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Aldreombudsmannens instruktion

Beslutad av kommunstyrelsen i Stockholms Stad i juni 2002

Aldreombudsmannen (AO) ir en fristiende funktion med mojlighet att forstarka den enskildes
inflytande. Nédgra av de viktigaste uppgifterna for AO ér att:

informera om stadens dldreomsorg

ge rad, stdd och végledning till dldre, deras anhdriga eller andra foretrddare

vagleda till rétt stadsdelsforvaltning eller myndighet och 1 vissa fall &ven formedla kontakt

ta tillvara och f6lja upp synpunkter, dnskeméal och klagomél samt formedla dessa vidare

till ansvariga inom &ldreomsorgen

e sprida goda exempel inom staden och fora dialog med stadsdelsforvaltningar och
verksamheter, sé att stadens omsorg och andra tjdnster kan utvecklas och forbéttras

e systematiskt dokumentera och folja upp synpunkter och forslag, for att ddrigenom kunna
forebygga brister och sprida goda exempel

e arligen beskriva sina erfarenheter och sin syn pé stadens dldreomsorg i en rapport till

kommunstyrelsen.

Inledning

Totalt 26 927 personer dver 65 ar fick ndgon form av insatser fran dldreomsorgen i december
2008, vilket motsvarar ca 23 procent av befolkningen éver 65 ar.

Aldreomsorgen i staden fungerar i manga fall bra for dldre som fir vard och omsorg, men av
forklarliga skél bygger denna arsrapport pa situationer och sammanhang nér man inte har varit
ndjd och darfor valt att kontakta AO.

Sammanfattande slutsatser

I rapporten limnar AO forslag pa angeligna utvecklingsomraden sett ur bade de #ldres och de
nérstdendes perspektiv. Syftet dr att 1 framtiden forebygga brister av det slag som framkommit
samt forbattra stadens omsorg och andra tjanster. Utvecklingsomradena tar sin utgangspunkt i
de synpunkter som kommit in under 2008.




Foljande framstar som sérskilt angeldget:

Det behdvs ndrvarande och kunniga chefer. Det dr angeldget att staden tar stéllning till
vad som kan anses som ett rimligt antal medarbetare for chefer inom éldreomsorgen.

Aldreférvaltningen har i uppdrag att utreda minimibemanningen p4 stadens
demensboenden, och forslaget ska vara klart varen 2009. Det &r angeldget att beslut tas
1 denna fraga.

Insatser som forbéttrar kontinuiteten, minskar personalrorligheten och forbattrar
planeringen av vard- och omsorgsinsatser bor prioriteras.

Det ér angelédget att omsorgspersonal har dels tillridcklig kunskap om grundlaggande
omsorg, dels pedagogisk forméga, for att underlétta stodet till 41dre med omsorgs- och
vardbehov. Nodvindigt dr ocksa att omsorgspersonalen ges rimligt tidsméassigt
utrymme for att kunna tillgodose dldres omsorgsbehov pa ett virdigt sitt.

For att kunna erbjuda social samvaro med meningsbarande kontakter, som utgér fran
dldres individuella forutsittningar, behov och livsstil, dr det nddvandigt att ocksa
utveckla béttre pedagogiska metoder i arbetet.

Det dr angelédget att den tid den dldre har pa sig for att flytta till ett boende f6ljs upp
inom stadsdelarna och att foljderna for den enskilde analyseras.

I 6vrigt kan det som framkommit sammanfattas enligt foljande:

Aldre och niirstdende hor av sig till AO om sadant som ror livssituationen for éldre
med behov av vird och omsorg. Man beskriver ménga génger en tillvaro som inte
upplevs som trygg eller virdig for den dldre. Ofta, precis som tidigare ar, framkommer
det att den dldres individuella forutsdttningar, behov eller 6nskemal inte har beaktats.

En positiv utveckling dr att antalet synpunkter pa brister i bemotandet fran
omvardnadspersonalen har minskat. Minga som kontaktar AO berittar att de tycker
att omvardnadspersonalen har ett trevligt bemdtande. De sager samtidigt att
“personalen gor sé gott de kan”. Diremot har antalet klagomal pa hur synpunkter och
klagomal tas emot dkat.

Av det totala antalet synpunkter handlar 55 procent om hemtjansten samt olika vard-
och omsorgsboenden. Nistan 90 procent av dessa utgor direkta klagomal eller brister.

Av de synpunkter som ror hemtjénsten samt vard- och omsorgsboenden visar mer dn
30 procent att grundldggande behov hos de dldre inte blivit tillgodosedda. Detta dr en
klar 6kning fran foregaende &r. Synpunkter pa kontinuitet, arbetsledning och
kompetens utgor 40 procent; hit hor ocksa frdgor om bemanning och arbetets
organisering. Dessa synpunkter har dkat kraftigt fran forra aret.



e Av det totala antalet synpunkter som inkommit géiller 34 procent myndighetsutdvning.
I denna grupp handlar 53 procent om radgivning och 45 procent om missndje med
handliggning eller beslut. AO viljer att inte foresla forbittringar inom detta omréde,
da utvecklingsarbetet inom Aldreforvaltningens bedémningskansli forutsitts leda till
manga forbattringar for dldre inom detta omrade.

e AO konstaterar att det inom stadens dldreomsorg finns relativt fa registrerade
synpunkter i forhallande till det totala antalet dldre som har insatser. Ett §vergripande
gemensamt system for synpunkter och klagomal saknas fortfarande 1 staden, men ett
arbete pagar for att ta fram ett sadant.

e [ bilaga I finns en detaljerad redovisning av det som framkommit i de kontakter som
AO haft med éldre och deras nirstaende 2008; dir beskrivs erfarenheter och
upplevelser mer ingdende.

Aldreombudsmannens arbete under 2008

Aldreombudsmannen (AO) triffas pa telefon 08—508 36 210 mandag kl. 15.00-18.00,
tisdag—torsdag kl. 09.00—11.30 samt fredag kl. 13.00-15.00. Ovrig tid kan man ldmna ett
meddelande via véxeln eller i en rostbrevlida.

50 nds ocksé via e-post aldreombudsmannen(@aldre.stockholm.se och information om
AO finns péa Stockholms Stads hemsida — www.stockholm.se samt i tryckta broschyrer.

Information och samarbete

En viktig uppgift for AO #r att n ut direkt till ildre och nirstiende som berdrs av
4ldreomsorgen. Aldre och nirstidende nar AO genom telefon, personliga besdk eller vid olika
sammankomster som anordnas av pensiondrsorganisationer och andra foreningar for dldre och
nirstdende. Sedan juli 2008 finns dessutom Aldre direkt dit stadens ildre och nirstiende kan
ringa och f4 information och hjilp att snabbt komma i kontakt med ansvariga inom staden.
Aldre direkt och AO har utvecklat ett samarbete, sa att de som vill tala med en fristaende
funktion for ridgivning eller limna synpunkter och klagomal kan komma i kontakt med AO
genom Aldre direkt.

Under 2008 har AO informerat om stadens dldreomsorg samt deltagit i samtal om #ldres
levnadsforhallanden vid 80 storre sammankomster. AO har dirutdver triffat ansvariga for
dldreomsorgen i olika stadsdelsforvaltningar och lokala pensionérsrad for msesidigt
informationsutbyte.

Hosten 2008 medverkade AO vid elva dialogseminarier for arbetsledare, nirstdende och
omvardnadspersonal, med totalt 90 deltagare. Syftet var att ta del av deltagarnas erfarenheter
av hur stadens dldreomsorg fungerar och inhdmta deras dsikter om vilka utvecklingsomraden
som 4r mest angeligna for att forbittra dldreomsorgen.”

! Ett seminarium hlls i februari 2009 diir resultatet av hostens seminarier redovisades. Aldrecentrum ska
bearbeta materialet varen 2009. Slutresultatet forvéntas bidra till dldreomsorgens fortsatta utvecklingsarbete.


mailto:aldreombudsmannen@aldre.stockholm.se
http://www.stockholm.se/

Synpunkter till AO 2008

Underlaget for denna &rsrapport &r synpunkter, fragor och klagomal fran béde édldre och nér-
stdende.” Under 2008 har AO registrerat 1 682 synpunkter, vilket 4r en fordubbling sedan
2005 (se tabell 1).

Tabell 1 — Kontakter med AO 2005-2008, antal och procent

Den som kontaktat AO 2008 2008 2007 2007 2006 2006 2005
Antal Procent | Antal Procent | Antal Procent | Antal
Nirstdende 1110 66 1024 70,5 758 63 Uppgift
Saknas
Personer 6ver 65 ar med behov | 488 29 382 26,5 400 33 Uppgift
av dldreomsorg eller annat stod Saknas
Personal och andra intressenter 84 5 40 3 46 4 Uppgift
Saknas
Totalt 1682 100 1452 100 1219 100 888

Andelen #ldre som sjélva hor av sig till AO har 6kat nagot jimfort med tidigare ar, och oftast
ar det dldre som har hemtjdnst eller som bor pa servicehus som hor av sig.

AO kontaktas vanligtvis av en nirstdende nir den #ldre antingen behdver nigon form av
sirskilt boende’ eller redan har insatser fran hemtjénst alternativt bor pa ett sirskilt boende.
Ofta har den dldre inte sjdlv orkat ta kontakt pa grund av sviktande hélsa. Ibland har den dldre
inte heller velat att anhoriga skulle ta kontakt, av radsla for att omsorgen och varden skulle
kunna bli simre om detta kommer fram. Nérstdende beréttar ockséd om dldre som talat med
ansvariga, men dir man inte upplevt att deras synpunkter tagits pa allvar.

Av samtliga inkomna synpunkter till AO #r 77 procent relaterade till en kvinna med behov av
insatser, vilket speglar andelen kvinnor med insatser i staden; drygt 2/3 av samtliga dldre med
insatser dr kvinnor. I tabell 2 redovisas hur synpunkter och klagomal kommit till AO:s
kédnnedom.

Tabell 2 — Aldreombudsmannens kontakter 2005-2008, antal

2008 | 2007 2006 |2005 |Typ av kontakt

1682 |[1452 |1219 |888 Totalt antal registrerade synpunkter
42 20 26 22 — varav inkomna brev

230 280 | 250 127 — varav inkomna e-brev
18 12 15 21 — varav personliga besdk pé kontoret
35 25 20 17 — varav besok i hemmet
11 12 8 11 — varav besok pa dldreboenden
80 90 98 114 — varav moten, sammankomster osv.

De personliga besoken har 6kat ndgot under dret, fler dldre eller nédrstdende har velat fa ett
personligt mote for att f4 rad eller delge sina synpunkter eller klagoméal. Nir AO deltagit vid
olika informationstillfallen har fler ocksa anvént mojligheten till personliga samtal efter
motet.

? Begreppet ndrstdende anvinds hiar som samlingsnamn for nira anhoriga, sliktingar, vinner eller gode mén.
Ibland anvénds ocksa begreppen anhdérig och anhdrigvdrdare 1 texten.
? Med sirskilt boende avses hir korttidsvard, servicehus samt véard- och omsorgsboende.




Inkomna synpunkter fordelas relativt jamt mellan stadsdelarna (se tabell 3). I tabellen
redovisas ocksé andelen synpunkter i relation till antalet d4ldre med insatser i respektive
stadsdel 2007 och 2008.

Den som hor av sig vill inte alltid uppge stadsdel; dessa synpunkter redovisas under “’Stadsdel
saknas”.

Tabell 3 — Arenden per stadsdelsniimnd 2005-2008, antal och andel i procent
Stadsdelsnimnd 2008 | andel* | 2007 |andel |2006 |2005
Bromma 66 3% 68 3% 76 48
Enskede — Arsta —Vantor | 188 6% | 140 5% 85 71
Farsta 103 5% 97 4% 83 35
Higersten — Liljeholmen | 117 5% 138 6 % 73 59
Hisselby — Villingby 174 8% 136 6 % 112 61
Kungsholmen 110 6 % 84 4 % 75 40
Norrmalm 88 5% 95 5% 112 66
Rinkeby — Kista 47 4 % 43 4% 38 15
Skarpnick 53 4% 31 2 % 38 44
Skédrholmen 38 4% 49 5% 38 33
Spénga — Tensta 62 7 % 69 8 % 40 24
Sédermalm 245 7% | 212 6 % 117 81
Alvsijd 48 7 % 36 5% 18 11
Ostermalm 172 6 % 107 4% 62 87
Stadsdel saknas** 83 97 184 155
Ovriga*** 33 11 15 14
Andra kommuner 55 39 53 44
Totalt 1682 1452 1219 |888

* Andel inkomna synpunkter med hinsyn tagen till antalet personer &ver 65 ar som har ndgon form av
insats fran stadsdelen.

** Den enskilde har inte velat uppge stadsdel.

*** Andra myndigheter, forvaltningar, fastighetsdgare eller allmdnhet som soker information.

Det dr viktigt att framhélla att fler inkomna synpunkter i en stadsdel inte behdver betyda att
den stadsdelen har en sdmre dldreomsorg én en stadsdel med farre inkomna synpunkter. [
AO:s kontakter med enskilda medborgare framkommer tydligt att det inte gér att uttala sig om
en enskild stadsdel som helhet.

For att kunna fordjupa analysen av stadens dldreomsorg som helhet behdvs en jamforelse
mellan resultatet i denna rapport och respektive stadsdels analys av de synpunkter som
kommit direkt till stadsdelen. Man behdver ocksé ta hinsyn till Aldre direkts och
Trygghetsjourens redovisningar av synpunkter for att fa en helhetsbild dver dldreomsorgens
brister och utvecklingsomraden. Ett Gvergripande gemensamt system for synpunkter och
klagomal saknas fortfarande i staden, men ett arbete pagér med att ta fram ett sddant.

AO konstaterar att det totalt sett finns relativt fa registrerade synpunkter i forhallande till det
totala antalet dldre som har insatser frn staden. En forklaring kan vara att ménniskor generellt
sett inte framfor sina synpunkter vid brister, och sannolikt &r detta dnnu svérare nir man ar
beroende av andra for att fi sina behov tillgodosedda. En annan forklaring kan vara att det
bade pa organisationsniva och bland enskilda medarbetare brister i den systematiska
dokumentationen av de synpunkter som framkommer i métet med &ldre och nirstaende.



Det material som kommit in har jamforts med resultaten fran dldreomsorgsinspektdrernas
inspektioner under aret, ndgra enskilda stadsdelars inkomna synpunkter samt de synpunkter
som kommit in till Aldre direkt och Trygghetsjouren. Materialet har ocksa analyserats i
relation till olika rapporter frn tillsynsmyndigheterna. AO redovisar inte dessa resultat i
denna arsrapport utan konstaterar bara att det finns en god samstammighet mellan de olika
kéllorna, t.ex. nér det giller ledarskapets betydelse och vikten av tillrdcklig bemanning for att
dldre ska tillforsdkras en god omsorg och vard.

Manga forvaltningar och utforare har tagit till sig synpunkter och klagomal pé ett konstruktivt
satt och atgirdat ménga problem — dels genom att beslut tydliggjorts, dels genom att brister
och fel rittats till.

Under 4ret har fler ildre som kontaktat AO anviint mdjligheten att byta hemtjinstutforare eller
vérd- och omsorgsboende én foregdende ar.

Varfér hér éldre personer eller nérstaende av sig?

Aldre och nirstéende hor av sig till AO om sidant som rér livssituationen for ildre ménniskor
med behov av vard och omsorg. De beskriver manga génger en tillvaro som inte upplevs som
trygg eller vérdig for den &ldre.

For att kunna sérskilja synpunkter som kan hédrledas till myndighetsutovning respektive
genomforandet av beviljade insatser eller till helt andra omraden registreras varje inkommen
synpunkt enligt ett antal kategorier (se tabell 4). I systemet registreras ocksa samtalets art,
dvs. om det giller information, ridgivning eller synpunkt och klagomal. Aven detta redovisas
i tabell 4.

Tabell 4 - Samtalets art per kategori 2008, andel i procent

Kategori Totalt Information Radgivning Synpunkter
procent och klagomal
Myndighetsutévning 34 2,0 53,0 45,0
Vard- och omsorgsenheter 55 0,5 10,0 89,5
Staden 1 Gvrigt 8 15,0 80,0 5,0
Landstinget 3 1,0 50,0 49,0
100

Totalt géller 89 procent av samtalen stadens dldreomsorg, medan 11 procent handlar om andra
fragor som ror dldre ménniskor.

Négra har ocksa ringt och beréttat att de har en bra hemtjénst eller att dldreboendet eller
gruppboendet dr mycket bra; under aret har 15 sddana synpunkter inkommit.

Vilka problemomraden upplever de &ldre och nérstaende?

Ofta, precis som tidigare ir, framkommer det vid samtalen att den dldres individuella
forutséttningar, behov eller onskemal inte har beaktats eller ibland helt asidosatts.

Synpunkterna till AO kategoriseras ocksi i problemomréden. De problemomréden som varit
aktuella 2006-2008 framgar av tabell 5 nedan.



Tabell 5 — Problemomriden 2006-2008, procent

Problemomrdde 2008 2007 2006

Omsorgens innehdll, kontinuitet, meningsfullhet och 55 41 36
utevistelse, kompetens, bemanning och arbetsledning,
mat och méltider samt bemétande

Handldggning av ansokan, beslut och avslag, 34 37 31

vardplanering samt uppf6ljning av insatser

Seniorbostdder, god man, bostadsanpassning samt 8 18 21

ekonomi

Férdtjanst, hilso- och sjukvéard 3 4 12
100 100 100

I bilaga 1 finns en detaljerad redovisning av det som framkommit i de kontakter som AO haft
med dldre och deras nirstaende 2008; dar beskrivs erfarenheter och upplevelser mer ingaende.

Férslag till utvecklingsomraden

AO foreslar ett antal angeligna utvecklingsomraden sett ur ildres och nirstiendes perspektiv
utifrn de synpunkter som kommit in 2008. AO viljer att inte dra nigra generella slutsatser
om respektive stadsdelsndamnd utan pekar i stéllet pd de utvecklingsomraden som ar
angeldgna for staden som helhet. Dessa stimmer 1 stort med de utvecklingsomraden som
dldreomsorgsinspektorernas foreslagit i sina senaste inspektionsrapporter.

Utveckla hemtjansten och vard- och omsorgsboenden

Av det totala antalet synpunkter handlar 55 procent om hemtjénst, servicehus och olika vard-
och omsorgsboenden. Néstan 90 procent av dessa utgor direkta klagomal. Problemomradena
inom detta omrade kan beskrivas utifrdn en méngd faktorer, som 1 sin tur ofta 4r komplexa
och hinger samman med flera av faktorerna.

I diagrammet nedan redovisas utvecklingstendensen inom omréden som &terkommit under de
senaste tre aren.
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Diagram 1 — utvecklingen inom ett antal problemomraden 2006-2008, procent

Det hiander att dldre beskriver en upplevelse av att kidnna sig som ett ”objekt” — ndgon som
ska duschas, matas eller 1 6vrigt {4 olika insatser. De menar ocksa ibland att den som ger
hjalpen verkar vara utbytbar och ddrmed ocksa blir till ett ”objekt” som bara ska utféra
insatser.

Detta &r djupt olyckligt for alla parter. All modern forskning visar att god dldreomsorg
handlar om personliga méten och formégan att kunna verka i en meningsskapande relation.



Aldreomsorg méste fungera som ett émsesidigt utbyte, dir den som fér hjélpen tillats vara
”medproducent” och déir den som ger hjilpen kan ta ansvar och har nddviandiga kunskaper
och befogenheter att fullgora sina uppdrag.

Det gér inte att peka pa en enskild atgird for att forhindra brister inom hemtjinsten, pé
servicehus eller pa stadens vérd- och omsorgsboenden. AO viljer dirfor att dterigen lyfta
sddant som ror grundlaggande omsorgs- och vardbehov, bemanning och kontinuitet,
arbetsledning, organisationsfragor och kompetens, eftersom dessa faktorer tillsammans ar helt
avgorande for dldreomsorgens kvalitet. De utgdr ocksé en stor del av de problemomraden som
kommit fram under &ret.

Grundliggande omsorgs- och virdbehov

Fler 4n 30 procent av de synpunkter som ror hemtjanst, servicehus samt vird- och
omsorgsboenden visar att grundldggande behov inte blivit tillgodosedda, vilket dr en klar
okning fran foregéende ar.

Synpunkterna har handlat om mojligheten att fa stiga upp eller att fa ldgga sig nir man sjilv
onskar, fa hjdlp med munvérd eller personlig hygien eller fa hjdlp med horapparat eller andra
hjédlpmedel. Fler efterfrdgar mdjligheten att fa duscha sa ofta de sjélva onskar. Det finns ocksa
synpunkter pa brister i omvardnaden som lett till uttorkning, viktminskning, trycksér eller
felaktig medicinering. Andra synpunkter har handlat om att stadningen uteblivit eller att andra
beviljade serviceinsatser inte genomforts.

Av dldreomsorgsinspektorernas arsrapport 2008 framgar foljande:

”Dessa behov betraktas som helt nddviandiga baskrav (tvungen kvalitet) vilka som far anses
som sa grundldggande och sjilvklara att man inte ska behdva papeka dem. Att dessa krav
uppfylls far anses som obligatoriskt och leder inte till att man blir n6jd om de uppfylls. Om de
déremot inte uppfylls 6kar missndjet dramatiskt bland de som drabbas.”

AO menar dessutom att brister pa dessa omraden inte sjilvklart leder till att den som drabbas
uttalar sitt missnoje. Risken &r 1 stéllet stor att den som &r beroende av hjélp och stod fran
andra forsoker reducera sina behov av hjilp eller inte orkar eller formaér att gora ansprak pa
dessa.

Omsorg om den egna kroppen tillhor de basala ménskliga behoven. For ménga dldre ar det
just omsorgen om den egna kroppen som man helt eller delvis behdver hjélp och stod med.
Det ar darfor angelédget att omsorgspersonal har tillrdcklig kunskap, men ocksé att de har en
viss pedagogisk forméga for att underlatta stodet till den dldre. Nodvéndigt &r ocksa att
personalen ges rimligt tidsméssigt utrymme for att kunna utféra den dldres grundlédggande
omsorgsbehov pa ett vardigt sétt.

Kontinuitet, arbetsledning och kompetens

Av alla synpunkter som rér hemtjénst och vard- och omsorgsboende ar 40 procent kopplade
till fragor om kontinuitet, arbetsledning och kompetens, men dven fragor om bemanning och
arbetets organisering hor hit.



Sjukfranvaro hos personal som inte ersétts med vikarier anses bidra till en otrygg situation —
bade for den dldre men dven indirekt for nirstdende. Nérstdende berdttar t.ex. att dldre pa
véard- och omsorgsboende fatt stanna kvar i séngen och éta dér i stillet for att komma upp till
en maltid, for att personalen inte hunnit hjilpa den dldre pé ett rimligt sétt.

Inom hemtjénsten kan det hdnda att dldre som 1 sitt bistdndsbeslut beviljats att fa f6lja med till
affdren for att kunna vélja varor och samtidigt komma ut pa en promenad far hora av
personalen att ”du gar sé langsamt, det dr béttre att jag gr sjalv”.

Planeringen av hjélpinsatserna behover forbéttras. Framfor allt dldre som bor pa servicehus
eller som har hemtjanst papekar att hjalpen utfors av manga olika personer pa kort tid och
ménga génger av helt nya personer som den dldre aldrig traffat tidigare. Det framkommer
ocks4 att personalen inte alltid visar legitimation. Aldre uppger ocksa att de sillan meddelas
om fordndringar av hjélpen, vare sig det giller forsening vid avtalad tid eller utebliven hjilp.

For att kunna ge en trygg omvardnad krévs tillrdcklig bemanning. Det dr dessutom angeléget
att personalomsittningen halls inom rimliga grénser, sa att de dldre kan paverka vem som ska
ge hjélpen och vilken tid som passar bittre dn andra.

Vid samtal med nérstaende till dldre som bor pa vard- och omsorgsboende framkommer
dessutom relativt ofta att de anser att den fasta bemanningen ir for 14g. Aldreforvaltningen har
1 uppdrag att utreda minimibemanning pa demensboenden. Forslaget ska vara klart varen
2009. Det ir angeliget att beslut tas i denna friga. Aven insatser som forbittrar kontinuiteten,
minskar personalrorligheten och forbéttrar planeringen av vard- och omsorgsinsatser bor
prioriteras.

En del, bade dldre och nérstdende, klagar ocksa pé tita byten av ansvarig chef, vilket lett till
att de inte vetat vem de kan vénda sig till nir de behover information eller hjélp i olika fragor.
En ndrvarande och kunnig chef efterfrigas av manga nérstdende.

Bade AO och stadens idldreomsorgsinspektorer har i sina senaste rapporter” fokuserat pa
ledarskapets betydelse och vikten av ett verksamhetsnéra ledarskap. Det ndra ledarskapet ar
nddvéndigt for att dldres individuella behov ska beaktas men ocksa for att man ska kunna
situationsanpassa ledarskapet efter medarbetarnas forutséttningar. Chefer behdver ocksé ha ett
rimligt antal medarbetare att leda, ritt kompetens, administrativt stod samt tid for handledning
och reflektion 1 arbetet.

Flera rapporter’ har under de senaste aren belyst behovet av bittre forutsittningar for chefer

och arbetsledare inom dldreomsorgen. Av en studie inom Nordcare framgar att 6 procent av

omsorgsarbetarna pé sdrskilda boenden i Sverige traffar sin chef varje dag medan 83 procent
traffar chefen varje manad eller mer séllan. I hemtjansten &r motsvarande siffror 9 respektive
69 procent.

*Arsrapporterna 2003 samt 2005-2008.

> — Rapport fran chefstillsynen, Arbetsmiljoverket, 2006

— Om man ska vara stottepelare dt andra mdste man std stadigt sjilv. En studie om dldreomsorgens chefer och
deras forutsdttningar, Stiftelsen Stockholms lins Aldrecentrum, rapport 2004:2

— Aldreboende i Stockholms liin, Linsstyrelsen i Stockholms lin, faktablad 2008:1

— Nordiska omsorgsarbetares relation till sin arbetsledning, 19th Nordic Congress of Gerontology i Oslo

den 27 maj 2008

— Arbetsvillkoren i dldreomsorgen mdste forbdttras (I omsorgens tjdnst) Gun-Britt Trydegard, 2008



I Finland traffar 75 procent av personalen i boenden sin chef varje dag och 10 procent tréaffar
chefen varje manad eller mer séllan. Motsvarande siffror for hemtjdnsten dr 47 respektive 22
procent.

I de dialogseminarier som éldreforvaltningen genomforde hosten 2008 framkom tydligt att
flera chefer ansag sig leda for stora enheter. Det dr angeldget att staden tar stéllning till vad
som kan anses som ett rimligt antal medarbetare for chefer inom dldreomsorgen.

Av Aldreplan 2007-2011 framgér att anstéllda inom 4ldreomsorgen ska ha adekvat utbildning
och kompetens som svarar mot de krav som verksamheten stiller. Aldreforvaltningen och
Personalstrategiska avdelningen arbetar med att ta fram kompetenskrav inom staden och
avvaktar for ndrvarande de beslut som kommer att fattas med anledning av ett betdnkande om
yrkeskrav i dldreomsorgen — I den dildres tjcinst. Aldreassistent — ett framtidsyrke (SOU
2008:12). Betdankandet remissbehandlas viren 2009 och ny lagstiftning berdknas trada ikraft
2010. Det ar positivt att yrkeskrav och kompetensfragor inom dldreomsorgen sédkerstélls.

Sjukskoterskans omvardnadsansvar pa servicehus och i vard- och omsorgsboenden ér av stor
betydelse for dldre ménniskor med vardbehov. En del av de synpunkter som kommit in till
AO indikerar bade bristande identifiering av hilsoproblem hos de #ldre och bristande
uppfoljning. Flera enheter saknar sjukskdterskor 1 det dagliga arbetet eftersom de arbetar som
“konsulter”.

Det édr angeléget att se dver hur organisationen av hélso- och sjukvard inom de sérskilda
boendeformerna béast ger optimal trygghet for den dldre. Det finns flera forskningsrapporter
som belyser sjukskoterskans roll och funktion inom den kommunala hilso- och sjukvarden.®

Béde éldre som har hemtjdnst och anhdriga till dldre som bor i sérskilt boende har synpunkter
pa den genomforandeplan som ska beskriva hur beslutade insatser praktiskt ska genomforas.
Fler upplever att det dr ett dokument som de inte ként sig delaktiga i eller kunnat paverka.

Av samtalen om genomforandeplaner framkommer tydligt att det finns brister med
dokumentationssystemet vad giller strukturen samt hur dokumentet ser ut nir den dldre och
anhoriga far den for godkénnande. Av inkomna samtal framgér ocksa kunskapsméissiga
brister hos personalen som anvinder systemet. Inom staden pigar just nu ett arbete med fokus
pa att f4 genomforandeplanen bittre bade nir det géller utformning och anvéndarvinlighet.

Omsorgen och vérden av dldre d4r komplex. Behoven kan fordandras oerhdrt snabbt och de ar
ofta tids- och situationsberoende. Detta gor att organiseringen av dldreomsorg miste anpassas
efter dess sérskilda villkor.

Meningsfullhet och utevistelse

Drygt 13 procent av alla synpunkter som ror hemtjénst, servicehus och vard- och
omsorgsboenden ir kopplade till meningsfullhet och utevistelse. Aldre och nérstdende klagar
pa att den éldre séllan eller aldrig kommer ut pa promenad men ocksé pd avsaknaden av
stimulans och mojligheten att fa stdd till en meningsbérande tillvaro. Fler patalar att det tas
for lite hdnsyn till den dldres individuella intressen och livsstil.

® _ Enligt vetenskap och beprévad erfarenhet, Stiftelsen Stockholms lins Aldrecentrum, rapport 2006:4
— Forvdntningar och realiteter for sjukskoterskor verksamma pa dldreboenden. Inger Karlsson, Karolinska
institutet i Stockholm, 2008
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Av stadens dldreplan for 2007-2011 framgar foljande: ”Staden ska fokusera pa dkad
livskvalitet for dldre genom uppsokande och férebyggande arbete, vardagsrehabilitering samt
storre socialt innehall i verksamheten.” Det star vidare att "Promenader &r en viktig
forebyggande insats som pa sikt kan motverka okat vardbehov.”

Det ér positivt att dessa frigor lyfts fram som viktiga omriden och att de finns med i de nya
riktlinjerna for handldggning inom dldreomsorgen.

Utvecklingen pa detta omrade behdver i betydligt storre utstrackning ta sin utgdngspunkt i den
dldres individuella forutsittningar, behov och livsstil. En grundforutsittning for god omsorg
ar givetvis att som dldre bli sedd, bekréftad, delaktig och fa vara huvudperson i sin egen
omsorg och vérd. Den dldre behover ocksa ha inflytande dver personalens arbetstid och andra
viktiga resurser.

Det finns ett antal rapporter som belyser betydelsen av ett meningsskapande liv hela livet for
att man ska kunna uppritthalla hilsa och livslust.” Allt for ofta framgér det vid samtalen med
nérstdende, och dven i samtal med éldre, att de aktiviteter som erbjuds mer bygger pa en
forestillning om hur dldre ska “aktiveras”. Det dr angelédget att metodutvecklingen fokuserar
pa pedagogiska metoder som i stillet utgar ifran den enskilda ménniskans egna intressen och
onskemadl.

Mat och maltider

Antalet synpunkter nér det géller mat och méltider har 6kat marginellt sedan foregéende ér.
Aldre med hemtjénst anser att de matlador som levereras ir smakldsa och trista. Aven
anhdriga till boende pé vard- och omsorgsboenden anser att maten inte haller den kvalitet som
ar onskvard och att det paverkar den enskildes lust att ita.

Av samtalen framkommer att en tydligare ansvarsfordelning for kost- och néringsfragor
behovs, kopplat till den enskilde personens behov.

Synpunkter framfors ocksa pa att omvardnadspersonalen inte &ter tillsammans med de éldre
och att man inte sitter med de dldre under maltiderna. Det har dven forekommit att ansvariga
pa enheter hinvisat till livsmedelslagstiftningen eller hygienregler som orsak till att
personalen inte deltar i méltiden med de dldre.

En kostpolicy for Stockholms stads dldreomsorg antogs av kommunfullméktige 2008.

Av den framgar att kosten dr en viktig del av dldreomsorgen — sévil 1 hemtjinsten som i de
sarskilda boendeformerna. I staden pigar nu ett arbete for att hoja kompetensen inom flera
amnesomraden, bl.a. nér det giller kost- och niringsfragor, livsmedelshygien, system for
egenkontroll (livsmedelslagstiftning) samt enklare matlagning med béde teori och praktik.
Utokad uppf6ljning av upphandlingen kring mat och méltider ar ocksa ett viktigt
utvecklingsomrade.

Det arbete som nu pagar forvéntas leda till att dldre far béttre mat och en trevligare
maltidsstund. Det &r angeldget att fortsatt uppfoljning gors inom detta omrade, flertalet
brukarundersdkningar visar dnnu laga kvalitetsomddmen i fradgor som rér mat och méltider.

" — Planera for mirakel Arbeta salutogent, stirk KASAM, Peter Westlund och Arne Sjoberg, 2008
— Socialt innehall i dldreomsorgen, Monika Forsman, 2008
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Bemétande och forméagan att ta hand om synpunkter och klagomal

En positiv utveckling dr att antalet synpunkter pd brister i bemotandet fran omvardnads-
personalen minskat. Minga som kontaktar AO berittar att de tycker att personalen har ett
trevligt bemotande. De séger samtidigt att ’personalen gor sa gott de kan”.

Didremot har antalet klagomal pé hur synpunkter och klagomal tas emot 6kat. Bade dldre och
nérstdende uttrycker oftare att deras synpunkter inte tagits pa allvar eller &r viktiga ndr de
framfors till ansvarig chef, samordnare eller omvardnadsansvarig sjukskéterska. Aldre och
nirstaende beskriver ocksa en oro for att framforda klagomal eller kritik ska komma att
drabba den som fér hjdlpen eller att den nirstdende ska betraktas som “besvérlig”.

I tidigare arsrapporter har AO uppmirksammat att en del niirstdende och 4ldre som far vard-
och omsorgsinsatser beskrivit hur de blivit stéllda till svars” eller ként sig ”otacksamma” nér
de framfort synpunkter, och 2008 har samtalen med denna innebérd dkat. AO ser detta som
mycket allvarligt.

Béde dldre och anhdriga uttrycker ibland en oro dver att ndgon enskild anstélld ska drabbas, i
stllet for att deras synpunkter leder till att systemfel réttas till. Vid flera tillfdllen har den
enskilde vid kontakt med sin bistdndshandlaggare hédnvisats till att sjdlv skriva ner synpunkten
pa en blankett, ibland péd en hemsida, eller s& har den dldre hdnvisats till ndgon annan person
inom enheten eller pa forvaltningen. AO ser det som angeliget att bistindshandliggarens
ansvar for att stddja den enskilde fortydligas.

Synpunkter fran dldre som har erfarenhet av stadens dldreomsorg och deras nirstaende &r
viktiga — dels for att snabbt identifiera och eliminera de problem som finns inom
verksamheten, dels for att identifiera nya behov.

Myndighetsutovning
Av det totala antalet synpunkter som inkommit géller 34 procent myndighetsutdvning. I denna
grupp utgdr 53 procent rddgivning och 45 procent handldggning eller beslut.

Det behovs ett fortsatt arbete med att sdkra den dldres ratt till en rattssdker och likvardig
beddmning. Framfor allt bor myndighetens ansvar for uppfoljning pa individniva forbattras,
s att den ildre garanteras en trygg och virdig vard och omsorg. AO viljer att inte foresla
forbittringar inom detta omrade, eftersom utvecklingsarbetet inom Aldrefdrvaltningens
beddmningskansli forvéntas leda till manga forbéttringar inom detta omride. Kansliet har i
uppdrag att sikerstilla likvirdig bedomning, att f6lja upp att riktlinjer f6ljs och att
overgripande tydliggdra samt internt och externt kommunicera bistdndshandldggarens roll och
funktion. De synpunkter som AO fitt under aret avseende myndighetsutdvning kommer att
Overldmnas till bedomningskansliet som underlag i deras fortsatta arbete.

Flytt till vird- och omsorgsboende

Under hdsten har fler nérstdende hort av sig i samband med att den dldre fétt erbjudande om
vard- och omsorgsboende. Av samtalen framgér att de fatt besked fran stadsdelen att den dldre
har totalt sju dagar pa sig att svara om de vill ha erbjuden plats och flytta in. De undrar 6ver
rimligheten 1 detta rent praktiskt, och de undrar ocksé var respekten for den dldre finns. De
menar att den dldre behover fa stdd att kunna flytta med bibehéllen vardighet, eftersom det
ofta handlar om en éldre person i mycket hog &lder som ska bryta upp fran ett hem de bott
manga ar i. Den dldre behover tid att kunna vara delaktig nir det dr mdjligt eller sd behover
den nya bostaden goras “igenkdnnbar” med den dldres egna tillhorigheter fore inflyttning.
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Bilaga 1

Aldres och narstaendes synpunkter fran samtal och brev 2008

Nir varden och omsorgen till den #ldre fungerar bra si nér detta oftast inte AO av forklarliga
skil, men det hinder nagra ganger under ett ar.

Ar nojd med den hjilp jag fir, min kontaktperson dr flexibel och tar héinsyn till
hur jag vill ha det. Om hon dr forsenad sd far jag alltid reda pd det. Har hjdlp
flera ganger under dygnet, sd det kommer dven andra som hjdilper mig, de har
kommit till mig i flera dr sd jag kdnner mig trygg med min hjdlp. Ndr jag haft
ndgra problem eller inte varit nojd med hjdilpen sa har jag alltid kunnat vinda
mig till arbetsledaren. ®

Kvinna 86 ar

Ndr jag gar hem ifran ett besok pd dldreboendet ddr min man bor kinner jag mig
oftast ldttad. Det dr mdanga gdnger bade tungt och sorgligt att se hur han
forsdmras men jag ser att han far en omsorgsfull vard. Personalen ger honom
mycket kdrlek och omsorg och jag kan alltid tala med dem om det som bekymrar
mig. Det dr inte alltid jag orkar ga och hdlsa pa vilket ger mig daligt samvete,
men det kdnns hela tiden som att personalen forstdar hur jag har det och det
hjdlper mig att orka besoka honom. Ofta far vi fina stunder tillsammans med de
andra som bor ddr, mycket skratt och virme. Personalen dr fantastisk!

Hustru 84 ar

Av samtliga synpunkterna som kommit in 2008 &r fler dn hélften synpunkter och klagomal pa
varden och omsorgen inom hemtjénst och i de sérskilda boendeformerna.

AO har under éret haft kontakt med dldre som bytt hemtjénst, eftersom deras énskemal om
kontinuitet eller andra 6nskemal inte tillgodosetts. Ofta uttrycker de en kinsla av sorg, ibland
aven skuldkénslor, 1 forhdllande till sin kontaktperson eller annan omvérdnadspersonal som
de varit n6jda med.

Négra dldre som inte upplevt att hjdlpen fungerar pé ett tillfredstéllande sitt &r tveksamma till
att byta enhet. De ar ofta ngjda med nagon eller nagra som hjilper dem, men helheten
fungerar inte och de litar inte pd att det kan bli béttre om de byter.

¥ Detta och kommande citat &r hamtat direkt frén dldres och nirstdendes synpunkter. Tillstand att anvinda citaten
har inhdmtats.
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Service, omsorgs- och vardbehov samt bemanning och kontinuitet

Antalet synpunkter nér det géller bristande kontinuitet i hemtjénst och pa servicehus har dkat
de senaste tva aren Att stindigt tvingas mota nya ansikten, att hjélp stélls in — ofta med kort
varsel, och att man inte kan lita pa om hjélpen kommer pé utlovad dag eller tid och pa det sitt
den dldre onskar, beskriver manga dldre som en kélla till otrygghet.

Under tiden mellan den 1 till 20 oktober kom totalt 16 olika personer, dtta av dem
hade jag aldrig trdffat tidigare. Personalen som inte varit hos mig tidigare hittade
inte i min ldgenhet vilket forde med sig att de maste fraga om allt. En situation
som var mycket krdvande och jobbig for mig.

Kvinna 88 ar med behov av hjdlp
efter fyra hjdrtinfarkter pd kort tid

Bristerna i hemtjdnsten handlar om att bostaden stiddas slarvigt, att sopor ldmnats kvar eller att
beviljad hjilp att fa komma ut eller annan hjélp blir instélld. Brister uppstar oftare nar den
dldres ordinarie kontaktman dr borta samt pa kvéllar eller helger. En del dldre upplever ocksa
att hjdlpen med personlig omvérdnad inte fungerar tillfredsstillande. Ménga dldre beréttar att
de far snalt tilltagen tid och att personalen dr stressad beroende pa att den tid de har till sitt
forfogande &r for snélt tilltagen. Detta leder ibland till att den dldre avstér fran att gora
ansprak pa mer dn det absolut nodvéndiga.

Ska fé hjilp med att folja med till affiiren, behéver tréiina efter sjukhusvistelse. Ar
fortfarande rdtt darrig pa mina ben, men vill verkligen komma igang och ga igen.
Ibland avstar jag fran att folja med ndr jag ser att den som kommer inte hinner.
Det har hdnt att ndagon sagt till mig ”Du gar sd langsamt, det dr bdttre att jag gar
sjdlv till affdiren” det gér mig ledsen for jag behéver ju fa trdina. ... Kdnns som
jag mest dr till besvar just nu.

Kvinna pd servicehus 89 dr

Synpunkter pd vird- och omsorgsboendena géller oftare t.ex. att den éldre att inte f4 komma
upp ur sdngen nir man sjélv dnskar eller tvingas dta sin middag i sdngen for att ingen har tid
att hjélpa den &dldre upp. Det kan ocksa handla om brister 1 hjdlpen med personlig omvardnad,
t.ex. att inte fa hjdlp med sin horapparat, inte far naglarna klippta eller att bli pakladd med
nedflidckade klader.

Det har ocksé hant att dldre inte fatt hjilp till toaletten utan i stéllet fatt hora ’du har ju blgja”.
Vid sddana tillféllen uttrycker bade den dldre och nérstdende en stark kinsla av att bli kriankta.

Andra omvérdnadsbrister har gillt felaktig medicinering, viktminskning eller uttorkning hos
den dldre. Ibland pépekar nérstdende dven att den éldre far otillracklig vardaglig rehabilitering
och dirfor tappar formagor och blir &n mer beroende av hjélp frén andra.

Vid samtalen patalar nérstdende ocksa brister i planering av omsorgen och varden av den

dldre. De undrar ibland 6ver meningen med att de i samband med inflyttning till sarskilt
boende uppmuntrats att berdtta om den éldres vanor.
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De funderar ocksa dver den genomforandeplan som ska beskriva hur beslutade insatser
praktiskt ska genomfGras. Flera upplever att det ar ett dokument som de inte kant sig delaktiga
i eller kunnat paverka. En nirstaende beréttar att den genomforandeplan hon fatt for
godkédnnande var pd 36 sidor och totalt obegriplig, och att planen gav ménga exempel pa att
den som upprittat planen inte forstétt syftet med en sadan.

Av flera samtal om genomforandeplaner framkommer tydligt att det finns brister med
dokumentationssystemet. Det géller dels strukturen, dels hur dokumentet ser ut nir den dldre
och anhoriga far den for godkénnande. Av inkomna samtal framgar ocksa kunskapsméssiga
brister hos personalen som anvénder systemet.

Relativt ofta framkommer det ocksa i samtalen att den dldre eller anhorig inte hort talas om en
genomforandeplan eller aldrig fatt en sddan for godkdnnande.

De nirstaende uppger relativt ofta att de inte vet vem som har ansvaret for den dldres totala
vérdsituation. Det géller bade 1 hemtjénsten och pa vard- och omsorgsboenden. Fler
nérstdende beskriver en verklighet dér de tvingas ringa runt till en méngd olika personer utan
att nagon vill ta “hela ansvaret” for den éldres behov av hjédlp. I stéllet blir de hdnvisade
vidare till ndgon annan person, som den nérstdende bor kontakta. Fler stéller ocksé fragan:
”Hur klarar sig de som inte har nagra anhoriga?”

Aven vard- och omsorgsboende har fétt klagomal p4 bristande kontinuitet, men i mindre
utstrackning. Bade en del dldre och manga nérstdende uttalar dock sin klara oro dver en alltfor
lag bemanning. Flera har frigat om det inte finns nagon lag som reglerar ldgsta bemanning pa
ett vard- och omsorgsboende. De berédttar om tillfdllen dér det bara funnits en person som
arbetar och att de ibland inte ser nagon personal alls inom enheten nér de &r pa besok. De
fragar sig hur det kan vara mojligt att ge vard- och omsorg till de 8 eller ibland 15 dldre som
bor dédr med sa 14g bemanning.

Arbetsledning, organisation och kompetens

Béde édldre och nérstdende menar att det dr svart att fi kontakt med ansvariga chefer, och flera
menar att arbetsledningen ar helt eller delvis franvarande. Ibland vet inte den nirstdende eller
den édldre vem som dr ansvarig chef, eller sa har chefen slutat och de har inte fatt information
om ndgon eftertradare.

Ibland nér néarstaende efterfrdgat en nérvarande, tillgdnglig och stodjande arbetsledare har de
fatt till svar att personalen &r “’sjdlvgdende”, varfor arbetsledare inte behovs eller att de far
vinda sig till en samordnare om de undrar 6ver ndgot. Nérstdende upplever att de emellanat
fir béra en del av organisationens problem, t.ex. nér personal ”forsvarar” brister i
omvardnaden pa grund av personalneddragning eller forsdmrade arbetsscheman. Nérstdende
uppfattar ibland ocksa ett bristande fortroende mellan personal och verksamhetsledning.

Det finns dven ett antal funderingar 6ver personalens kompetens, dar nirstdende patalar att
den som ger hjdlpen saknar kunskap om rétt omsorg till 4ldre med demenssjukdom eller om
grundlidggande omvardnad.

Flera patalar en oro over att det ofta &r timanstélld personal pa dldreboendet eller i
hemtjansten pé kvéllar och helger. Manga timanstillda dr vdnliga men de &r oerfarna och
verkar inte ha fétt tillricklig introduktion i arbetet. Ibland saknas ocksa basala kunskaper 1
omvéardnad av dldre.
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Ibland framkommer det att personalen inte har tillrdckliga kunskaper i svenska spraket, att
onddiga missforstdnd uppstar och att det kan vara svart att fora ett meningsfullt samtal.

Fler éldre beskriver att det ménga ganger kinns &nnu svarare, nir den de talar med latsas som
att den fOrstar — men inte gor det. De uttrycker ibland en rddsla for att sdra den det géller
eftersom de inte har nagra invindningar mot den omvardnad de far.

Av samtalen framkommer ocksa brister i rutiner, planeringsmissar och ett oklart ansvar. Det
oklara ansvaret kan gilla mellan kontaktman och 6vriga virdare som ger hjilpen, mellan olika
yrkesfunktioner inom en och samma enhet eller mellan ansvarig chef och samordnare.

Meningsfullhet och utevistelse

Antalet synpunkter pa bristen pa eller avsaknaden av stimulans och mgjligheten till utevistelse
har okat under aret. Samtalen inom det hiar omrddet handlar oftast om bristen pd meningsfulla
dagar 1 vard- och omsorgsboende eller i servicehus. Néagra berittar att de uppfattar miljon pa
boendet som torftig eller ’stimulansbefriad”, och flera dldre séger att personalen oftast inte
har tid att prata — men att det ocksé beror pa vem som arbetar.

Det ser fint ut i avtalspapper och i skriftliga dtaganden eller pa anslagstavlan i
boendet, men i verkligheten sa kommer min pappa aldrig ut annat dn om jag
hjdlper honom med det.

Ndrstdende till 96 drig man som
bor pa vard- och omsorgsboende

Fler nirstdende uppger att den dldre aldrig eller allt for sédllan far komma ut och rora pa sig
och f3 lite frisk luft och solljus. Klagomal pa utebliven utevistelse géller oftare vard- och
omsorgsboenden. Det som upprér manga dr att ansvariga for enheten utlovat utevistelse och
att det dven ibland finns nedskrivet i genomférandeplanen, men att det 1 verkligheten @nda
inte leder till att den dldre kommer ut eftersom personalen inte hinner hjélpa den éldre.

Aldre som har hemtjénst klagar relativt ofta p4 att de inte kommer ut pa promenader &ven om
insatsen ar beviljad 1 bistidndsbeslutet.

Mat och maltider

Under aret har antalet synpunkter pd méltider och den dldres mat dkat ndgot jamfort med
foregaende ar. Narstdende patalar att den éldre inte far tillracklig hjdlp vid méltider eller att
ingen foljer upp att den éldre fér i sig sin mat. Néar nérstdende fragar kan svaret bli att ”hon
var inte hungrig”. Dessa synpunkter géller oavsett vard- och omsorgsform.

Ovriga frigor inom detta omrade handlar inom hemtjinsten i huvudsak om utebliven handling
eller fel inkop och att de matlador som levereras dr smaklosa eller har 1dg kvalitet.

Vid maltiderna sitter de dldre pa sina platser och personalen serverar. Min
mamma dr 96 dr och pigg och helt mentalt ok. Hennes kamrater har ofta svart att
kommunicera. Personalen har fullt upp med att hjdlpa till att servera och ingen
har tid att sitta ner och samtala.

16



En sommarvikarie, som var ldrarkandidat, gav sig tid att sitta ner och samtala
under maltiderna och forstod hur viktigt detta var. Min mamma blev mycket glad
over detta och jag framforde det till ledningen. Detta ledde till att denna kvinna
omedelbart fick tillscigelse att inte fortsdtta med detta eftersom det inte var
tillatet, vilket gjorde oss alla ledsna och besvikna. Ledningen scger att det finns
beslut angdende detta "uppifran”... Kan det verkligen stimma?

Ur en ndérstdendes e-brev till AO

Att personal inte sitter med vid maltiden upplever relativt manga nirstdende som en stor brist,
dels for att dldre inte far rétt stod och hjilp, dels for att maltiden blir trist nir det saknas nagon
som kan leda” ett samtal. I stillet beskrivs ibland en maltid med hog grad av stress 1 form av
slammer fran diskmaskin, telefonsamtal eller personal som dukar bort tallrikar innan alla runt
det gemensamma matbordet &tit fardigt. Flera pétalar att de som behdver hjélp vid méltiden
och inte kan dta sjdlva far hjalp med matning pa ett bristfalligt sitt.

Bemoétande samt formagan att ta hand om synpunkter och klagomal

En positiv utveckling ar att antalet synpunkter om brister i bemotandet fran omvardnads-
personalen minskat. Manga som kontaktar AO siiger tydligt att ”personalen gor s& gott de
kan”. Ddremot har antalet klagomal pa hur ldimnade synpunkter och klagomal tas emot 6kat.
Béde éldre och nirstdende uttrycker oftare att deras synpunkter inte tagits pa allvar och inte
kdnns viktiga nédr de framfors till ansvarig chef, samordnare eller omvardnadsansvarig
sjukskoterska.

Aldre och nirstdende beskriver ocksa en oro for att framforda klagomal eller kritik ska drabba
den som far hjilpen eller att den nérstdende ska betraktas som “besvérlig”. I tidigare
arsrapporter har AO uppmirksammat att en del nérstdende och dldre som far vard- och
omsorgsinsatser beskrivit hur de blivit stéllda till svars™ eller ként sig ”otacksamma” nér de
framfort synpunkter, och under 2008 har samtalen med denna innebérd dkat. AO ser detta
som mycket allvarligt.

Béde dldre och anhdriga uttrycker en oro over att ndgon enskild anstélld ska drabbas, 1 stéllet
for att deras synpunkter leder till att systemfel réttas till.

Det gdller att vara forsiktig, det dr svart att vara helt uppriktig i mina samtal med
ansvarig arbetsledare, jag vill inte att det ska gd ut 6ver personalen, det dr
verkligen en svdr balansgdng.

Nirstdende till en dldre som bor
pd ett vard- och omsorgsboende

Vid flera tillfdllen har den enskilde vid kontakt med sin bistindshandlédggare hdnvisats till att
sjdlv skriva ner synpunkten pd en blankett, ibland pa en hemsida, eller sa har man hinvisats
till ndgon annan person inom enheten eller pa forvaltningen. AO ser det som angeliget att
bistdndshandldggarens ansvar for att stodja den enskilde fortydligas.
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Myndighetsutovning

Av det totala antalet synpunkter som inkommit berér 34 procent myndighetsutdvning. Av
dessa handlar 53 procent om radgivning och 45 procent om handliggning eller beslut. Aldre
och nirstiende har kontaktat AO for att fa reda pA mer om den #ldres rittigheter till hjilp. De
vill fa rad vid ansdkan och hjélp att forsta beslutsprocessen. De undrar ocksé hur ldng tid en
utredning fér ta.

Den vanligaste frdgan har géllt rad och stod nér dldre fatt avslag pa sin ansdkan till servicehus
eller vard- och omsorgsboende. Det har visat sig att den dldre kan ha fatt avslag for att den
dldres hela situation inte framgatt i utredningen. Ibland saknas visentliga uppgifter eller s&
kan uppgifter vara felaktiga, t.ex. nér det géller den éldres svarigheter eller den dldres
upplevelse av otrygghet eller social isolering.

Niér nirstdende sedan har kompletterat informationen och beskrivit de svérigheter den éldre
har att klara sig sjdlv, s har ansokan ibland bifallits. Under 2008 fick 39 av 98 personer som
overklagade avslag till vard- och omsorgsboenden i staden gynnande besked i domstol. For
servicehus var motsvarande siffror 25 av 108 drenden.

Under éret har antalet nirstiende som vint sig till AO for att fi rad infor vardplanering pa
sjukhus okat. Ibland uttrycker nérstdende att de saknar en reell mojlighet att pdverka
situationen. De kdnner sig maktldsa och saknar stod och forstaelse — bade for den dldre som
behover hjilpinsatser och for rollen som anhorig, omsorgsgivare eller hjélpare. Ménga
ifragasitter ansvaret for dldres rehabilitering och man upplever ocksa att huvudménnen
”skyller” pé varandra.

Man menar ocksé att bistindshandldggaren inte tar hdnsyn till den dldres totala livssituation
och andra behov dn de rent fysiska 1 utredning och beslut. Nérstadende kan ibland siga:
“Beslutet ar sdkert juridiskt oantastligt, men var finns lojaliteten med den éldre?”

Att den dldre inte far vard pé korttidsboende efter en sjukhusvistelse tar en del nérstdende upp
som ett problem. Man menar att den dldre utsétts for onddiga risker nir dtergangen till det
egna boendet gar for snabbt eller att den dldre “tvingas” flytta till permanentboende utan att {a
rimlig tid for att se om det dr mdjligt att kunna atervinda till det egna hemmet. Det har dven
hént att nirstdende fatt besked att korttidsvérd inte finns men att de da inte fétt ett skriftligt
avslag pé sin ansdkan.

Det framgér dven att en del dldre och deras néarstdende inte kéint till mdjligheten att vilja
hemtjinst eller att det gér att byta vard- och omsorgsboende. Andra saknar bra och tydlig
konsumentvégledning for att kunna vélja. Flera har pétalat att serviceguiden pa stadens
hemsida inte &r till ndgon hjélp nir man ska vélja.

Kvinna 88 tycker inte att hemtjdnsten fungerar och vill ddrfor byta. Hon ber
ddrfor bistandshandldggaren om rdd.

— Det far jag inte sdiga, svarar bistandshandldggaren.

— Hur ska jag da kunna vdlja?

— Du far ringa runt...

— Det orkar jag inte.

— Det enda jag kan sdja dr en som aldrig fdtt ndgra anmdrkningar ...
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Béde dldre och nérstdende onskar att bistdindshandldggarna dr mer behjilpliga med att ta hand
om klagomal nér nagot inte fungerar. Niar man patalar brister i omvardnaden eller dr missndjd
med hjilpinsatser hiinvisas man i stilllet ofta till den som utfor hjilpen. Aldre och nirstdende
onskar ocksa att handldggaren har ett storre ansvar och fungerar som radgivare nir det finns
onskemal om att byta vard- och omsorgsboende eller hemtjénstenhet.

Flytt till vird- och omsorgsboende

Under hosten har fler ndrstdende hort av sig i samband med att den éldre fatt erbjudande om
vérd- och omsorgsboende. Av samtalen framgar att de fétt besked fran stadsdelen att den &ldre
har sju dagar pa sig att svara om de vill ha erbjuden plats samt flytta in. De undrar 6ver
rimligheten 1 detta — bide rent praktiskt men ocksé nér det géller respekten for den dldre.

De menar att den dldre behover stdd att kunna flytta med bibehéllen virdighet, eftersom det
ofta handlar om en éldre person i mycket hog dlder som ska bryta upp fran ett hem dér de bott
ménga ar. Den dldre behover tid att vara delaktig om sé dr mdjligt, eller s& behdver den nya
bostaden goras “igenkdnnbar” med den dldres egna tillhorigheter fore inflyttning.

Ovriga synpunkter

Ovriga synpunkter (11 procent) har rort stadens évriga verksamheter, frigor som landstinget
ansvarar for samt dldre ménniskors villkor 1 samhéllet i stort. Det har frimst handlat om
radgivning inom foljande omréaden:

trygghetsboende eller seniorbostidder

bostadsanpassning

fardtjénst och avslag pé fardtjénst

bristande stod frdn god man eller 6nskan att fa byta god man

oro for den egna ekonomin och lag pension

tandvérd for dldre, hemforsékring for dldre

klagomal pa vérdcentral, ladkares bemdtande eller avslag pa fardtjanstansokan
intresseforeningar for dldre med olika sjukdomar eller funktionsnedséttning.

19



