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Aldreombudsmannens arbete under 2005

Grunden for arsrapporten dr inkomna synpunkter fran édldre, anhoriga,
gode min, vinner och stadens personal. AO ger rad och stod samt in-
formerar om stadens dldreomsorg. Synpunkter och klagomal som
registreras formedlar AO till ansvariga for den gillande verksamheten.
Registrerade synpunkter och klagomél var 888 under 2005, vilket &r drygt
100 farre an ar 2004.

AO deltar i ssmmankomster som pensionirsorganisationer och andra for-
eningar for dldre och anhdriga anordnar samt stadsdelsforvaltningar och
pensionirsrad. AO ger vid dessa tillfillen information om stadens #ldre-
omsorg och deltar i diskussioner om dldres vardag.

Synpunkter och klagomal under ar 2005

e Upplevelsen av att ingen lyssnar eller har tid”. Det giller oavsett
om det handlar om bistdndshandldggning, hemtjdnst, vard- och
omsorgsboende eller andra insatser.

e Det har varit stor efterfragan av lattillgéanglig och begriplig
information om verksamhetsutbudet och kvalitetsredovisningar.

e AO anser att det fortfarande finns ett stort behov av att fortsitta
arbetet med att forbéttra rattssidkerheten for dldre personer. Under
aret har staden genomfort utbildningsinsatser for bistindshand-
laggare med temat: Handldggning, bedomning och rittssédkerhet
inom dldreomsorg samt dokumentation. En dversyn av riktlinjer
for handlédggning av drenden enligt SoL och LSS for personer dver
65 ar har ocksé paborjats.

e Det har framkommit att bistindshandléggare i vissa stadsdelar
avslagit servicehus eller vard- och omsorgsboende nir den dldre
haft 6nskemal om en annan stadsdel.

e Mycket fa har tagit del av den arbetsplan, som enligt lag och
stadens riktlinjer ska uppréttas nér insatser ges till den enskilde.

e Anhorigvardare framfor 6nskan om ett mer individanpassat stod
och flexiblare former for avlastning.

e Ay fragor och synpunkter har 33% pa olika sétt berort
bistandshandldggningen.

e Av inkomna synpunkter berdr 40% bemdtande, kontinuitet
och/eller omsorgens kvalitet.

De insamlade synpunkterna om varje stadsdel redovisas inte i ars-
rapporten. Stadsdelarna delges dessa separat for att kunna sammanfora
dem med klagomélshanteringen och kvalitetsarbetet.
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Synpunkter vid myndighetsutovning

En del éldre eller nirstaende har uppgett att bistdndshandldggaren redan
inledningsvis talat om vad den éldre kan fa eller inte f& for insatser. Det
kan innebira att den enskilde enbart ansdker om det som bistandshand-
laggaren uppger som rimligt och inte utifran det faktiska behovet.
Bistdndshandldggarna har ibland hénvisat till stadsdelsndmndens egna
riktlinjer. Avslag pé ansokan till servicehus har varit en dterkommande
fraga till AO. Den enskilde har fétt avslag med motiveringen att de inte
har ndgra hjélpinsatser i dagslidget. Den dldre upplever att den har om-
sorgsbehov men kan inte tdnka sig att ta emot hjdlp i det egna hemmet.
Naérstaende har upplevt att bistaindshandlidggarna hianvisar till kvarboende-
principen.

Synpunkter pa bemdétande, kontinuitet och omsorgens innehall
Synpunkterna har férdelat sig lika mellan hemtjanst och vard- och om-
sorgsboende. Ménga av de dldre upplever att kommunikationen inte har
fungerat och att ingen lyssnar péd vad de har att sdga. Vid samtal kan det
ibland upplevas att ordvalet dr respektldst. Brister i kontinuitet, att standigt
tvingas mdta nya ansikten, instdlld hemhjalp, att inte kunna lita pa om
hjélpen ges pa utlovad tid och pa det sétt den dldre onskar beskriver den
dldre och nér- stdende som en kélla till otrygghet. Nérstdende beskriver
brister i planering av varden och informationen. De tycker att den dldre far
otillracklig hjélp och efterfragar lugna former for att kunna ga igenom den
dldres situation. Synpunkter har ocksé framforts pd avsaknaden av
stimulans och meningsfull tillvaro.

Manga dldre har ként att deras onskemal och valméjlighet till vird och
omsorgsboende inte beaktats.

Synpunkter pa stodet till anhoriga

Det ér en angelégen fraga att anhorigvardare far rad, stod och avlastning.
Anhoriga framfor en dnskan om mer individanpassat stod och flexiblare
former for avlastning. I rapporten pépekas att det &r angelédget att fler
stadsdelsforvaltningar kan erbjuda stod genom anhdrigkonsulenter. Aven
vikten av att f4 mojlighet till nitverk podngteras.

Forvaltningens synpunkter

Inom bestéllaravdelningen har bistdndshandlédggarna under sina
planeringsdagar arbetat for sékra att den enskilde alltid far ansoka sjélv,
utifran sina upplevda behov, utan att bli styrd. Néar utredning visar att
behov av servicehus inte foreligger redovisar alltid bistindshandlédggaren
de alternativ som finns. Bistaindshandldggaren dr dven, vid behov, be-
hjalplig vid ans6ka om seniorldgenhet. Négra avslag pa servicehus eller
vard och omsorgsboende vid 6nskemél om annan stadsdel forekommer
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inte. De dldres dnskemal vid beslut om servicehus eller vard och
omsorgsboende efterfragas alltid och beaktas s& langt det dr mojligt.

Kvarboendeprincipen diskuteras endast om den enskilde dldre sjédlv har
onskemdélet att, trots mycket hogt omvérdnadsbehov, bo kvar i sin bostad.
Kvarboendeprincipen beaktas da alltid till den enskildes fordel.

Bemotandefragor, kontinuitet och trygghetsskapande atgirder diskuteras
stdndigt inom verksamheterna och vid utbildningar. De flesta édldre har en
utsedd kontaktman och arbetet med att utveckla genomférandeplaner
utifran bistandsbeslut pagar.

For att tillmotesgé behovet av stimulans finns tre dagverksamheter som
inte ir bistdndsbeddmda inom stadsdelsomridet och inom Arstaprojektet
har bland annat dagkolloverksamhet erbjudits under sommaren.

Inom stadsdelen pdgar planering for ett utdkat anhorigstdd och
forvaltningen har fatt en ansékan om projektmedel fran l&nsstyrelsen
beviljad. Medel for anhdrigkonsulent och ytterligare utokade lokala
dagverksamheter ingér bland annat i den beviljade ansdkan.

Aldreombudsmannen har for ar 2005 tagit emot 53 synpunkter och
klagomal som gillt Enskede-Arsta stadsdelsforvaltning. Detta ir ungefir
samma antal synpunkter som for &r 2004 da 52 synpunkter redovisades.
Synpunkterna har for ar 2005 till storsta delen handlat om missndje med
hur hemhjélpen har fungerat, bemotande och information. Som jamforelse
kan nimnas att for stadsdelsndmnder som har jimforbar storlek av
dldreomsorg, till exempel Bromma, Maria-Gamla Stan och Hisselby-
Villingby inkom, for ar 2005, 48, 62 respektive 61 synpunkter.

Inom hemtjansten pagar ett utvecklingsarbete och nyligen har bitrddande
enhetschefer inrittats for att ge personalen béttre arbetsledning och
handledning.

Bilagor
1. Rapporten
2. Aldreombudsmannen i Stockholm — synpunkter och klagomal per
problemomréde



