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Sammanfattning

Forvaltningens avdelning for aldreomsorg har irjteavelva brukare av hemtjanst
i ordinart boende och pa Edo servicehus om kvalitétle tjanster som utfors.
Samtliga som intervjuats ar mycket néjda med datses som ges. Det finns dock
enligt forvaltningens bedémning utvecklingsomradétande organisation och
metodik. De aldre har pa ett tydligt vis beskratit det sociala samspelet mellan
brukare och vardgivare ar direkt avgorande for radidres livskvalitet.
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Arendets beredning
Arendet har beretts inom avdelningen for aldreomsor

Bakgrund

Pa uppdrag av Farsta stadsdelsnamnd genomférdenShos Stads Utrednings-
och Statistikkontor AB (USK) en enkéatundersoknitelol brukare inom
hemtjansten och vid servicehus under 2006 och h@&§@7. Undersokningen
2007 visade en stabil situation gallande kvalitétes utforarna och brukarnas
tillfredstallelse med hemtjansten jamfort med matande undersokning 2006.

Parallellt med USK:s uppf6ljning av hemtjansten 8acialstyrelsen under 2008
genomfort brukarenkater i hela riket for aldreorngeor, uppdelat pa boenden och
hemtjanst. Resultatet av Socialstyrelsens uppfidjaiv hemtjansten ligger i linje
med USK:s uppfoljningar.

Inom nagra svarsomraden i uppfoljningen galland208@7 har verksamheterna
fatt ett lagre betyg jamfért med ar 2006. For atef tydligare bild av vad brukare
tycker ar bra och daligt i kontakt med hemtjanstanelva brukare intervjuats
personligen kring de fragor dar enkatresultatevitdamre. Intervjuerna har skett
i de aldres hem.

Metod

Fem brukare inom Farsta S6dra Hemtjanst och sexdeo@d Ed6 servicehus har
intervjuats av bitrddande avdelningschef Thomastkath enhetschef Britt-Inger
Nordgaard. Urvalet har gjorts genom att kontakipees i personalgrupperna har
fragat ett antal brukare som har omvardnadshijiagimet om de velat delta vid
en intervju. Bland dem som svarat att de vill vaed har en sa jamn kénsfordel-
ning som mojligt efterstravats. De som acceptédtdilaintervjuade har fatt
information i forvag om att det som sags behankitedidentiellt. De har &ven
informerats om att deras synpunkter kommer at&ligiggrund for ett fortsatt
kvalitetsarbete och att en rapport kommer att I&ntilastadsdelsnamnden.

Av de som medverkat &r fyra man och sju ar kvinnaldrarna 74 till 93 ar.
Samtliga har haft hemtjanst mellan sju manaderspcir. Av de sex som bor pa
Edo har fem personer tidigare bott inom Farstasskeldomrade. En person
kommer fran en grannkommun. | det fallet var détéaiga som jamforde olika
aldreboenden inom Stockholm och fastnade for Eddcgdus tack vare den fina
omgivningen.

Intervjuerna har skett utifrdn de fragor som vadmee enkater som genomfordes
2006 och 2007 av USK. De har genomforts i dialagfatifran foljande teman.



TJANSTEUTLATANDE
DNR 600-682/2008

* Bemoétande

*  Trygghet

* Respekt

* Modjlighet komma i kontakt med personal
* Information om planerade férandringar

Genomforande

Tid for intervjuerna har bestamts i férvag och ailervjuer har skett hemma hos
den aldre. Samtalen har tagit mellan 40 minuterlgbhimme. Samtliga
intervjuade har inlett kontakten med att berattalatar néjda med hemtjansten
men att de garna svarar pa fragor om de kan \hhgétip. Majoriteten har haft
hemtjanst mer an tre ar. Av de intervjuade haasjelva fatt hemtjanst i samband
med att de fallit i hemmet eller utomhus och pangrav detta varit inlagda pa
sjukhus. Tre personer har beviljats hemtjanst efiteia fatt stroke och i samband
med sjukhusvard. Alla uttrycker ett behov av herghiith stor tacksamhet 6ver
att f& denna hjalp.

Sex av de elva besvarade hemtjanstenkaten 2007 aWyaessa fick hjalp av
anhdoriga att svara.

Nagra citat fran intervjuerna om bemotande och respkt

Som tidigare beskrivits ar de aldre mycket manaatinde ar néjda med
hemtjansten i stort. | nedanstaende citat atetgess Kritiska synpunkter trots att
de positiva omdémen som gavs under intervjuerradtteett var fler.
Synpunkterna ar av stort varde ur ett forbattriegsektiv.

> "Nagra kommer och har sa brattom, de borde fotst®amanga aldre ar
kontakten med hemtjansten den enda kontakt maarfuir langa perioder.”

» "De flesta ar valdigt trevliga och duktiga — detvitigt att personalen har
forstaelse for hur det ar att vara gammal.”

» "Personalen &ar valdigt gulliga och omtanksammadsttér trevligt nar de har
tid att prata en stund”.

> "De flesta ar trevliga och halsar, ibland far jamta lange, da har de mycket
att gora och blir forsenade. Jag dnskar att deviatesa stressade.”

Nagra citat om trygghet

> "Jag kanner mig jattetrygg med personalen, memiras var det manga
vikarier, jag kan inte komma ihag namnen pa alla.”
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> "Alla ar snalla och rara, men det ar trakigt nan kontaktperson slutade. Det
blir rérigt nar det kommer vikarier, de kanner steisa val.”

> "Det ar bra personal, jag har hjalp av manga afi&aonaliteter och jag ar
aldrig orolig.”

> "Det viktigaste for mig ar att veta att jag far pjatt komma ur séangen och att
ha nagon att smaprata med. Jag blev ledsen nfickdgyta kontaktperson.”

> "Som gammal saknar man ibland att ndgon bryr s&y) min kontaktperson
finns inte manga gladjeamnen kvar”.

Nagra citat om att komma i kontakt med hemtjanstenoch fa information om
planerade férandringar

> "Det har hant att jag far vanta lange, det har fiana ganger — det skulle vara
bra om de ringer nar de ar férsenade.”

> "Nar jag larmar sa kommer de alltid, men iblandrfé&n vanta lange.”

Forvaltningens synpunkter och forslag

Den sammantagna bilden ar att de aldre ar myckdamied sina insatser och att
de ar mycket positiva till hemtjanstens kompetests service. | jamforelse med
de svar som sammanstalldes efter brukarenkatearh@d07 ger de personliga
intervjuerna en mer positiv bild av hur de aldrpleper kontakterna med den
kommunala hemtjansten. Detta kan bero pa att mareabenagen att svara
positivt i ett personligt mote i en intervjusituati men det kan ocksa vara sa att
den som blir intervjuad om sina erfarenheter harstmajlighet att nyansera sina
omdomen &n i férutbestdmda svarsalternativ i edtenk

Alla intervjuade lyfter fram vikten av det pers@dimotet med hemtjanstpersona-
len. For flera av de intervjuade ar personalenateta kontakten med omvarlden
under langa perioder. Nagra saknar helt kontakt amédriga och andra har
kontakt men vill inte begéara hjalp av dem, da dér sina egna liv och har fullt
upp med barn och arbete”.

De aldre beskriver att de har ett flertal kontakitexdd hemtjansten varje vecka.
Dessa kontakter galler omvardnadsarbete, tvatinstg, leverans av matlador
och ink6p av dagligvaror. Dartill kommer ofta koktier med fardtjanst, dagvard
och primarvarden.
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lakttagelserna utifran gjorda intervjuer ar att @emmunala omvardnaden och
servicen ar av hog kvalitet. Dock innebar sattevaganisera de olika tjansterna,
med langt specialiserade ansvarsomraden, att oeléd manga olika kontakter
med olika personer inom hemtjansten. Dartill komkeartakt med hemtjanstens
underleverantérer gallande stadning, tvatt ochprikéd dagligvaror. | ett system
dar vardtagaren moter manga olika personer fomndjdnster ar det oundvikligt att
nagon av dessa blir sjuk, att vikarier satts in aitmagon blir forsenad. Risken ar
stor att vardtagaren uppfattar dessa kontakterkeonplexa och att den personliga
kontakten, som samtliga vill ha med "sin hemtjgmetsonal”, blir svar att uppna.
Hemtjansten har i praktiken flera roller, framgtsatara fér den fysiska
omvardnaden, men ofta utgor personalen den aldmtskter med yttervarlden
och blir som en nara "van” till den aldre. Hemtjgessonalen utgor ett socialt
kontaktnat for manga aldre vars betydelse sannatikerskattas.

Utvecklingsomraden gallande organisation och metoki

Gallande information om férandringar och férsenimgéors rutiner som innebéar
att den aldre kontaktas vid forseningar pa merGamiiuter. Hemtjanstenheterna
ska aven se dver och minimera antal telefonnumithenheternas lokaler.
Rutinen bor vara att samma dag aterkoppla till@ldre att man har mottagit ett
meddelande, nar sddana lamnats pa telefonsvanaskv&rt vore om enheterna
kan samarbeta sa att inkommande samtal alltid besyersonligt. Meddelandet
kan sedan lamnas vidare till berérd personal.

| alla fragor géallande bemotande, trygghet ocheksmch i resonemang kring
dessa, uttrycks behov och 6nskemal om sociala ktamtach att de besok som
insatsen utgor ar valdigt uppskattade av de aldtet IT-baserade verktyget
SchemQOS, som hanterar dagsscheman for personahieatiénst, bor det ga att
planera in 6kad kontinuitet av bestkande persortalsamplanering av olika
tjanster hos den aldre.

Arbetet med att utveckla samarbetet med ideellarosgtioner, volontérer och
mojligheter for de aldre att erbjudas uttkad sossathvaro och aktiviteter kommer
aven fortsattningsvis vara en hogt prioriterad dréiy hemtjansten.

Vid rekrytering av personal ska den stkandes is&rddr relations- och kontakt-
skapande arbete varderas hogt. | forvaltningerisdtia arbete med att forbattra
kvaliteten inom de kommunala verksamheterna bdigtyfbkus vara pa det
sociala samspelet mellan personal och vardtagarsoRalens ansvar och
kompetensutveckling i bemotandefragor prioriter@sioetsplatstraffar, i hand-
ledningsgrupper och i medarbetarsamtal.



