre.stockholm se eller brev.

Information och samarbete

Tillgsinglighet & A och O for ildreombudsmannen. Aldre och deras nirstiende

maste hela tiden kunna kénna att AO &r litt-att n& och latt att kommunicera med.
Kontakterna sker via telefonsamtal, genom olika sammankomster anordnade av
pensionirsorganisationer och andra foreningar for dldre och nérstéende.

Under 2007 har AO informerat om stadens dldreomsorg samt svarat pa fragor och
deltagit i samtal om &ldres levnadsforhatlanden vid 90 sammankomster. AO har
dirutéver triffat ansvariga for dldreomsorgen i de olika stadsdelsforvaltningarna och
de lokala pensiongrsraden for ett Smsesidigt informationsutbyte.

Information om AQ finns pé Stockholms stads hemsida — www.stockholm.se.
Dirutéver finns en broschyr om AO: s funktion dels pa de olika enheterna inom
#ldreomsorgen, dels i andra lokaler dér &ldre vistas. Stadsdelsforvaltningarna och
pensiondirsorganisationer har ockséd informerat de dldre i olika sammanhang om

- #ldreombudsmannafunktionen.

Synpunkter till AO 2007

Totalt 25 581 personer &ver 65 ar fick insatser fran Aldreomsorgen oktober 2007,
vilket motsvarar 22,5 procent av befolkningen dver 65 &r. Under 2007 hat AO
registrerat 1 452 synpunkter, de senaste tva Aren har det skett en Skning av inkomna
synpunkter. Det totala antalet besvarade frigor ar mer &n det tredubbla, eftersom
ménga ringer flera gnger i samma fréga.

Tabell 1 — kontakter med AQ 2006-2007, antal och procent

- | Kategori 2007 2007 2006 2006
Antal Procent | Antai Procent
Nirstiende 1024 70,5 % 758 63,0 %
De dldre 382 26,5 % 400 33,0%
Personal och andra intressenter 40 3,0% 46 4.0 %
Totalt 1452 100 % 1219 100 %

AO kontaktas i allt higre utstrickning av de nérstiende. Orsakerna till detta kan
vara flera. De nirstiende sjdlva uppger oftare att den &ldre inte orkar hiira av sig
sjilv pa grund av sviktande hilsa. Det kan ocksa vara s att den &ldre inte har velat
ta kontakt sjilv och ibland inte heller velat att anhoriga gor det, av rédsla over att
den omsorg och vard man far kan bli sémre.

Det hiinder ocks4 att den #ldre kan ha svarigheter att forsta till vem de kan vénda sig
niir de upplever att dldreomsorgen inte fungerar eller vill veta varfor en bistdnds-
anstkan inte blivit beviljad.



Det iir allvarligt om #ldre personers mojlighet att direkt kunna framfora sina
synpunkter minskar av andra skil &n sviktande halsa. Aft sjdlv kunna framfora sina
synpunkter &r en demokratifriga, men det handlar ocksd om den #ldres méjligheter
till ett reellt inflytande dver sin omsorg och vérd.

Fragor och synpunkter besvaras oftast via telefon eller e-brev och ett fatal besvaras
via brev (se tabell 2). AO har ocksa tréffat 4ldre eller anhoriga genom personliga
besok vid 49 tillfillen for att ge rad och stod. Alla inkomna synpunkter dokumen-
teras i datorprogrammet Hera.

Tabell 2 — Aldreombudsmannens kontakter 20052007, antal
2007 |2006 |[2005 |Typ av kontakt

1452 11219 | 888 Registrerade synpunkter
20 26 22 Inkomna brev
280 | 250 | 127 Inkomna e-brev
12 15 21 Personliga besok pa kontoret
25 20 17 Besdk i hemmet
12 8 11 Besok pé dldreboenden
90 98 114 Informationstillf4ilen

Inkomna synpunkter har dven sammanstilits per stadsdelsndmnd (se tabell 3).

Tabell 3 — Arenden per stadsdelsnimnd’ 20022007, antal -

Stadsdelsnéimnd 2007 2006 |2005] 20042003 | 2002
Bromma 68 76 48 |35 136 [23
Enskede - Arsta 95 59 53 (52 |52 |38
Farsta 97 83 35 [32 |48 124
 Higersten 78 43 34 |41 {13 |9
Hisselby - Villingby 136 112 61 |48 163 |14
Katarina—Sofia 73 41 19 |22 |27 [12
Kista 23 20 8 18- 111 |3
Kungsholmen 84 75 40 |43 |55 |21
Liljeholmen 60 30 25 |51 145 |20
Maria — Gamla Stan 139 76 62 |58 101 |50
Norrmaim 95 112 66 57 |132 |31
Rinkeby 20 18 7 1 |2 i
Skarpnick 31 38 44 |35 147 |29
Skirholmen 49 38 33 |36 |37 |28
Spinga — Tensta 69 40 24 {25 |17 14
Vantér 45 26 18 |19 |26 [18
Alvsid 36 18 11 |27 123 |14
Ostermalm 107 62 87 |58 |50 |42
Stadsdelsnimnd saknas* | 97 184 155 178 |79 46
Ovriga** 11 15 14 |80 |74 |23
Andra kommuner 39 53 44 |69 |44 |40
Totalt 1452 11219 |[888 [995 |982 |520

% Den enskilde har inte velat uppge stadsdel.

#* Andra myndigheter, forvalmingar eller fastighetsdgare samt studenter som sker information.

2 g¢adsdelarna redovisas av redovisningstekniska skl utifrén den indelning som radde forsta halvaret
2007.




Tabell 3 visar att antalet inkomna synpunkter har dkat med 39 procent sedan 2005,
det senaste &ret har skningen varit 16 procent. I tolv stadsdelar (66,5 procent) har det
skett en 6kning, i ndgra néstan en fordubbling, av inkomna synpunkter. I fem
stadsdelar (28 procent) ligger antalet pa ungefir samma niv som tidigare (+- 10
synpunkter) och i en stadsdel (5,5 procent) har det skett en minskning.

Tabellens ska inte lasas som at en 5kning av inkomna synpunkter &r tecken pé
simre kvalitet och den ger heller inte svar p4 om det dr béttre eller sdmre i en
stadsdel jAmfSrt med en annan. For att kunna jamfora stadsdelarna och gora
stadsovergripande analyser behdver en jimforelse kunna goras mellan dels
respektive stadsdels egna inkomna synpunkter och klagomal, dels de synpunkter och
klagomal som kommit in till AO under samma tidsperiod.

Stadens dldreomsorg saknar i dag ett sddant Svergripande gemensamt system, vilket
gor att man i dag inte kan se forbattringsomraden pa ett generellt plan.

Véren 2008 kommer AO tillsammans med stadsdelsforvaltningarna gora en analys
av de synpunkter och klagomél som kommit direkt till stadsdelen och de som
inkommit till AQ. Det ar viktigt att kunna identifiera de kvalitetsbrister som finns,
for att kunna arbeta med forbéttringar som kan dtgiirdas lokalt i stadsdelen. Redan
nu framgar tydligt att antalet synpunkter dkar i stadsdelar dir AO oftare deltagit vid
informationsmaten med intresseféreningar for dldre.

En del synpunkter gér inte att harleda till négon sarskild stadsdelsnémnd, efiersom
det inte alltid &r mojligt eller lampligt att friga den som hér av sig. Den som
kontaktar AO vill dessutom ibland vara anonym och tala med nigon som har
tystnadsplikt. D4 registreras synpunkten i kategorin Stadsdelsnimnd saknas. Under
2007 har dock fler medborgare &n tidigare varit villiga att uppge stadsdel, vilket dr
positivt for stadsdelarnas mojlighet att kunna arbeta med de brister som giller just
den stadsdelen.

Medborgare frin andra kommuner har hort av sig i mindre utstrickning 4n tidigare,
vilket kan bero pé att fler kommuner férbéttrat sin konsumentvigledning till didre
eller inrittat en funktion motsvarande AO.

Positiva inslag under aret &r att forvaltningar och utforare ofta har tapit sig an
synpunkter och klagomal pa ett konstruktivt sitt och atgirdat manga problem — ofta
genom att beslut tydliggjorts eller genom att missforsténd mellan parterna klarats ut.
Nirstiende och dldre har ibland ocksé hort av sig till AO igen och berittat att
problem har 16st sig.

Varfor hér den dldre eller nédrstaende av sig?

Aldre och nirstdende hor av sig till AO om sadant som ror livssituationen for &ldre
ménniskor med behov av vérd och omsorg. Ofta beskriver man en tillvaro som inte
upplevs som virdig och trygg for den aldre eller for nirstaende. Synpunkterna géller
frémst brister i den vird och omsorg som ges till den &ldre pa vérd- och omsorgs-
boenden eller 1 hemtjénsten.

Flera har ocksa vint sig till AO for att fa rid infor vérdplanering eller infor en

verklagan till lansrétten ndr man har f4tt avslag pa en anstkan. Detta giller frdmst
avslag pa ansokan till vérd- och omsorgsboende.
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Nagra har ocksd ringt och beréttat att de har en bra hemtjéinst eller att dldreboendet
eller gruppboendet &r mycket bra. Under aret har &tta sidana synpunkter registrerats.

Ofia, precis som tidigare ar, handlar det om att man upplever bristande hénsyn till
den ildres individuella forutsattningar, behov eller 6nskemél — oavsett om det
handlar om bistindshandléggning, hemtjénst eller vrd- och omsorgsboende.

Synpunkter och klagomél registreras utifran den insats det handlar om. Den stdrsta
kategorin (56,5 procent) géller ldres behov av vard- och omsorgsboende och andra
boendefragor. Denna kategori har minskat med 5,5 procent jamfort med 2006.

Fragor om hemtjinst och dagverksamhet star for 27,5 procent ay alla synpunkter —
en Skning med 7,5 procent jamftrt med 2006. Av dessa giller 97 procent hemitjénst.

Social isolering, mat och méltider, ekonomi, fardtjanst, hjslpmedel, sjukvérd samt
behov av information star for resterande 16 procent av synpunkterna, vilket dr en
svag minskning jaimfort med 2006.

Bade dldre och nirstdende uttrycker ibland kénslan att deras synpunkter inte tas pa
allvar eller 4r viktiga. De menar ibland att den som tar emot ett klagomal lyssnar
vinligt och ger intryck av att problemet ska ritas till, for att senare uppticka att
inget hiint och att problemet kvarstar. Det kan ocksé vara s att den enskilde
hinvisas till att sjalv skriva ner synpunkten pa en blankett, ibland pa en hemsida,
eller att man hanvisas till nigon annan person inom enheten eller p& forvaltningen.

P& samma siitt som tidigare &r har dldre och nérstaende ocksa uttryckt en rédsla §ver
att klagomal eller kritik kan komma att drabba den som fér hjdlpen eller att den nér-
stiende kan betraktas som "besvirlig”. Vid nagra enstaka tillfillen har nérstiende
och dldre #ven upplevt att man blivit "stallda till svars” eller ként sig “otacksamma”
nir de framfort synpunkter. Detta 4r forstds allvarligt, men AO hoppas att det rir sig
om olyckliga undantag.

Ménga uttrycker dessutom ait det inte r den enskilde vardarens fel utan att det
handlar om systemfel. Man beskriver en oro dver att nagon enskild anstélld ska
drabbas, i stillet for att deras synpunkter Jeder till att systemfelen réttas till.

Sammanfattningsvis menar AO att synpunkter fran #ldre och nirstiende alltid maste
tas pA storsta allvar. Synpunkter frin aldre som har erfarenhet av stadens &ldre-
omsorg och deras nérstdende dr viktiga. De utgdr ett underlag for en serits dialog
mellan verksamhetsansvariga och de bertrda, for att identifiera nya eller €
tillgodosedda behov som behover utvecklas inom verksamheten, sé att den &ldre och
deras nirstaende ska kunna uppleva sin tillvaro vérdig och trygg.

Vilka problemomraden upplever de dldre och néirstaende?
Det stora flertalet dldre och nérstiende 4r nojda med den véard och omsorg man far.

Av forklarliga skil bygger denna rapport pé olika situationer och gammanhang dér
man inte har varit ndjd och darfor kint sig foranledd att kontakta AO.




Synpunkterna till AO kategoriseras i huvudomraden utifran den &ldres eller den
niirstiendes beskrivning och upplevelse av frégestéllningen eller utifran var svarig-
heten ligger. De problemomréden som varit aktuella 2006 och 2007 framgér av
tabell 4 nedan. '

Tabell 4 — Problemomriden 2006-2007, andel
Problemomréde 2007 | 2006
Omsorgens innehdll, kontinuitet, bemotande, innehall i 41% |36%
vardagen samt arbetsledning och kompetens

Myndighetsutévning 37% 134%
Bostad, seniorboende och tillginglighetsfragor 5% | 6%
Avgifter och ckonori 4% 5%
Ovriga synpunkter 13% [19%

For att kunna ge en mer detaljerad redovisning av det som framkommit i alla
kontakter som AO haft med éldre och deras nirstaende under 2007 viljer AO att
beskriva dldres och nirstiendes upplevelser, synpunkter och klagomal i en bilaga.
Se dirfor vidare i bilaga 1.

AQ viljer ocksa att inte dra generella slutsatser om respektive stadsdelsnimnd 1
denna arsrapport utan pekar i stéllet pa de utvecklingsomraden som &r angeldgna for
staden som helhet.

Férslag till utvecklingsomraden

1 AO:s uppdrag ligger att limna synpunkter pa stadens dldreomsorg utifran de
samtal som forts under aret med #ldre som har hjilpinsatser frén staden och deras
nirstiende, AO limnar hir forslag pd angeldgna utvecklingsomréden ur den dldres
och niirstdendes perspektiv. Utvecklingsomridena tar sin utgingspunkt i de
synpunkter som inkommit frén ildre och nirstaende 2007.

De synpunkter som AO fatt 2007 stdmmer ocksa i stora delar med de utvecklings-
omraden som ildreomsorgsinspektorernas foreslagit i sina senaste
inspektionsrapporter.3

1. Utveckla omsorgens innehall

Utifran den helhetsbild som AO erhallit framgar tydligt ett behov av att utveckla
innehallet i den vard och omsorg som erbjuds dldre bade i hemtjansten och i vard-

och omsorgsboenden.

Att bemdtas med respekt av personal med ritt kompetens &r avgorande for att de
sldre som behover vard och omsorg ska uppleva sin tillvaro som virdig och trygg

Andra faktorer #r att den ldre far mojlighet att kénna igen och kommunicera med
dem som ger insatsen och att ett meningsskapande socialt liv kan uppritthéllas.
Framst handlar det om att utveckla verksamheterna utifran varje dldres individuella
behov och med en delaktighet som verkligen innebdr att det finns nagot att vara

delaktig i.

3 Arsrapporter 2007, 2006, 2005 och 2003.




Bade den ildre och nirstdende behdver veta vem som tar ett helhetsansvar for
vérden och omsorgen om den &ldre. Det &r av storsta vikt att stadsdelarna finner
arbetsformer som forhindrar att 4ldre och nirstiende hénvisas till flera olika
personer inom systemet. Rimligt borde vara att den ildre och nérstdende har en
person som héller i helheten.

Arbetsledning och kompetens

Aldreomsorgsinspektorerna har i sina senaste rapporter fokuserat pa ledarskapets
betydelse, personalens utbildning och vrig kompetens samt behovet av att
"upprusta” personaltatheten frimst inom vard- och omsergsboendena. De har ocksa
belyst vilka gemensamma forutsittningar som kénnetecknar vl fungerande enheter.

Stadens medarbetarenkét 2006 visar att medarbetare i dldreomsorgen ar ndgot mer
negativa till sin arbetsplats &n svriga anstillda i staden, framforallt avseende
arbetsbelastning och méjlighet till dterhimtning.

Flera rappm‘ter4 nar under de senaste ren belyst behovet av att skapa bittre
forutsattningar for chefer och arbetsledare inom sldreomsorgen. Av inkomna
synpunkter till AO framkommer tydliga brister som kan hénforas till detta omrade.
Behovet av en nirvarande och kunnig chef efterlyses av relativt ménga nérstiende
som kontaktar AO.

Det behovs ett verksamhetsnéra ledarskap med rétt forutsattningar for arbetet sa att
individperspektivet stirks och utvecklas. Chefer och medarbetare beh&ver ha rétt
kompetens, tid for handledning och reflektion i arbetet samt méjlighet att utveckla
pedagogiska metoder i arbetet. Ett verksamhetsnira ledarskap forutsitter:

en gemensam virdegrund och vision

fortroende- och tillitsfulla relationer mellan ledare och deras medarbetare
stod och legitimitet i ndmnder och kommunfullméktige

en vil utvecklad struktur med tydliga mél och vl fungerande styr- och
uppf(:’n}‘j1‘1ingssystem.5

s & & @&

Personalen behdver ocksa ha en hég kompetens och ett medvetet forhallningssitt.

1 kommittédirektiven till en kompetensreform inom varden och omsorgen om aldre®
framgdr att drygt hilften av samtliga som rekryterades till dldreomsorgen 2005 hade
omvardnadsutbildning, Detta kan jimféras med forskolan dir ungefér 5 procent
saknar utbildning for arbete med ban.

Det dr positivt att Stockholms stads i Aldreplanen 20072011 beslutat att:
» Anstillda inom &ldreomsorgen ska ha adekvat utbildning och kompetens som
svarar mot de krav som verksamheten stéller.”

Det 4r angeliget att staden har enhetliga kompetenskrav inom &ldreomsorgen for
samtliga personalkategorier inom dldreomsorgen, dven for andra yrkesfunktioner

¢ Arbetsmiljéverkets rapport 2006:12 Riskfytida psykosociala arbetsfrhallanden for omsorgschefer.
Stiftetsen Stockholms lins Aldrecentrum rapport 2(04:2 Om man ska vara siottepelare it andra
méste man std stadigt sjdlv samt
Lansstyrelsen i Stockholms Lan, Aldreboende i Stockholms lén faldablad 2008:1
S Ur forskningsrapporten Verksamhetsnira ledarskap kannetecken och forutsattningar, fokus Kalmar lén, Peter
Westlund, rapport 2005.2,
6 Socialdepartementet Kommittédirektiv 2007:155.




som t.ex. chefer, sjukskdterskor och bistandshandliggare. Just nu pAgér ett
samarbete mellan Aldreforvaltningen och SLK/Personalstrategiska avdelningen for
att limna forslag till vad som kan anses som grundutbildning.

Staden har under de senaste &ren erbjudit eft omfattande utbildningsutbud till
sldreomsorgens personal. Ett angelédget utvecklingsomrade &r dérfor att chefer
prioriterar den investering som behovs i medarbetares och egen kompetens-
utveckling.

Det r nodvandigt att personaltitheten ar tillricklig, s att en trygg och siker
bemanning utifrin de #ldres faktiska behov kan uppritthlias. Vid en del samtal med
nérstdende framkommer att de anser att den fasta bemanningen i flera fall varit for
sniivt planerad foratt klara ovintad franvaro, vilket i sin tur left till e otrygg
situation for den dldre men ocksa for nérstéende.

Sjukskoterskans omvérdnadsansvar i vard- och omsorgsboendena &r av storsta vikt,
och en del av de synpunkier som kommit in indikerar dels bristande identifiering av
hiilsoproblem hos de &ldre, dels bristande uppfoljning. Flera enheter saknar
sjukskdterskor i det dagliga arbetet utan sjukskoterskan arbetar som “konsult”, Det
vore angeldget att se Gver hur organisationen bést bor se ut for att ge optimal

e

trygghet for den #ldre. Aldrecentrum har i en rapport belyst detia omrade.”

Fragan bor ocksa stillas om en del av forklaringen till att dldre t.ex. hinvisas till en
bivja i stillet for att fa hjdlp till toaletten, eller att mat och méltider inte fungerar
tillfredsstillande sé att den dldre riskerar att bli underniird, kan hanforas till att
vérdpersonalen inte har tillrackligt direkt stéd och handledning i omvardnadsarbetet.

Aven planeringen av hjdlpinsatserna behdver forbittras, si att den dldre inte stindigt
utséitts for nya ansikten. God kvalitet i vard och omsorg forutsitter att relationer kan
skapas mellan den som far insatsen och den som ger insatserl.

Meningsfulihet och utevistelse

1 stadens #ldreplan for 20072011 stér foljande: »Staden ska fokusera pa dkad
livskvalitet for dldre genom uppstkande och forebyggande arbete, vardagsrehabili-
tering samt storre socialt innehall i verksamheten.” Det stir vidare att: "Promenader
4r en viktig forebyggande insats som pa sikt kan motverka 6kat vardbehov.”

Det fir positivt att dessa fragor lyfts fram som viktiga omraden och att de ocksa finns
med i de nya riktlinjerna for handldggning inom aldreomsorgen. Fler dldre och
nérstaende har framfort synpunkter dver avsaknaden av stimulans och mojligheten
att fa stod till en meningsfull tillvaro.

Eit angeliget omréde 4r darfor att utveckla nya arbetssitt, pedagogiska metoder samt
forma innehallet i vard och omsorg s3 att social samvaro med meningsbérande
lontakter kan erbjudas. Det r angeliget att hitta former som tar sin utgingspunkt 1
den dldres individuella forutsittningar, behov och livsstil.

7 Stiftelsen Stockholms lans Aldrecentrum Entigt vetenskap och bemrtvad erfarenhet rapport 2006:4
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Mat och maltider

For den dldre iir maltiden och maten av stérsta vikt bade om man har hemtj#nst eller
bor pa ett vard- och omsorgsboende. Det &r darfor positivt att mat och maltider
betraktas som ett angeliget utvecklingsomréde inom stadens verksambheter.

Av #ldreplanen 2007-2011 framgér (Sljande: »Maten ska vara villagad och
naringsriktig och for att 6ka matglédjen och aptiten dr den sociala samvaron vid
maltiden viktig.”

I de nya riktlinjerna for handliggning inom dldreomsorgen framgér att: “Den dldre
skall f4 hjilp med matlagning, eller om s& onskas, leverans av matlador. Den mat
som serveras skall vara villagad och naringsmissigt anpassad till dldres behov.
Behovet av 6vrig hjélp i samband med maltiden skall ocksé beaktas i
bistindsbeddmningen.”

En kostpolicy #r foreslagen for stadens sldreomsorg och flera stadsdelar har ocksa
pagaende projekt for att utveckia detta viktiga omrade. Aldreforvaltningen har under
hosten 2007 via Stiftelsen Stockholms Léns Aldrecentrum genomfort en nuldges-
analys av hur mat och maltider genomfors och upplevs inom stadens verksamheter.
Resultatet kommer varen 2008.

Alla dessa aktiviteter bor sammantaget kunna leda till en klart forbitirad situation
avseende mat och maltider for den dldre som far dessa insatser frén stadens
dldreomsorg.

2. Forbiittra myndighetsutévningen

Angaende myndighetsuttvning behovs ett fortsatt arbete med att sikra den dldres rétt
till en rattssiker och likvirdig bedomning. Framf{orallt bor myndighetens ansvar for
uppfolijning pa individnivd forbéttras, si att den ildre erhaller en trygg och virdig
vérd och omsorg.

Inom detta omréade har fler positiva forédndringar skett 2007, varav de flesta
forandringarna trider i kraft 2008. De viktigaste ar foljande:

= pya riktlinjer for handldggning av srenden enligt socialtjanstlagen (SoL) och
lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade (L.SS) for personer
dver 65 ar

«  valfrihetssystem for vard- och omsorgsboenden, exklusive servicehus,
korttidsboende och profithoende (fran den 1 juli 2008).

Dirtill har ett bedomningskansli inrittats pa Aldreforvaltningen fran januari 2008,
vars vergripande uppdrag &r att:

v sikerstilla likvirdig bedémning

s folja upp att riktlinjer f6ljs

s gvergripande tydliggdra samt internt och externt kommunicera
bistandshandliggarens roll och funktion.

Genom de nu vidtagna atgirderna bor de dldre och deras nirstiende fa inflytande
sver och kunna vilja boendeform i storre utstréckning &n tidigare.
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Av riktlinjerna framgdr att samtliga vard- och omsorgsboenden i staden dr en
gemensam resurs, men under 2007 har det forekommit att &ldre fatt avslag pd sin
tnskan att fa flytta till ett servicehus i en annan stadsdel och hinvisats till ett boende
i den egna stadsdelen. Servicehusen ingdr inte i det nya valfrihetssystemet och det &r
dirfor angeliget att de nya riktlinjerna beaktas nér den ildre dnskar bo i en annan
stadsdel.

[ riktlinjerna framgar att: “Makar/registrerade partners/sambor som béada beviljats
boende i sirskilt boende, skall med sklig levnadsniva forstas att bada bereds plats i
samma boende, om de begir det.” Detta bor underldtta for ngra av dem som hort av
sig 2007. Svérigheten kvarstar dock for makar i mycket hog alder dér bara ena av
makarna beviljas sirskilt boende och den andra infe bedomts ha detta behov. Da
dessa par sannolikt utgor nigra fa undantag vore det rimligt att stadsdelarna skulle
kunna hitta en mer individuell och flexibel 16sning som ser till helheten for dessa
makar.

Det #ir angeldget att staden fortsétter med fortlopande kompetensutveckling, att
stadsdelarna skapar tid och mdjlighet for bistAndshandléggarna att f& handledning
och att en levande diskussion kring etik- och viirdegrundsfragor hills, sa att
bistindshandliggarna kan behalla och utveckla sin yrkeskompetens.

3. Vidareutveckla det systematiska kvalitetsarbetet

For den enskilde &r det ofta en stor ansiréngning aft lamna synpunkter eller
klagomal. Troligt &r att manga som har synpunkter pé stadens dldreomsorg inte hor
av sig, vare sig till stadsdelen clier till AO.

Lansstyrelsen i Stockholms ldn redovisar i sitt faktablad 2008:01 att det finns
bristande rutiner for att samla in synpunkter och klagomal p4 lanets dldreboenden.
Framgangsrikt systematiskt kvalitetsarbete tar sin utgangspunkt i att identifiera de
problemomréden som finns i verksamheten. Nar sidant som inte fungerar kommer
fram i ljuset finns det en mdjlighet att forandra, och nir en god idé eller en bra
verksamhet uppmirksammas kan den spridas vidare till andra. Darfor behdvs bade
goda och daliga exempel pé hur dldreomsorg fungerar, frén &ldre som har erfarenhet
av stadens #ldreomsorg och deras nérstaende.

Ett forbattringsomréade ar dérfor att 6ka det totala antalet synpunkter pa stadens
gldreomsorg. Samtliga stadsdelar har system for att ta emot och atgérda synpunkter
som lamnas av dldre och deras nédrstdende, men systemen skiljer sig mellan
stadsdelarna och haller olika kvalitet.

Stadsgemensamnta rutiner och verktyg for synpunkter och klagomél skulle sannolikt
leda till en utveckling av en vard och omsorg som motsvarar medborgarnas behov
och forvintningar. Genom att identifiera nya eller ¢j tillgodosedda behov samt
forebygga brister, Skar mojligheten att styra, folja och hoja kvaliteten pa stadens
aldreomsorg. "
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Bilaga 1 — Aldres och nérstaendes synpunkter som limnats
vid samtal och i brev

Nir varden och omsorgen fungerar bra till den &ldre s& nér detta oftast inte AQ av
forklarliga skil, men det hinder nigra ginger under ett ar. '

En inkommen synpunkt pa ett bra bemétande och god omsorg ldimnades av en
nérstiende vars anhérig flyttat in pa ett vérd- och omsorgsboende. Vid néstan varje
tillfille som den nirstdende var p besdk, oftast lite sen kvalistid, s4 satt den dldre
tillsammans med nigra medboende och ndgon personal i det gemensamma vardags-
rummet i en treviig samvaro med mycket skratt och virme. Nirstaende uttryckte
ocksa en gladje dver att alltid kiinna sig vilkommen till sin anhoriges nya boende.

Av de inkomna synpunkterna berdr 41 procent brister i omsorgens kvalitet, brister i
kontinuitet, brister i bemétande, bristen pa meningsfullt innehall i vardagen, brister i
méltidens kvalitet samt brister géllande arbetsledning eller personalens kompetens.

De ildre beskriver konkreta brister i hemtjansten eller pa servicehus, medan de
niirstiende oftare beskriver brister i omsorgen och varden av den éldre pé vérd- och
omsorgsboenden — men ibland dven brister i hemtjénsten.

Omsorgens innehall

Bristerna i hemtjéinsten handlar om att hjélp med stddning inte fungerar, att bostaden
4r smutsig och ofrisch eller att sopor ldmnats kvar. Brister uppstér oftare niir den
sldres ordinarie kontaktperson &r borta, eller nér hjdlpen ges pa kvillar eller helger.
En del dldre upplever att hjdlpen med personlig omvardnad inte #r tillfredsstillande.

Jag duschar numera ofta sjdly med stor maoda och stort besvdir.
Det gor jag ddrfor att jag inte vet vem som kommer for att hidlpa
till. Man har ingen som helst lust att kld av sig framfir sa mdnga
frimmande personer. Duschning dr en véldigt privat handling.’

Synpunkter pa vard- och omsorgsboendena giller oftare frigor som ait den dldre
inte f4 komma upp ur séngen nér man sjilv 6nskar eller tvingas #ta sin middag i
singen for att ingen har tid att hjélpa den dldre upp. Det kan ocksa handla om brister
i hjslpen med personlig omvérdnad, t.ex. att man inte blir rakad, inte fir naglarna
klippta eller att man blir pakladd med nedfldckade klader.

Vid négra tillfillen har den #ldre inte fatt hjalp till toaletten utan i stillet fatt hora
t.ex. att "du har ju en bldja”. Vid sddana tillfillen uttrycker bade den dldre och
niirstiende en stark kiinsla av att bli krinkta. Négra nérstdende har uttryckt det som
att ”'de kanske ser det som en bekviimare 1osning”. '

Andra omvardnadsbrister har gillt felaktig medicinering, viktminskning eller
uttorkning hos den dldre. Ibland papekar nirstiende dven att den &ldre far otill-
réicklig vardaglig rehabilitering t.ex. efter ett benbrott eller en stroke.

$ Detta (och kommande) citat &r himtat direkt fran de dldres och nérstiendes synpunkter. Tillstind att
anviinda citaten har inh#mtats.
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Nirstende patalar ocksé brister i planering av omsorgen och virden av den éldre.
De undrar ibland éver meningen med att de i samband med inflyttning till sérskilt
boende uppmuntrats att berétta om den &ldres vanor och onskemal, eller uppmanats
att handla det den dldre tycker om. Ett exempel pé detta kan vara att en nirstende
fyller den #ldres kyl med drycker eller glass som den éldre tycker om. Att sedan
uppticka att det inte &r ndgon som bjuder den &ldre pa det somm finns dér, sarskilt nir
den aldre inte sjdlv klarar av att utirycka sin nskan eller sitt behov, kiinns tungt.

Hon Klagar inte mycket. Vad hon skulle énska dr att hon skulle fa
hjcilp upp pd toaletten, si hon slapp bajsa i sdngen. Hon tycker
det kanns sd fornedrande si hon."forsoker hdlla igen”. Hon
sager ocksd att hon forstar ait "flickorna inte har tid med sant,
det gdr fortare att vinda mej och torka. Och dom har sd mycket
att gora.”

Sa dar ligger en psykiskt klar 97-dring, som blivit fysiskt
handikappad, till stor del beroende pd att hon inte fatt hjalp upp
ur sdngen. for att 6va sina muskler. Personalen har inte tid.

Aven klagomal p4 bristande informationstverforing eller samordning mellan olika
vérdgivare har framforts av nérstiende. Frimst har det handlat om bristande
frberedelser innan den ildre kommer hem fran sjukhus. Hjdlpmedel finns inte pd
plats i hemmet, remiss till rehabilitering uteblir och det #r ibland oklart vilka insatser
den #ldre ska fa — bade frin hemtjdnst och frén hemsjukvéarden.

Nirstiende uppger att man inte vet vem som tar ansvaret for den dldres totala vard-
situation. Det giller bade i hemtjansten och pa vérd- och omsorgsboenden. Fler néir-
staende beskriver en verklighet dér de tvingas ringa runt till en méngd olika personer
utan att ndgon vill ta “hela ansvaret” for den &ldres bebov av hjélp. 1 stéllet upplever
de att de blir hinvisade vidare till nigon annan person, som den nirstiende bér
kontakta. Fler stiller ocksa fragan: “Hur klarar sig de som inte har négra anhoriga?”

Kontinuitet

Antalet synpunkter vad géller bristande kontinuitet i hemtjansten 6kade kraftigt
mellan 2006 och 2007. Att stindigt tvingas méta nya ansikten, att hjalp stélls in, att
man inte kan lita p4 om hj4lpen kommer att ges pa utlovad dag eller tid och pa det
sitt den dldre onskar, beskriver manga av de dldre som ringt som en killa till

otrygghet.

T mitt nuvarande boende har jag sedan februari i dr hafi
hembjdlp av 53, lds 53, olika personer. Som dessutom inte
har négon legitimation. Pa grund av det kdnner jag mig
mycket otrygg. Det dr mycket obehagligt att ha si mdnga
framlingar springandes i ens hem. Ett hem dr ett mycket
personligt stille och man borde kanna sig trygg. Sa dr inte
fallet. Nu vaknar jag pd nitterna vid minsta ljud och undrar
vem det dr som kommer niu.
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Aven servicehus och vard- och omsorgsboende har fatt klagomal pé bristande
kontinuitet, men i betydligt mindre utstréickning. Det framkommer 4nda tydligt att
det finns en oro bland nirstiende for en alltfor 1ag bemanning. Flera har t.ex. fragat
efter om det inte finns nigon lag som reglerar l4gsta bemanning pa ett vard- och
omsorgsboende.

Man beskriver mnga ganger en situation dér det vissa tider bara finns en eller hogst
tv& som arbetar p boendet — ibland tv helt nya vikarier — och de stiiller sig frAgan
hur det kan vara majligt att ge vard- och omsorg till de 8-eller ibland 15 dldre som
bor diir med s fa 1 tjéinst.

Kontinuitet handlar inte bara om att kdnna igen den som ger hjélpen utan ocksé om
att omsorgen ges pé ritt tid och inte minst om att omsorgshandlingen sker pé likartat
siitt — till exempel att man alltid ska kunna lita pé att fa hjdlp till toaletten vid behov.
Som tidigare redovisats har det framkommit ait en del aldre har héinvisats till att
utréitta sina behov i en blsja for att personalen inte har tid eller av andra skal.

Bemédtande

Nér det giller brister i bemdtande har de flesta synpunkterna handlat om att man inte
blir lyssnad pa och att den #ldre eller dennes nérstaende upplever att den enskildes
onskemal inte respekteras eller tas pa allvar. Flera av de dldre som hért av sig upp-
lever sig ha litet inflytande &ver nér och hur hjalpen ges. Man menar att man far
anpassa sig till personalens rutiner och planering. Nagra beskriver en situation dér
de upplevt att mer hinsyn till deras dnskemal togs i borjan, men allt eftersom tiden
gait sa har de fatt anpassa sig till "ridande ordning”.

Det kan ocksa handla om att den éldre inte blir respekterad i sin 6nskan att £4 hj alp
av kvinnlig personal med intimhygien utan att man i stdllet f4 denna hjilp av
manliga vikarier — trots 16fte om annat.

Négra éldre har ofrivilligt tvingats dela rum pa vard- och omsorgsboende, vilket
man upplevt som bade ovérdigt och otryggt.

Det kan ocksa gilla olika samtalssituationer dér flera dldre beskriver en kiinsla av att
bli tilltalade ”6ver huvudet” - som om deras &lder ger andra rétt att behandla dem
som “mindre vetande”.

Nirstaende beskriver ocksa brister i bemotande nér de har framfort synpunkter eller
pa nigot annat sétt visat att de inte varit nojda. Nagra har vid nagot tillfille upplevt
en ren utskélining frin ndgon ansvarig, men mer vanligt 4r att nérstiende uppfattar
en markering som bidrar till att de kénner sig som en "besvirlig anhorig”. Men de
kan ocks4 beskriva att den person som tar emot ett klagomal lyssnar vinligt och ger
intryck av att det hela ska riittas till, for att senare uppticka att inget hint och att
problemet kvarstar.

Oron £6r att man varit for tydlig med sina synpunkter &r ibland pataglig, och rédslan
for att detta ska drabba den éldre framkommit vid flera samtal med AO.

Innehall i vardagen

Under &ret har antalet synpunkter pa bristen pé eller avsaknaden av stimulans och
mdjligheten att 2 stdd till en meningsfull tillvaro dkat kraftigt. Dessa samtal handlar
oftast om bristen pa meningsfulla dagar i vird- och omsorgsboende. Négra berittar
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att de uppfattar miljon p& boendet som torftig eller "stimulansbefriad”. Nagon menar
att en tv kan st pa hela dagen utan att man kan “vérja sig”.

P4 boendets anslagstavla kan det std att de har en kulturaktivitet varje dag kl. 14.00,
men nérstdende har aldrig upplevt nigon form av aktivitet — trots att de varit pa
flertalet bessk vid den tiden pa dagen.

Fler nirstiende uppger att den aldre aldrig eller allifor sillan fir komma ut och réra
pa sig eller {4 lite frisk luft och solljus: klagomal pd utebliven utevistelse har kommit
in oavsett arstid. :

Mat och maitider

Under &ret har antalet synpunkter pa maltider och den dldres mat 6kat i forhallande
till tidigare ar. Nérstiende patalar att den dldre inte far tillrdcklig hjalp vid maltider
eller att ingen foljer upp att den #ldre far i sig sin mat.

Matlador i hemmet kan std ororda och brickor kan biras in till den &ldre pa ett
boende och biiras ut igen, utan att ndgon verkar reflektera 6ver om den &ldre &tit upp
maten. Nar nirstdende frigar kan svaret bli "Hon var inte hungrig.” Dessa
synpunkter giller oavsett vird- och omsorgsform.

Ovriga fragor inom detta omrade handlar inom hemtjénsten i huvudsak om utebliven
handling eller fel inkdp samt att matlador som levereras &r smakltsa och har lag
kvalitet.

P4 vard- och omsorgsboendena handlar det om for lite hjalp vid maltiden, mat som
inte &r uppskuren eller mat som har fel konsistens. Att fa passerad mat i stillet for
finfordelad eller individuellt anpassad bidrar till att den dldre tappar matlusten.

Att personal inte sitter med vid méltiden upplever en del nirstdende som en stor
brist, efiersom den dldre inte far rétt stdd och hjdlp och maltiden blir trist nir ingen
kan ”leda” ett samtal. I stallet beskrivs ibland en maltid med hog grad av stress i
form av slammer fran diskmaskin, telefonsamtal eller personal som dukar bort
tallrikar innan alla runt det gemensamma matbordet 4tit firdigt.

Synpunkter har ocksa ldmnats om att maltiderna inte serveras jamt férdelade Gver
dygnet. Ibland har det framkommit att den &ldre inte f&r nigon mat efter kl. 16.30,
forran nastkommande dags frukost, vilken ibland inte hinns med forrén ki. 9.30-
10.00. Nagra klagomal har ocksa inkommit pé att mellanmalet pé eftermiddagen
»dragits in” och att kaffet i stillet serveras direkt efter lunchen.

Arbetsledning och kompetens

Bade den dldre och de nirstiende menar att det &r svart att f3 kontakt med ansvariga
chefer, flera menar att arbetsledningen #r helt eller delvis frinvarande. Ibland vet
inte den nérstiende eller den dldre vem som #r ansvarig chef, eller si har chefen
slutat och de har inte fatt information om nagon eftertridare.

Nar nirstiende ibland efterfragat en nirvarande, tiligénglig och stédjande arbets-

ledare hos verksamhetschefen, har man fatt till svar att personalen #r “sjdlvgdende”,
varf6r arbetsledare inte behovs.
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Nirstiende upplever att de emellanat far bira en del av organisationens problem,
t.ex. nir personal “forsvarar” brister i omvérdnaden pa grund av personalneddrag-
ning eller forsamrade arbetsscheman. Narstiende uppfattar ibland ocksa ett bristande
fértroende mellan personal och verksamhetsledning.

Det finns dven ett antal funderingar dver personalens kompetens, dér nérstiende
patalar att den som ger hjilpen saknar kunskap i att ge rétt omsorg till ldre med
demenssjukdom eller grundliggande omvardnad. Detta kan mérkas genom att den
dldre limnas utan mojlighet att n4 sitt vattenglas eller att vérdaren argumenterar med
den demenssjuke personen pa ett sétt som upplevs som krdnkande.

Flera patalar en oro &ver att det ofta dr timanstilld personal pa boendet eller i
hemtjénsten p4 kvéllar och helger. Manga av dessa ér vénliga men oerfarna, och de
verkar ha fatt en bristfiillig introduktion och saknar kunskaper i omvérdnad av dldre.
I alivarliga fall far den dldre ingen hjélp alls eller s& ges hjélpen pa ett satt som inte
blir tryggt och virdigt for vare sig den &ldre eller den som ger hjélpen.

Ibland framkomimer att personalen inte har tillréckliga kunskaper i svenska spraket
och att onddiga missférstind uppstér — exempelvis att fel varor tas hem fran affiren.
Fn dldre dam berittar att hon brukar rita vilka varor som ska handlas, vilket av for-
Klarliga skal medfor en begrénsad mojlighet att fa det hon onskar.

Av samtalen framkommer ocksa brister i rutiner, planeringsmissar och ett oklart
ansvar. Det oklara ansvaret kan gilla mellan kontaktperson och dvriga vardare som
ger hjilpen, mellan olika yrkesfunktioner inom en gch samma enhet elier mellan
ansvarig chef och medarbetare.

Myndighetsutdvning

Av samtliga synpunkter har 37 procent pa olika sétt berdrt myndighetsutévning och
handliggning av ansékan om bistind till den dldre. Aldre och nirstiende har
kontaktat AO for att ta reda pa den &ldres rittigheter och mdjlighet till hjalp. De
séker ocksa information om rutiner kring ansékan och beslutsprocessen samt hur
lang tid en utredning kan fé ta.

Brister i utredningen och langa handléggningstider patalas ibland av nérstiende.
Nagra har vintat i flera ménader pé att fa sin anskan behandlad och undrar varfor

beslutet drijer.

Den vanligaste fragan har gillt rad och st6d i samband med att den dldre fitt avslag
pa sin ansékan till vard- och omsorgsboende. Den &ldre kan ha fatt avslag dérfor att
den ildres hela situation inte framgatt i utredningen. Ibland saknas visentliga
uppgifter eller sa kan uppgifter vara felaktiga, t.ex. vad géller den dldres svérigheter
eller hilsoproblem. Nar nirstdende kompletterar informationen och beskriver vilka
svarigheter den #ldre har att klarar sig sjélv, si har den dldres ansdkan ibland
bifallits.

Att den ildre inte fir vard pa korttidsboende efter en sjukhusvistelse tar en del

niirstéende upp som problem. Nérstiende menar att den dldre utsdits for onddiga
risker niir dtergangen till det egna boendet gér for snabbt.

17



En 4terkommande friga handlar om avslag pa ansokan till servicehus. Den éldre
uppger att de inte klarar sig i det egna hemmet langre utan upplever en stark
otrygghet i det egna hemmet.

Nagra makar eller deras nirstiende har under aret frgat om rétien att bo till-
sammans pi ett vard- och omsorgsboende, dven om behovet av omsorg varit olika.
For négra makar, i mycket hoog &lder, har det upplevts som en ofrivillig skilsméssa,
och ibland har man dérfor “valt” att fortsatt att bo kvar i det egna hemmet med for
dem en otryggare livssituation.

Bade ildre och framfr allt minga av de nérstdende som hort av sig efterlyser en
mdijlighet att kunna vilja vard- och omsorgsboende nér et boende blivit beviljat. De
upplever att den dldres dnskemdl och behov inte beaktats. Négra dldre och nérsta-
ende kanner inte heller till mdjligheten att vilja hemtjénst eller att det gér att byta
enhet. Andra saknar bra och tydlig konsumentinformation for att kunna vélja.

Nirstiende dnskar ocksa att bistindshandlaggama ska vara mer behjélpliga att ta
hand om klagomal niir négot inte fungerar. Nér de pétalar brister i omvardnaden av
den #ldre eller 4r missnojda med hjilpinsatser hinvisas de ibland i stéllet till den
som utfor hjdlpen.

Narstaende undrar vem som tar ansvaret f6r den dldre och en anhérig stéller sig
foljande fraga:

Vem ansvarar for att information gar fram? Ibland upplevde
vi att vi skulle behovt informera varenda person som kom
hem till farfar, for att var séiker pa att allt skulle gd fram. Sag
inte eller forstod inte personalen att farfar blev simre, varfor
tog ingen ansvar for helheten?

Négra nirstaende har framfort synpunkter pa brister i bemétandet frin handliggaren
eller svarighet att komma i kontakt med ansvarig handliggare. Ibland fragar de om
ritten att byta bistandshandldggare nér de ként sig déligt bemdtta.

Under fret har antalet nirstiende som vint sig till AO for att f4 rad infor vardplane-
ring pa sjukhus okat. Tbland uttrycker nirstdende att de saknar en reell méjlighet att
paverka situationen. De kéinner sig maktlésa och saknar stéd och forstaelse — bade
for den #ldre som behover hjalpinsatser och fiir rollen som anhorig, omsorgsgivare

eller hjélpare.

De upplever ocks3 att bistindshandldggaren inte tar hinsyn till den ildres behov och
snskan i utredning eller beslut. Néarstaende kan ibland siga: "Beslutet 4r silkert
juridiskt oantastligt, men var finns lojaliteten mot den &ldre?”

Bostad, seniorboende och tillgdnglighet

Det egna boendet och tillginglighet tas upp i ngot mindre utstrickning i férhallande
till 2006. Fem procent av samtliga frigor handlar om information om seniorboende
och pé vilket sitt den ldre kan anstka till seniorboende. Aldre uttrycker ibland ett
behov av att £ bo i gemenskap med andra och man har en dnskan att kunna dta
tillsammans eller f gemenskap med andra.
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En del frdgor har rort bostadsanpassning och evakuering vid stambyte. Nér den éldre
bor 1 en bostadsritt och inte klarar att bo kvar under reparationen — vem kan dé
hjélpa till nir man sjalv inte orkar ordna annat boende, undrar man. Négra dldre
fragar efter hjilp att fi byta en stor lagenhet till en mindre, nér de inte lingre orkar
ordna vare sig ligenhetsbyte eller flytt av egen kraft. :

Nagra saknar och efterlyser battre bussforbindelser eller fragar varfor det inte finns
nagon servicelinje i omradet dér de bor.

Avgifter och ekonomi

Den egna ekonomin och stadens avgifter inom &ldreomsorgen tas upp i fyra procent
av fragorna. Oron &ver den egna ekenomin och att pensionen inte ricker tas upp av
nagra dldre, och en del upplever det fomedrande att leva under knappa omstindig-
heter. De uttrycker ocksd att denna oro paverkar deras hélsa och vilbefinnande.

Ibland avstir den dldre fran att ta emot hjalp frin hemtjénsten for att man inte anser
sig ha rid att betala avgiften.

Fragor kring avgifterna for hemtjénst eller vard- och omsorgsboende handlar om
svarigheter att forsta rikningar eller inkassokrav. Fler undrar oclksé over stadens
betalningsrutiner, t.ex. om det &r rimligt att inkassokrav gar ut till personer Sver 90
&r, utan att det skett ndgon form av uppstkande kontakt forst.

Ovriga synpunkter

De 8vriga synpunkterna (13 procent) har rért stadens dldreomsorg i mer allmén
bemirkelse, fragor som landstinget ansvarar for samt #ldre manniskors villkor i
samhillet i stort. Foljande fragor har varit vanliga:

allm#n information om &ldres ritt till vérd och omsorg

bristande st6d frin god man eller dnskan att f& byta god man

tandvérd for dldre, hemforsakring for dldre :

rd och avlastning till anhoriga eller behov av samtalsstdd

klagomal pa vardcentral, likares bem&tande eller avslag pa fardtjinstanstkan
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