Aldreombudsmannens arsrapport 2012  Dnr: 090305 — 27/2012

Aldreombudsmannens érsrapport redovisar de synpunkter som inkommit frin ildre personer och
anhoriga', samt de samlade erfarenheterna efter sex ars kontakter med dldre méanniskor och deras
anhoriga. Kontakterna har bestatt i att fa rad vid olika stéllningstaganden, patala brister eller att
framfora klagomaél eller berom.

Aldreombudsmannens instruktion
Beslutad av kommunstyrelsen 1 Stockholms stad i juni 2002

Aldreombudsmannen (AO) ir en fristdende funktion med méjlighet att forstérka den enskildes infly-
tande. Nédgra av de viktigaste uppgifterna for AO ér att:

- informera om stadens dldreomsorg

- geréd, stdd och végledning till dldre, deras anhoriga eller andra foretradare

- vigleda till ratt stadsdelsforvaltning eller myndighet och i vissa fall d&ven formedla kontakt

- tatillvara och folja upp synpunkter, dnskemal och klagomal samt formedla dessa vidare till ansva-
riga inom éldreomsorgen.

- sprida goda exempel inom staden och fora dialog med stadsdelsforvaltningar och verksamheter, sa
att stadens omsorg och andra tjanster kan utvecklas och forbéttras

- systematiskt dokumentera och folja upp synpunkter och forslag, for att ddrigenom kunna forebyg-
ga brister och sprida goda exempel

- arligen beskriva sina erfarenheter och sin syn pa stadens dldreomsorg i en rapport till kommunsty-
relsen.

Inledning

Aldreomsorgen i staden fungerar i stort tillfredsstillande. Stadsdelsforvaltningarna beaktar i allt
storre utstrickning de synpunkter som dldre och anhdriga 1dmnar. Det hinder inte sa séllan att
personer som kontaktat dldrecombudsmannen &terkommer och beréttar att svarigheter eller pro-
blem 16st sig. Fel och brister réttas allt oftare till 1 den verksamhet den dldre fér hjélp ifrén. I ndg-
ra fall har den &ldre inte fatt réttelse eller upplevt bristerna s stora att de istdllet bytt hemtjanstut-
forare eller vard- och omsorgsboende.

Underlag for en 6vergripande, gemensam analys av dldre méinniskors och anhorigas synpunkter
och klagomal saknas fortfarande i staden. Aldre och anhériga kan i dag limna synpunkter och
klagomal direkt till ansvarig stadsdel, till Trygghetsjouren, Aldre direkt eller via webbtjinsten
“Tyck till” p4 stadens hemsida. Aldreombudsmannen konstaterar att det finns relativt fa registre-
rade synpunkter 1 forhdllande till antalet dldre som har insatser frén staden. Det &r angeléget att
fortsétta arbetet med att utveckla ett system for 6verblick och analys av de synpunkter dldre per-
soner ldmnar pa stadens dldreomsorg for att atgérda och forebygga brister i omsorgen.

Aldreombudsmannens arbete 2011

Aldre och anhériga har nétt dldreombudsmannen genom telefon, personliga besok eller vid
olika sammankomster som anordnas av pensionérsorganisationer och andra foreningar for
dldre och nérstaende. Aldre direkt och ombudsmannen har haft ett utvecklat samarbete.

! Begreppet anhérig anvinds hir som samlingsnamn for néra anhorig, slikting, vinner och god man. Begreppet
ndrstdende anvinds for dldre som far hjilp av en anhorig.



Under 2011 har dldreombudsmannen informerat om stadens dldreomsorg samt deltagit i sam-
tal om dldres levnadsforhallanden vid 108 sammankomster hos olika intresseorganisationer,
forsamlingar, vard- och omsorgsboenden, hemtjénstenheter eller traffpunkter for dldre .

Aldreombudsmannen har under 2011 kartlagt anhdrigstddet i staden samt i samarbete med
stadens anhorigkonsulenter utvecklat ett teknik- och informationsstdd i syfte att ge anhoriga
snabb och lattillgénglig information. I syfte att forbattra stodet till anhoriga har kompetensda-
gar erbjudits kommunala och privata hemtjanstutforare under hosten. 121 personer har delta-
git. Tillsammans med socialforvaltningen har kompetensdagar med fokus péa stod till anhoriga
genomforts, for bistdndshandlidggare som verkar inom dldreomsorgen, omsorgen om funk-
tionsnedsatta och socialpsykiatri. Fran dldreomsorgen deltog 112 personer.

I syfte att stoppa vdld och 6vergrepp mot dldre och ddrmed minska éldres oro och utsatthet
har dldreombudsmannen deltagit 1 arbetet med Stockholms stads program for kvinnofrid —
mot véld 1 néra relationer 2012-2014. Programmet &r ett av stadens styrdokument och omfat-
tar alla nimnder och styrelser. Aldreombudsmannen har ocksé forelist om dldre kvinnor som
utsitts for vald 1 en foreldsningsserie om Kvinnofrid for dldre. Syftet &r att 6ka kunskapen om
hur véld mot dldre upptécks och att ge personalen redskap for att stoppa vald mot dldre och
arbeta forebyggande.

Inkomna synpunkter 2011

I Stockholms stad hade 21,7 procent av befolkningen dver 65 ar nagon form av insats fran dldre-
omsorgen under 2011. Av samtliga synpunkter till &ldreombudsmannen dr 75 procent relaterade
till kvinnor med behov av insatser, vilket speglar andelen kvinnor med insatser i staden.

Det édr angelédget att dldre kvinnor och min samt deras anhoriga ser att deras synpunkter och kla-
gomal ocksa tas pé allvar och anvinds for att forbattra dldreomsorgen i staden. Att kunna paverka
och att ha inflytande 4r en av grundforutséttningarna for kinslan av trygghet och delaktighet.

Under 2011 har dldre och anhdriga ldmnat 1 523 synpunkter och klagomal till dldreombuds-
mannen, vilket dr ndgot farre an foregaende &r. Samtalen fran personal inom dldreomsorgen
som patalar brister, har 6kat under 2011.

Det vanligaste dr att det &r en anhorig som tar den forsta kontakten med dldreombudsmannen.
Den éldre sjdlv orkar inte alltid ta kontakt och anhoriga vill tala med ndgon fristdende, opartisk
person, for att direfter kunna ga tillbaka till ansvariga for den verksamhet det géller. Nar anhori-
ga tar kontakt géller synpunkterna oftare dldreomsorgen i stort. De dldre sjdlva som kontaktar
dldreombudsmannen, lamnar oftare synpunkter pa myndighetsutdvning eller utforandet av t.ex.
hemtjdnst. Inkomna synpunkter fordelas relativt jamnt mellan stadsdelarna.

De personliga besoken har minskat under aret. Fler dldre och anhdriga anvénder mojligheten
till personliga samtal efter informationsmdten hos olika intresseorganisationer, forsamlingar
eller andra tillfdllen dér &ldreombudsmannen medverkat.

Medborgare fran andra kommuner har hort av sig i mindre utstrickning 4n tidigare, vilket kan
bero pé att fler kommuner forbéttrat sin konsumentvagledning till dldre eller inréttat en funk-
tion motsvarande dldreombudsmannens.

Vid sju tillféllen under 2011 har anhoriga eller dldre personer med nagon form av insatser
lamnat berdm vad géller stadens dldreomsorg. De har beréttat om en vélfungerande hemtjénst
samt bra vard- och omsorgsboenden med gott om sociala aktiviteter och med mojlighet att
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komma ut nér de onskar. Anhoriga har ocksa berittat om bistandshandlaggare som har gjort
ett mycket bra arbete och verkligen tagit hdnsyn till den enskildes behov och 6nskemal.

Frageomraden

Aldre och anhériga hor av sig till dldreombudsmannen om sidant som rér livssituationen for
dldre minniskor med behov av vird och omsorg. Synpunkterna pd omsorgens kvalitet &r 1
stort desamma oavsett verksamhetsomrade, dvs hemtjénst, servicehus, vard- och omsorgsbo-
ende etc. Synpunkterna redovisas dérfor inte uppdelade pé de olika verksamhetsomrédena.

Frageomriaden 2007-2011, procent

Frdageomrdde 2011 2010 2009 2008| 2007
Synpunkter gillande Hemtjénst och Vard- och omsorgs- 60 % 48 % 47% | 55%| 41 %

boenden rér omsorgens innehéll, kontinuitet, menings-
fullhet och utevistelse, kompetens, bemanning och arbets-
ledning, mat och maltider samt bemé&tande

Synpunkter pa myndighetsutovning ror handldggning av 33 % 37 % 36% | 34%| 37%
ansokan, beslut och avslag, vardplanering samt uppfolj-
ning av insatser

Synpunkter pa staden i dvrigt ror seniorbostéder, god 4% 9% 10 % 8% | 18%
man, bostadsanpassning samt ekonomi
Synpunkter pa landstinget ror fardtjénst, hélso- och sjuk- 3% 6 % 4% 3% 4%

vérd pa vardcentraler och inom geriatriken

100 % 100 % | 100 %] 100 % | 100 %

Verksamhetens innehéll och utférande dr de omraden som varit mest frekvent forekommande
vid de #ldres eller de anhérigas kontakter med dldreombudsmannen. Aldre och anhériga fram-
for séllan klagomal pa personalens bemdtande. Snarare ér det sa att bdde dldre och anhoriga
uttrycker en oro dver de forutséttningar personalen har. Ménga pétalar att personalen saknar
tid for att kunna vara flexibla och anpassa hjdlpen utifran den dldres dagsform och individuel-
la behov.

Relativt manga uttrycker att de saknar tillgang till information om aldres rattigheter och vilka
forvantningar de kan stilla pa olika verksamheter. De efterfragar ocksa en mer lattillgidnglig
och jimforbar information om de alternativ de har att vélja mellan. Manga undrar om den
information som finns att tillga &r opartisk och kontrollerad.

Delaktighet, inflytande och kontinuitet

Synpunkter frén dldre och anhoriga visar att det finns brister 1 hur den dldre kan péaverka sin
vardag genom ett reellt sjdlvbestimmande, som tar fasta pa den dldres individuella 6nskemaél
och som ocksa tar hansyn till den dldres dagsform. Det giller bdde innehallet 1 besluten om
bistdnd och om hur omsorgen sedan ges.

Aldre personer som har ett omfattande hjilpbehov och deras anhdriga, efterfrigar en “egen”
bistandshandliaggare istéllet for att behova tala med olika handldggare varje gdng . Behovet av
kontinuitet och trygghet &r stort nér den dldre personens behov ska bedomas.

Bistandshandldggarens beddmning och beslut om insatser dr avgdrande for hur mojligheten
till flexibilitet ser ut for den enskilda personen. Oftast efterfrdgas en mer individuellt anpassad
omsorg samt stod for att kunna behalla sina funktioner och relationer. Négra har uttryckt att
de ként sig osdkra pa vad de kan “’krdva” och 1 stéllet anpassat sig efter de rutiner som rader.
Det har ocksé framkommit att den genomforandeplan som den dldre eller anhoriga ska under-
teckna ar ett dokument som inte beskriver den dldres individuella 6nskemaél och behov, eller



att det som star i planen inte utfors. F4 av de som kontaktat dldreombudsmannen har ként till
att de har mgjlighet att fa tillgng till omsorgsdagboken, for att pa sa sitt lattare fa inblick i
vilken hjélp som é&r beslutad samt nér och hur den utfors.

Aldre personer med insatser frin staden ska erbjudas en kontaktman. Synpunkter har framforts av
anhdriga att kontaktpersonen bara finns ”pd papperet”. Syftet med kontaktmannaskapet &r att
samma person i s stor utstrackning som mojligt ska ge omsorgen. Syftet dr ocksa att skapa kon-
tinuitet och 6ka mojligheterna till att f& individ- och situationsanpassad omsorg.

Genomf6randeplanen och den sociala dokumentationen &r det arbetsredskap som enheten
anvander for att den dldre ska fa en trygg och séker omsorg. Planen ska sékerstilla individens
rétt till inflytande och upprittas utifrdn den “’bestdllning” om insatser som handldggaren over-
lamnar till enheten som den dldre valt att fa sin omsorg fran. Anhoriga men dven éldre perso-
ner har under aret pétalat och beskrivit att den plan de fétt snarare beskriver personalens arbe-
te. Den beskriver inte hur den dldre vill att insatserna ska utforas. De har inte ként sig delakti-
ga 1 utformandet av planen.

Stod till anhoriga

Det har framkommit att anhoriga som vérdar sin make/maka eller annan nérstdende inte kin-
ner att deras egen situation beaktas. Vid samtalen har det framgatt att de saknar kunskap och
information om mdojligheten att ans6ka om eget individuellt stod.

Det ér angeléget att ett fortsatt arbete sker for att utveckla stddet till anhdriga och anpassa det
till deras individuella behov och forutséttningar. Allt fler anhdriga som yrkesarbetar ger stod
och hjélp till dldre personer. Deras behov av stod har uppméarksammats pé flera stadsdelsfor-
valtningar med goda resultat. Stddet till anhoriga med olika etnisk bakgrund behover forbétt-
ras sé att anhoriga inte behandlas som “en” grupp.




Bilaga

Arenden per stadsdelsniimnd 2007—2011, antal och andel i procent

Stadsdelsnimnd 2011 |andel* | 2010 | andel* | 2009 | andel* | 2008 | andel* | 2007 | andel*
Bromma 62 3% 90 4 %, 75 49 66 3% 68 3%
Enskede — Arsta —Vantor 186 6% 193 6 % 169 6 % 188 6% 140 5%
Farsta 89 4% 96 4 %, 91 4% 103 5% 97 4%
Hagersten — Liljeholmen 60 3% 95 4 9, 92 49, 117 5% 138 6%
Hisselby — Villingby 118 5% 117 5% 127 6 % 174 8% 136 6%
Kungsholmen 76 4% 103 5% 88 509, 110 6 % 84 4%
Norrmalm 101 6% 86 5% 96 6% 88 5% 95 5%
Rinkeby — Kista 44 4% 48 4 9, 51 59 47 4% 43 4%
Skarpnick 37 3% 58 49, 62 509, 53 4% 31 2%
Skdrholmen 55 5% 63 6 % 59 6 % 38 4% 49 5%
Spanga — Tensta 52 6% 64 7% 53 7 % 62 7 % 69 8 %
Sodermalm 210 6% 246 7% 199 6 % 245 7% 212 6 %
Alvsijd 34 5% 54| 89 60 9% 48 7 % 36 5%
Ostermalm 235 9% 217 8 % 171 6% 172 6% 107 4%
Stadsdel saknas** 42 62 44 83 97
Ovriga*** 84 32 24 33 11
Andra kommuner 38 71 84 55 39

Totalt 1523 | 6% | 1695 | 6% | 1545 1682 1452

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

** Den enskilde har inte velat uppge stadsdel.
***Samtal fran personal inom dldreomsorgen, fastighetsdgare eller allmdnhet som pétalar brister.



