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Aldreombudsmannens instruktion

Beslutad av kommunstyrelsen i Stockholms Stad i juni 2002

Aldreombudsmannen (AO) ar en fristdende funktion med majlighet att forstarka den enskildes
inflytande. Négra av de viktigaste uppgifterna for AO é&r att:

informera om stadens aldreomsorg

ge rad, stod och végledning till aldre, deras anhoriga eller andra foretradare

végleda till ratt stadsdelsforvaltning eller myndighet och i vissa fall &ven férmedla kontakt

ta tillvara och folja upp synpunkter, 6nskemal och klagomal samt formedla dessa vidare

till ansvariga inom &ldreomsorgen

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

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

e arligen beskriva sina erfarenheter och sin syn pa stadens aldreomsorg i en rapport till

kommunstyrelsen.

Inledning

Totalt 26 927 personer 6ver 65 ar fick nagon form av insatser fran aldreomsorgen i december
2008, vilket motsvarar ca 23 procent av befolkningen 6ver 65 ar.

Aldreomsorgen i staden fungerar i manga fall bra for dldre som far vard och omsorg, men av
forklarliga sk&l bygger denna érsr_gpport pa situationer och sammanhang nar man inte har varit
ndjd och darfor valt att kontakta AO.

Sammanfattande slutsatser

| rapporten lamnar AO forslag pa angelagna utvecklingsomraden sett ur bade de dldres och de
narstaendes perspektiv. Syftet ar att i 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 sarskilt angeldget:

Det behdvs narvarande och kunniga chefer. Det ar angel&get att staden tar stallning till
vad som kan anses som ett rimligt antal medarbetare for chefer inom &ldreomsorgen.

Aldreforvaltningen har i uppdrag att utreda minimibemanningen pa stadens
demensboenden, och forslaget ska vara klart varen 2009. Det ar angelaget att beslut tas
i denna fraga.

Insatser som forbattrar kontinuiteten, minskar personalrérligheten och forbéattrar
planeringen av vard- och omsorgsinsatser bor prioriteras.

Det ar angeléaget att omsorgspersonal har dels tillrdcklig kunskap om grundldggande
omsorg, dels pedagogisk formaga, for att underlatta stodet till aldre med omsorgs- och
vardbehov. Nodvandigt ar ocksa att omsorgspersonalen ges rimligt tidsmassigt
utrymme for att kunna tillgodose aldres omsorgsbehov pa ett vardigt satt.

For att kunna erbjuda social samvaro med meningsbérande kontakter, som utgar fran
aldres individuella forutsattningar, behov och livsstil, ar det nddvandigt att ocksa
utveckla béattre pedagogiska metoder i arbetet.

Det &r angeldget att den tid den aldre har pa sig for att flytta till ett boende foljs upp
inom stadsdelarna och att foljderna fér den enskilde analyseras.

I 6vrigt kan det som framkommit sammanfattas enligt foljande:

Aldre och nérstdende hor av sig till AO om sddant som ror livssituationen for aldre
med behov av vard och omsorg. Man beskriver manga ganger en tillvaro som inte
upplevs som trygg eller vérdig for den &ldre. Ofta, precis som tidigare ar, framkommer
det att den aldres individuella forutsattningar, behov eller nskemal inte har beaktats.

En positiv utveckling ar att antalet synpunkter pa brister i bemétandet fran
omvardnadspersonalen har minskat. Manga som kontaktar AO berattar att de tycker
att omvardnadspersonalen har ett trevligt bemotande. De sdger samtidigt att
”personalen gor sa gott de kan”. Daremot har antalet klagomal pa hur synpunkter och
klagomal tas emot Okat.

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

Av de synpunkter som ror hemtjéansten samt vard- och omsorgsboenden visar mer &n
30 procent att grundlaggande behov hos de aldre inte blivit tillgodosedda. Detta ar en
klar 6kning fran foregaende ar. Synpunkter pa kontinuitet, arbetsledning och
kompetens utgor 40 procent; hit hor ocksa fragor om bemanning och arbetets
organisering. Dessa synpunkter har okat kraftigt fran forra aret.



e Av det totala antalet synpunkter som inkommit galler 34 procent myndighetsutévning.
I denna grupp handlar 53 procent om radgivning och 45 procent om missnéje med
handlaggning eller beslut. AO valjer att inte foresla forbattringar inom detta omrade,
da utvecklingsarbetet inom Aldreforvaltningens bedémningskansli forutsatts leda till
manga forbattringar for aldre 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 Gvergripande
gemensamt system for synpunkter och klagomal saknas fortfarande i staden, men ett
arbete pagar for att ta fram ett sadant.

e | bilaga 1 finns en detaljerad redovisning av det som framkommit i de kontakter som

AO haft med éldre och deras narstdende 2008: dar beskrivs erfarenheter och
upplevelser mer ingaende.

Aldreombudsmannens arbete under 2008

Aldreombudsmannen (AO) traffas pé telefon 08-508 36 210 méndag kl. 15.00-18.00,
tisdag—torsdag kl. 09.00-11.30 samt fredag kl. 13.00-15.00. Ovrig tid kan man lamna ett
meddelande via vaxeln eller i en rostbreviada.

AO nas ocksa via e-post aldreombudsmannen@aldre.stockholm.se och information om
AO finns pa Stockholms Stads hemsida — www.stockholm.se samt i tryckta broschyrer.

Information och samarbete

En viktig uppgift for AO ar att nd ut direkt till &ldre och nirstdende som berérs av
aldreomsorgen. Aldre och narstaende nar AO genom telefon, personliga besok eller vid olika
sammankomster som anordnas av pensionarsorganisationer och andra foreningar for aldre och
narstaende. Sedan juli 2008 finns dessutom Aldre direkt dit stadens aldre och narstaende kan
ringa och fa information och hjalp att snabbt komma i kontakt med ansvariga inom staden.
Aldre direkt och AO har utvecklat ett samarbete, s att de som vill tala med en fristdende
funktion for radgivning eller lamna synpunkter och klagomal kan komma i kontakt med AO
genom Aldre direkt.

Under 2008 har AO informerat om stadens aldreomsorg samt deltagit i samtal om aldres
levnadsforhallanden vid 80 storre sammankomster. AO har darutover traffat ansvariga for
aldreomsorgen i olika stadsdelsforvaltningar och lokala pensionarsrad for 6msesidigt
informationsutbyte.

Hosten 2008 medverkade AO vid elva dialogseminarier for arbetsledare, narstdende och
omvardnadspersonal, med totalt 90 deltagare. Syftet var att ta del av deltagarnas erfarenheter
av hur stadens dldreomsorg fungerar och inhdamta deras asikter om vilka utvecklingsomraden
som &r mest angelagna for att frbattra dldreomsorgen.*

1 Ett seminarium hélls i februari 2009 dar resultatet av héstens seminarier redovisades. Aldrecentrum ska
bearbeta materialet varen 2009. Slutresultatet forvantas bidra till aldreomsorgens fortsatta utvecklingsarbete.


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

Synpunkter till AO 2008

Underlaget for denna drsrapport r synpunkter, fragor och klagoméal fran bade éldre och nér-
stdende.? Under 2008 har AO registrerat 1 682 synpunkter, vilket ar en férdubbling 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
Narstaende 1110 66 1024 70,5 758 63 Uppgift
Saknas
Personer Gver 65 ar med behov | 488 29 382 26,5 400 33 Uppgift
av aldreomsorg eller annat stod Saknas
Personal och andra intressenter | 84 5 40 3 46 4 Uppagift
Saknas
Totalt 1682 100 1452 100 1219 100 888

Andelen dldre som sjalva hor av sig till AO har okat nagot jamfort med tidigare ar, och oftast
ar det aldre som har hemtjanst eller som bor pa servicehus som hor av sig.

AO kontaktas vanligtvis av en narstdende nar den aldre antingen behéver ndgon form av
sarskilt boende® eller redan har insatser fran hemtjanst alternativt bor pa ett sarskilt boende.
Ofta har den aldre inte sjalv orkat ta kontakt pa grund av sviktande hélsa. Ibland har den &ldre
inte heller velat att anhoriga skulle ta kontakt, av radsla for att omsorgen och varden skulle
kunna bli samre om detta kommer fram. Narstaende beréttar ocksa om dldre som talat med
ansvariga, men dar man inte upplevt att deras synpunkter tagits pa allvar.

Av samtliga inkomna synpunkter till AO ar 77 procent relaterade till en kvinna med behov av
insatser, vilket speglar andelen kvinnor med insatser i staden; drygt 2/3 av samtliga &ldre med
insatser ar kvinnor. | tabell 2 redovisas hur synpunkter och klagomal kommit till AO:s
k&nnedom.

Tabell 2 — Aldreombudsmannens kontakter 2005-2008, antal

2008 |2007 |2006 |2005 |Typ avkontakt

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 besok pa kontoret
35 25 20 17 — varav besok i hemmet
11 12 8 11 — varav besok pa aldreboenden
80 90 98 114 — varav méten, sammankomster osv.

De personliga besoken har okat nagot under aret, fler aldre eller narstaende har velat fa ett
personligt mote for att fa rad eller delge sina synpunkter eller klagomal. Nar AO deltagit vid
olika informationstillfallen har fler ocksa anvant mojligheten till personliga samtal efter
motet.

2 Begreppet narstende anvands har som samlingsnamn for néra anhériga, slaktingar, vanner eller gode man.
Ibland anvénds ocksa begreppen anhdérig och anhérigvardare i texten.
¥ Med sarskilt boende avses har korttidsvard, servicehus samt vérd- och omsorgsboende.




Inkomna synpunkter fordelas relativt jamt mellan stadsdelarna (se tabell 3). | tabellen
redovisas ocksa andelen synpunkter i relation till antalet dldre 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 stadsdelsnamnd 2005-2008, antal och andel i procent
Stadsdelsnamnd 2008 |andel* | 2007 |andel |2006 |2005
Bromma 66 3% 68 3% 76 48
Enskede — Arsta—Vantér | 188 6 % 140 5% 85 71
Farsta 103 5% 97 4 % 83 35
Hagersten — Liljeholmen | 117 5% 138 6 % 73 59
Hasselby — 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
Skarpnéack 53 4% 31 2% 38 44
Skarholmen 38 4% 49 5% 38 33
Spanga — Tensta 62 7% 69 8% | 40 24
Sodermalm 245 7% | 212 6% | 117 81
Alvsjo 48 7% 36 5% 18 11
Ostermalm 172 6% | 107 4 % 62 87
Stadsdel saknas** 83 97 184 155
Owriga™** 33 11 15 14
Andra kommuner 55 39 53 44
Totalt 1682 1452 1219 |888

*Andel inkomna synpunkter med hansyn tagen till antalet personer 6ver 65 ar som har nagon form av
insats fran stadsdelen.

** Den enskilde har inte velat uppge stadsdel.

*** Andra myndigheter, forvaltningar, fastighetségare eller allmanhet som soker information.

Det ar viktigt att framhalla att fler inkomna synpunkter i en stadsdel inte behdver betyda att
den stadsdelen har en sémre aldreomsorg &n 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 aldreomsorg som helhet behdvs en jamforelse
mellan resultatet i denna rapport och respektive stadsdels analys av de synpunkter som
kommit direkt till stadsdelen. Man behdver ocksa ta hansyn till Aldre direkts och
Trygghetsjourens redovisningar av synpunkter for att fa en helhetsbild éver aldreomsorgens
brister och utvecklingsomraden. Ett vergripande gemensamt system for synpunkter och
klagomal saknas fortfarande i staden, men ett arbete pagar med att ta fram ett sadant.

AO konstaterar att det totalt sett finns relativt fa registrerade synpunkter i forhallande till det
totala antalet dldre som har insatser fran staden. En forklaring kan vara att manniskor generellt
sett inte framfor sina synpunkter vid brister, och sannolikt ar detta &nnu svarare nar man ar
beroende av andra for att fa 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 dldre och narstaende.



Det material som kommit in har jamforts med resultaten fran dldreomsorgsinspektorernas
inspektioner under aret, nagra enskilda stadsdelars inkomna synpunkter samt de synpunkter
som kommit in till Aldre direkt och Trygghetsjouren. Materialet har ocksa analyserats i
relation till olika rapporter fran 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 galler ledarskapets betydelse och vikten av tillracklig bemanning for att
aldre ska tillforsakras en god omsorg och vard.

Manga forvaltningar och utforare har tagit till sig synpunkter och klagomal pa ett konstruktivt
sdtt och atgardat manga problem — dels genom att beslut tydliggjorts, dels genom att brister
och fel rattats till.

Under aret har fler dldre som kontaktat AO anvant méjligheten att byta hemtjanstutforare eller
vard- och omsorgshoende &n foregaende ar.

Varfor hor aldre personer eller narstaende av sig?

Aldre och nérstdende hor av sig till AO om sddant som ror livssituationen for aldre manniskor
med behov av vard och omsorg. De beskriver manga ganger en tillvaro som inte upplevs som
trygg eller vérdig for den &ldre.

For att kunna sérskilja synpunkter som kan hérledas till myndighetsutévning respektive
genomfdrandet av beviljade insatser eller till helt andra omraden registreras varje inkommen
synpunkt enligt ett antal kategorier (se tabell 4). | systemet registreras ocksa samtalets art,
dvs. om det galler information, radgivning 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 i 6vrigt 8 15,0 80,0 5,0
Landstinget 3 1,0 50,0 49,0
100

Totalt galler 89 procent av samtalen stadens &ldreomsorg, medan 11 procent handlar om andra
fragor som ror aldre manniskor.

Nagra har ocksa ringt och beréttat att de har en bra hemtjanst eller att aldreboendet eller
gruppboendet ar mycket bra; under aret har 15 sadana synpunkter inkommit.

Vilka problemomraden upplever de aldre och narstaende?

Ofta, precis som tidigare ar, framkommer det vid samtalen att den aldres individuella
forutsattningar, behov eller onskemal inte har beaktats eller ibland helt asidosatts.

Synpunkterna till AO kategoriseras ocksa i problemomraden. De problemomraden som varit
aktuella 20062008 framgar av tabell 5 nedan.



Tabell 5 — Problemomraden 2006-2008, procent

Problemomrade 2008 2007 2006

Omsorgens innehall, kontinuitet, meningsfullhet och 55 41 36
utevistelse, kompetens, bemanning och arbetsledning,
mat och maltider samt bemdtande

Handlaggning av ansdkan, beslut och avslag, 34 37 31

vardplanering samt uppfoljning av insatser

Seniorbostader, god man, bostadsanpassning samt 8 18 21

ekonomi

Fardtjanst, halso- och sjukvard 3 4 12
100 100 100

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

Forslag till utvecklingsomraden

AO foreslar ett antal angeldgna utvecklingsomraden sett ur dldres och narstdendes perspektiv
utifrdn de synpunkter som kommit in 2008. AO véljer att inte dra ndgra generella slutsatser
om respektive stadsdelsnamnd utan pekar i stillet pa de utvecklingsomraden som ar
angelagna for staden som helhet. Dessa stammer i stort med de utveck lingsomraden som
aldreomsorgsinspektorernas 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. Nastan 90 procent av dessa utgor direkta klagomal. Problemomradena
inom detta omrade kan beskrivas utifran en mangd faktorer, somi sin tur ofta &r komplexa
och hanger samman med flera av faktorerna.

| diagrammet nedan redovisas utvecklingstendensen inom omraden som aterkommit under de
senaste tre aren.
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Diagram 1 — utvecklingen inom ett antal problemomraden 2006-2008, procent

Det hander att aldre beskriver en upplevelse av att kanna sig som ett ”objekt” — nagon som
ska duschas, matas eller i 6vrigt fa olika insatser. De menar ocksa ibland att den som ger
hjalpen verkar vara utbytbar och darmed ocksa blir till ett objekt” som bara ska utfora
insatser.

Detta ar djupt olyckligt for alla parter. All modern forskning visar att god &ldreomsorg
handlar om personliga moten och férmagan att kunna verka i en meningsskapande relation.



Aldreomsorg maste fungera som ett dmsesidigt utbyte, dar den som far hjalpen tillats vara
”medproducent” och dar den som ger hjalpen kan ta ansvar och har nddvandiga kunskaper
och befogenheter att fullgdra sina uppdrag.

Det gar inte att peka pa en enskild atgard for att forhindra brister inom hemtjansten, pa
servicehus eller pa stadens vard- och omsorgsboenden. AO viljer darfor att aterigen lyfta
sadant som ror grundlaggande omsorgs- och vardbehov, bemanning och kontinuitet,
arbetsledning, organisationsfragor och kompetens, eftersom dessa faktorer tillsammans ar helt
avgorande for aldreomsorgens kvalitet. De utgor ocksa en stor del av de problemomraden som
kommit fram under aret.

Grundlaggande omsorgs- och vardbehov

Fler &n 30 procent av de synpunkter som rér hemtjanst, servicehus samt vard- och
omsorgsboenden visar att grundldggande behov inte blivit tillgodosedda, vilket &r en klar
okning fran foregaende ar.

Synpunkterna har handlat om mojligheten att fa stiga upp eller att fa lagga sig nar man sjélv
onskar, fa hjalp med munvard eller personlig hygien eller fa hjalp med horapparat eller andra
hjalpmedel. Fler efterfragar mojligheten att fa duscha sa ofta de sjalva onskar. Det finns ocksa
synpunkter pa brister i omvardnaden som lett till uttorkning, viktminskning, trycksar eller
felaktig medicinering. Andra synpunkter har handlat om att stddningen uteblivit eller att andra
beviljade serviceinsatser inte genomforts.

Av aldreomsorgsinspektorernas arsrapport 2008 framgar foljande:

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

AO menar dessutom att brister pa dessa omraden inte sjalvklart leder till att den som drabbas
uttalar sitt missnoje. Risken ar i stéllet stor att den som ar beroende av hjalp och stéd fran
andra forsoker reducera sina behov av hjalp eller inte orkar eller formar att géra ansprak pa
dessa.

Omsorg om den egna kroppen tillhor de basala manskliga behoven. Fér manga aldre &r det
just omsorgen om den egna kroppen som man helt eller delvis behover hjélp och stdd med.
Det ar darfor angelaget att omsorgspersonal har tillracklig kunskap, men ocksa att de har en
viss pedagogisk formaga for att underlatta stodet till den dldre. Nodvandigt ar ocksa att
personalen ges rimligt tidsmassigt utrymme for att kunna utféra den &ldres grundldggande
omsorgsbehov pa ett vardigt satt.

Kontinuitet, arbetsledning och kompetens

Av alla synpunkter som roér hemtjanst och vard- och omsorgsboende &r 40 procent kopplade
till fragor om kontinuitet, arbetsledning och kompetens, men aven fragor om bemanning och
arbetets organisering hor hit.



Sjukfranvaro hos personal som inte ersatts med vikarier anses bidra till en otrygg situation —
bade for den dldre men aven indirekt for narstaende. Nérstaende beréttar t.ex. att dldre pa
vard- och omsorgsboende fatt stanna kvar i sangen och ata dar i stallet for att komma upp till
en maltid, for att personalen inte hunnit hjalpa den éldre pa ett rimligt satt.

Inom hemtjansten kan det handa att dldre som i sitt bistdndsbeslut beviljats att fa folja med till
affaren for att kunna valja varor och samtidigt komma ut pa en promenad far hora av
personalen att ”du gar sé langsamt, det &r battre att jag gar sjalv”.

Planeringen av hjalpinsatserna behover forbattras. Framfor allt aldre som bor pa servicehus
eller som har hemtjéanst papekar att hjalpen utférs av manga olika personer pa kort tid och
manga ganger av helt nya personer som den aldre aldrig traffat tidigare. Det framkommer
ocksa att personalen inte alltid visar legitimation. Aldre uppger ocksa att de sallan meddelas
om forandringar av hjélpen, vare sig det géller forsening vid avtalad tid eller utebliven hjalp.

For att kunna ge en trygg omvardnad kravs tillracklig bemanning. Det dr dessutom angelaget
att personalomsattningen halls inom rimliga granser, sa att de dldre kan paverka vem som ska
ge hjalpen och vilken tid som passar battre &n andra.

Vid samtal med narstaende till aldre som bor pa vard- och omsorgsboende framkommer
dessutom relativt ofta att de anser att den fasta bemanningen ar for 1ag. Aldreforvaltningen har
i uppdrag att utreda minimibemanning pa demensboenden. Forslaget ska vara klart varen
2009. Det ar angelaget att beslut tas i denna frga. Aven insatser som forbattrar kontinuiteten,
minskar personalrorligheten och forbattrar planeringen av vard- och omsorgsinsatser bor
prioriteras.

En del, bade aldre och narstaende, klagar ocksa pa tata byten av ansvarig chef, vilket lett till
att de inte vetat vem de kan vanda sig till nar de behdver information eller hjélp i olika fragor.
En nérvarande och kunnig chef efterfragas av manga narstaende.

Bade AO och stadens aldreomsorgsinspektérer har i sina senaste rapporter* fokuserat pa
ledarskapets betydelse och vikten av ett verksamhetsnara ledarskap. Det néra ledarskapet &r
nodvandigt for att aldres individuella behov ska beaktas men ocksa for att man ska kunna
situationsanpassa ledarskapet efter medarbetarnas forutsattningar. Chefer behover ocksa ha ett
rimligt antal medarbetare att leda, ratt kompetens, administrativt stdd samt tid for handledning
och reflektion i arbetet.

Flera rapporter® har under de senaste ren belyst behovet av battre forutsattningar for chefer

och arbetsledare inom &ldreomsorgen. Av en studie inom Nordcare framgar att 6 procent av
omsorgsarbetarna pa sarskilda boenden i Sverige traffar sin chef varje dag medan 83 procent
traffar chefen varje manad eller mer séllan. | hemtjansten ar motsvarande siffror 9 respektive
69 procent.

*Arsrapporterna 2003 samt 2005-2008.

® _ Rapport frén chefstillsynen, Arbetsmiljéverket, 2006

— Om man ska vara stottepelare at andra maste man sta stadigt sjalv. En studie om dldreomsorgens chefer och
deras forutsattningar, Stiftelsen Stockholms lans Aldrecentrum, rapport 2004:2

— Aldreboende i Stockholms I&n, Lansstyrelsen i Stockholms lan, faktablad 2008:1

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

den 27 maj 2008

— Arbetsvillkoren i aldreomsorgen maste forbattras (I omsorgens tjanst) Gun-Britt Trydegard, 2008



I Finland traffar 75 procent av personalen i boenden sin chef varje dag och 10 procent traffar
chefen varje manad eller mer sallan. Motsvarande siffror for hemtjansten ar 47 respektive 22
procent.

| de dialogseminarier som aldreférvaltningen genomforde hosten 2008 framkom tydligt att
flera chefer ansag sig leda for stora enheter. Det ar angeldget att staden tar stallning till vad
som kan anses som ett rimligt antal medarbetare for chefer inom aldreomsorgen.

Av Aldreplan 2007—2011 framgar att anstallda inom aldreomsorgen ska ha adekvat utbildning
och kompetens som svarar mot de krav som verksamheten staller. Aldreforvaltningen och
Personalstrategiska avdelningen arbetar med att ta fram kompetenskrav inom staden och
avvaktar for narvarande de beslut som kommer att fattas med anledning av ett betdnkande om
yrkeskrav i dldreomsorgen — | den &ldres tjanst. Aldreassistent — ett framtidsyrke (SOU
2008:12). Betankandet remissbehandlas varen 2009 och ny lagstiftning beraknas trada ikraft
2010. Det ar positivt att yrkeskrav och kompetensfragor inom aldreomsorgen sakerstalls.

Sjukskoterskans omvardnadsansvar pa servicehus och i vard- och omsorgsboenden ar av stor
betydelse for aldre manniskor med vardbehov. En del av de synpunkter som kommit in till
AO indikerar béade bristande identifiering av halsoproblem hos de éldre och bristande
uppféljning. Flera enheter saknar sjukskoterskor i det dagliga arbetet eftersom de arbetar som
“konsulter”.

Det &r angeldget att se dver hur organisationen av halso- och sjukvard inom de sérskilda
boendeformerna bast ger optimal trygghet for den aldre. Det finns flera forskningsrapporter
som belyser sjukskoterskans roll och funktion inom den kommunala hélso- och sjukvérden.®

Bade &ldre som har hemtjanst och anhériga till dldre som bor i sarskilt boende har synpunkter
pa den genomfdérandeplan som ska beskriva hur beslutade insatser praktiskt ska genomforas.
Fler upplever att det &r ett dokument som de inte kant sig delaktiga i eller kunnat paverka.

Av samtalen om genomférandeplaner framkommer tydligt att det finns brister med
dokumentationssystemet vad galler strukturen samt hur dokumentet ser ut nér den aldre och
anhoriga far den for godkannande. Av inkomna samtal framgar ocksa kunskapsmassiga
brister hos personalen som anvéander systemet. Inom staden pagar just nu ett arbete med fokus
pa att fa genomforandeplanen battre bade nar det géller utformning och anvandarvanlighet.

Omsorgen och varden av éldre ar komplex. Behoven kan forandras oerhért snabbt och de ar
ofta tids- och situationsberoende. Detta gor att organiseringen av aldreomsorg maste anpassas
efter dess sarskilda villkor.

Meningsfullhet och utevistelse

Drygt 13 procent av alla synpunkter som rér hemtjanst, servicehus och vard- och
omsorgshoenden &r kopplade till meningsfullhet och utevistelse. Aldre och narstdende klagar
pa att den aldre séllan eller aldrig kommer ut pa promenad men ocksa pa avsaknaden av
stimulans och mojligheten att fa stod till en meningsbarande tillvaro. Fler patalar att det tas
for lite hansyn till den aldres individuella intressen och livsstil.

® _ Enligt vetenskap och beprévad erfarenhet, Stiftelsen Stockholms lans Aldrecentrum, rapport 2006:4
— Forvantningar och realiteter for sjukskoterskor verksamma pa aldreboenden. Inger Karlsson, Karolinska
institutet i Stockholm, 2008
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Av stadens aldreplan for 2007-2011 framgar féljande: ”Staden ska fokusera pa dkad
livskvalitet for aldre genom uppsdkande och forebyggande arbete, vardagsrehabilitering samt
storre socialt innehall i verksamheten.” Det star vidare att ”Promenader #r en viktig
forebyggande insats som pa sikt kan motverka 6kat vardbehov.”

Det ar positivt att dessa fragor lyfts fram som viktiga omraden och att de finns med i de nya
riktlinjerna for handlaggning inom aldreomsorgen.

Utvecklingen pa detta omrade behover i betydligt storre utstrackning ta sin utgangspunkt i den
aldres individuella forutsattningar, behov och livsstil. En grundférutsattning for god omsorg
ar givetvis att som aldre bli sedd, bekraftad, delaktig och fa vara huvudperson i sin egen
omsorg och vard. Den aldre behover ocksa ha inflytande 6ver 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 uppratthalla halsa och livslust.” Allt for ofta framgar det vid samtalen med
narstaende, och dven i samtal med éldre, att de aktiviteter som erbjuds mer bygger pa en
forestéalining om hur dldre ska “aktiveras”. Det &r angeldget att metodutvecklingen fokuserar
pa pedagogiska metoder som i stallet utgar ifran den enskilda méanniskans egna intressen och
onskemal.

Mat och maltider

Antalet synpunkter nar det galler mat och maltider har 6kat marginellt sedan féregaende ar.
Aldre med hemtjénst anser att de matlador som levereras ar smakldsa och trista. Aven
anhoriga till boende pa vard- och omsorgsboenden anser att maten inte haller den kvalitet som
ar 6nskvard och att det paverkar den enskildes lust att ata.

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

Synpunkter framfors ocksa pa att omvardnadspersonalen inte &ter tillsammans med de aldre
och att man inte sitter med de aldre under maltiderna. Det har aven forekommit att ansvariga
pa enheter hanvisat till livsmedelslagstiftningen eller hygienregler som orsak till att
personalen inte deltar i maltiden med de &ldre.

En kostpolicy for Stockholms stads dldreomsorg antogs av kommunfullméktige 2008.

Av den framgar att kosten &r en viktig del av dldreomsorgen — savél i hemtjansten som i de
sarskilda boendeformerna. | staden pagar nu ett arbete for att hoja kompetensen inom flera
amnesomraden, bl.a. nar det galler kost- och naringsfragor, livsmedelshygien, system for
egenkontroll (livsmedelslagstiftning) samt enklare matlagning med bade teori och praktik.
Utokad uppfdljning av upphandlingen kring mat och maltider ar ocksa ett viktigt
utvecklingsomrade.

Det arbete som nu pagar forvantas leda till att dldre far battre mat och en trevligare
maltidsstund. Det dr angelaget att fortsatt uppfoljning gors inom detta omrade, flertalet
brukarundersokningar visar annu laga kvalitetsomdémen i fragor som ror mat och maltider.

" _ Planera for mirakel Arbeta salutogent, stark KASAM, Peter Westlund och Arne Sjoberg, 2008
— Socialt innehall i aldreomsorgen, Monika Forsman, 2008
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Bemotande och formagan att ta hand om synpunkter och klagomal

En positiv utveckling ar att antalet synpunkter pa brister i bemotandet fran omvardnads-
personalen minskat. Manga som kontaktar AO beréttar att de tycker att personalen har ett
trevligt bemotande. De séger samtidigt att ”personalen gor sa gott de kan”.

Déremot har antalet klagomal pa hur synpunkter och klagomal tas emot 6kat. Bade aldre och
narstaende uttrycker oftare att deras synpunkter inte tagits pa allvar eller &r viktiga nar de
framfors till ansvarig chef, samordnare eller omvérdnadsansvarig sjukskoterska. Aldre och
narstaende beskriver ocksa en oro for att framforda klagomal eller kritik ska komma att
drabba den som far hjalpen eller att den narstiende ska betraktas som “besvirlig”.

| tidigare arsrapporter har AO uppmarksammat att en del narstdende och aldre som far vérd-
och omsorgsinsatser beskrivit hur de blivit ”stillda till svars” eller ként sig ”otacksamma” nér
de framfort synpunkter, och 2008 har samtalen med denna innebord 6kat. AO ser detta som
mycket allvarligt.

Bade aldre och anhoriga uttrycker ibland en oro éver att ndgon enskild anstélld ska drabbas, i
stéllet for att deras synpunkter leder till att systemfel rattas till. Vid flera tillfallen har den
enskilde vid kontakt med sin bistandshandlaggare hanvisats till att sjélv skriva ner synpunkten
pa en blankett, ibland pa en hemsida, eller sa har den aldre hanvisats till nagon annan person
inom enheten eller pa forvaltningen. AO ser det som angeléget att bistandshandlaggarens
ansvar for att stodja den enskilde fortydligas.

Synpunkter fran aldre som har erfarenhet av stadens éldreomsorg och deras narstaende ar
viktiga — dels for att snabbt identifiera och eliminera de problem som finns inom
verksamheten, dels for att identifiera nya behov.

Myndighetsutévning
Av det totala antalet synpunkter som inkommit galler 34 procent myndighetsutévning. | denna
grupp utgor 53 procent radgivning och 45 procent handlaggning eller beslut.

Det behdvs ett fortsatt arbete med att sékra den &ldres rétt till en rattssdker och likvérdig
bedomning. Framfor allt bor myndighetens ansvar for uppfoljning pa individniva forbattras,
sa att den aldre garanteras en trygg och vardig vard och omsorg. AO viljer att inte foresla
forbattringar inom detta omrade, eftersom utvecklingsarbetet inom Aldreférvaltningens
bedémningskansli forvantas leda till manga forbattringar inom detta omrade. Kansliet har i
uppdrag att sakerstélla likvardig bedomning, att folja upp att riktlinjer foljs och att
overgripande tydliggdra samt internt och externt kommunicera bistandshandlaggarens roll och
funktion. De synpunkter som AO fatt under &ret avseende myndighetsutovning kommer att
dverlamnas till bedémningskansliet som underlag i deras fortsatta arbete.

Flytt till vard- och omsorgsboende

Under hosten har fler narstaende hort av sig i samband med att den dldre fatt erbjudande om
vard- och omsorgsboende. Av samtalen framgar att de fatt besked fran stadsdelen att den éldre
har totalt sju dagar pa sig att svara om de vill ha erbjuden plats och flytta in. De undrar 6ver
rimligheten i detta rent praktiskt, och de undrar ocksa var respekten for den aldre finns. De
menar att den aldre behover fa stod att kunna flytta med bibehallen vardighet, eftersom det
ofta handlar om en &ldre person i mycket hog alder som ska bryta upp fran ett hem de bott
manga ar i. Den aldre behdver tid att kunna vara delaktig nar det ar mojligt eller sa behover
den nya bostaden goras ”igenk&nnbar” med den éldres egna tillhorigheter fore inflyttning.
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Bilaga 1
Aldres och narstdendes synpunkter fran samtal och brev 2008

Nar varden och omsorgen till den dldre fungerar bra s& nar detta oftast inte AO av forklarliga
skal, men det hander nagra ganger under ett ar.

Ar néjd med den hjalp jag far, min kontaktperson ar flexibel och tar hansyn till
hur jag vill ha det. Om hon ar forsenad sa far jag alltid reda pa det. Har hjalp
flera ganger under dygnet, sa det kommer dven andra som hjalper mig, de har
kommit till mig i flera ar sa jag kéanner mig trygg med min hjalp. Nar jag haft
nagra problem eller inte varit n6jd med hjalpen sa har jag alltid kunnat vanda
mig till arbetsledaren. ®

Kvinna 86 ar

Nar jag gar hem ifran ett besok pa aldreboendet dar min man bor kanner jag mig
oftast lattad. Det &r manga ganger bade tungt och sorgligt att se hur han
forsamras men jag ser att han far en omsorgsfull vard. Personalen ger honom
mycket karlek och omsorg och jag kan alltid tala med dem om det som bekymrar
mig. Det ar inte alltid jag orkar ga och héalsa pa vilket ger mig daligt samvete,
men det kanns hela tiden som att personalen forstar hur jag har det och det
hjalper mig att orka besoka honom. Ofta far vi fina stunder tillsammans med de
andra som bor dar, mycket skratt och varme. Personalen &ar fantastisk!

Hustru 84 ar

Av samtliga synpunkterna som kommit in 2008 &r fler 4n halften synpunkter och klagomal pa
varden och omsorgen inom hemtjanst och i de sarskilda boendeformerna.

AO har under aret haft kontakt med aldre som bytt hemtjanst, eftersom deras onskemél om
kontinuitet eller andra 6nskemal inte tillgodosetts. Ofta uttrycker de en kénsla av sorg, ibland
aven skuldkanslor, i forhallande till sin kontaktperson eller annan omvardnadspersonal som
de varit ngjda med.

Nagra aldre som inte upplevt att hjalpen fungerar pa ett tillfredstallande satt ar tveksamma till
att byta enhet. De ar ofta ndjda med nagon eller nagra som hjéalper dem, men helheten
fungerar inte och de litar inte pa att det kan bli battre om de byter.

8 Detta och kommande citat 4r hamtat direkt frén ldres och narstaendes synpunkter. Tillstand att anvénda citaten
har inhamtats.
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Service, omsorgs- och vardbehov samt bemanning och kontinuitet

Antalet synpunkter nar det géller bristande kontinuitet i hemtjanst och pa servicehus har okat
de senaste tva aren Att standigt tvingas mota nya ansikten, att hjalp stalls in — ofta med kort
varsel, och att man inte kan lita pA om hjalpen kommer pa utlovad dag eller tid och pa det satt
den aldre 6nskar, beskriver manga aldre som en kélla till otrygghet.

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

Kvinna 88 ar med behov av hjalp
efter fyra hjartinfarkter pa kort tid

Bristerna i hemtjansten handlar om att bostaden stédas slarvigt, att sopor lamnats kvar eller att
beviljad hjélp att fa komma ut eller annan hjalp blir installd. Brister uppstar oftare nér den
aldres ordinarie kontaktman ar borta samt pa kvallar eller helger. En del dldre upplever ocksa
att hjalpen med personlig omvardnad inte fungerar tillfredsstallande. Manga aldre beréattar att
de far snalt tilltagen tid och att personalen &r stressad beroende pa att den tid de har till sitt
forfogande ar for snalt tilltagen. Detta leder ibland till att den éldre avstar fran att gora
ansprak pa mer an det absolut nodvandiga.

Ska fa hjalp med att folja med till affaren, behéver trana efter sjukhusvistelse. Ar
fortfarande ratt darrig pa mina ben, men vill verkligen komma igang och ga igen.
Ibland avstar jag fran att folja med nar jag ser att den som kommer inte hinner.
Det har hdnt att ndgon sagt till mig "Du gar sa ldngsamt, det dr bdttre att jag gar
sjdlv till affiiren” det gor mig ledsen for jag behover ju fa trdna. ... Kanns som
jag mest ar till besvar just nu.

Kvinna pa servicehus 89 ar

Synpunkter pa vard- och omsorgsboendena géller oftare t.ex. att den aldre att inte fa komma
upp ur séngen ndar man sjalv onskar eller tvingas dta sin middag i séngen for att ingen har tid
att hjalpa den aldre upp. Det kan ocksa handla om brister i hjalpen med personlig omvardnad,
t.ex. att inte fa hjalp med sin horapparat, inte far naglarna klippta eller att bli pakladd med
nedflackade klader.

Det har ocksé hint att dldre inte fatt hjilp till toaletten utan 1 stéllet fatt hora ”du har ju blgja”.
Vid sadana tillfallen uttrycker bade den aldre och narstaende en stark kénsla av att bli krankta.

Andra omvardnadsbrister har gallt felaktig medicinering, viktminskning eller uttorkning hos
den aldre. Ibland papekar narstaende dven att den aldre far otillracklig vardaglig rehabilitering
och darfor tappar formagor och blir &n mer beroende av hjélp fran andra.

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

aldre. De undrar ibland 6ver meningen med att de i samband med inflyttning till sarskilt
boende uppmuntrats att berétta om den &ldres vanor.
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De funderar ocksa 6ver den genomforandeplan som ska beskriva hur beslutade insatser
praktiskt ska genomfoéras. Flera upplever att det ar ett dokument som de inte kant sig delaktiga
i eller kunnat paverka. En narstaende beréattar att den genomférandeplan hon fatt for
godkannande var pa 36 sidor och totalt obegriplig, och att planen gav manga exempel pa att
den som uppréttat planen inte forstatt syftet med en sadan.

Av flera samtal om genomférandeplaner framkommer tydligt att det finns brister med
dokumentationssystemet. Det galler dels strukturen, dels hur dokumentet ser ut nar den aldre
och anhdriga far den for godkannande. Av inkomna samtal framgar ocksa kunskapsméssiga
brister hos personalen som anvander systemet.

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

De narstaende uppger relativt ofta att de inte vet vem som har ansvaret for den éldres totala
vardsituation. Det galler bade i hemtjansten och pa vard- och omsorgsboenden. Fler
narstaende beskriver en verklighet dar de tvingas ringa runt till en mangd olika personer utan
att ndgon vill ta hela ansvaret” for den dldres behov av hjilp. I stillet blir de hanvisade
vidare till nagon annan person, som den nérstaende bor kontakta. Fler staller ocksa fragan:
”Hur klarar sig de som inte har ndgra anhoriga?”

Aven vard- och omsorgsboende har fatt klagomal pé bristande kontinuitet, men i mindre
utstrackning. Bade en del aldre och manga narstaende uttalar dock sin klara oro 6ver en alltfor
lag bemanning. Flera har fragat om det inte finns ndgon lag som reglerar lagsta bemanning pa
ett vard- och omsorgsboende. De berattar om tillfallen dar det bara funnits en person som
arbetar och att de ibland inte ser nagon personal alls inom enheten nar de &r pa besok. De
fragar sig hur det kan vara méjligt att ge vard- och omsorg till de 8 eller ibland 15 éldre som
bor ddr med sa lag bemanning.

Arbetsledning, organisation och kompetens

Bade &ldre och nérstdende menar att det ar svart att fa kontakt med ansvariga chefer, och flera
menar att arbetsledningen &r helt eller delvis franvarande. Ibland vet inte den narstaende eller
den aldre vem som &r ansvarig chef, eller sa har chefen slutat och de har inte fatt information
om nagon eftertradare.

Ibland nar narstaende efterfragat en narvarande, tillganglig och stodjande arbetsledare har de
fatt till svar att personalen ér ”sjdlvgaende”, varfor arbetsledare inte behovs eller att de far
vanda sig till en samordnare om de undrar 6ver nagot. Narstdende upplever att de emellanat
far bara en del av organisationens problem, t.ex. nir personal ”forsvarar” brister i
omvardnaden pa grund av personalneddragning eller forsamrade arbetsscheman. Narstaende
uppfattar ibland ocksa ett bristande fortroende mellan personal och verksamhetsledning.

Det finns dven ett antal funderingar 6ver personalens kompetens, dar narstaende patalar att
den som ger hjalpen saknar kunskap om ratt omsorg till &ldre med demenssjukdom eller om
grundlaggande omvardnad.

Flera patalar en oro over att det ofta ar timanstalld personal pa aldreboendet eller i
hemtjansten pa kvallar och helger. Manga timanstéllda &r vanliga men de &r oerfarna och
verkar inte ha fatt tillracklig introduktion i arbetet. Ibland saknas ocksa basala kunskaper i
omvardnad av aldre.
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Ibland framkommer det att personalen inte har tillrackliga kunskaper i svenska spraket, att
onddiga missforstand uppstar och att det kan vara svart att fora ett meningsfullt samtal.

Fler aldre beskriver att det manga ganger kanns annu svarare, nar den de talar med latsas som
att den forstar — men inte gor det. De uttrycker ibland en radsla for att sara den det géller
eftersom de inte har ndgra invandningar mot den omvardnad de far.

Av samtalen framkommer ocksa brister i rutiner, planeringsmissar och ett oklart ansvar. Det
oklara ansvaret kan gélla mellan kontaktman och évriga vardare som ger hjalpen, 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 moéjligheten till utevistelse
har dkat under aret. Samtalen inom det har omradet handlar oftast om bristen pad meningsfulla
dagar i vard- och omsorgshoende eller i servicehus. Nagra beréattar att de uppfattar miljon pa
boendet som torftig eller ’stimulansbefriad”, och flera dldre siger att personalen oftast inte
har tid att prata — men att det ocksa beror pa vem som arbetar.

Det ser fint ut i avtalspapper och i skriftliga ataganden eller pa anslagstavlan i
boendet, men i verkligheten s& kommer min pappa aldrig ut annat an om jag
hjalper honom med det.

Narstaende till 96 arig man som
bor pa vard- och omsorgsboende

Fler narstaende uppger att den aldre aldrig eller allt for séllan far komma ut och rora pa sig
och fa lite frisk luft och solljus. Klagomal pa utebliven utevistelse géller oftare vard- och
omsorgsbhoenden. Det som upprér manga ar att ansvariga for enheten utlovat utevistelse och
att det aven ibland finns nedskrivet i genomforandeplanen, men att det i verkligheten anda
inte leder till att den aldre kommer ut eftersom personalen inte hinner hjélpa den éldre.

Aldre som har hemtjanst klagar relativt ofta pa att de inte kommer ut pd promenader aven om
insatsen ar beviljad i bistandsbeslutet.

Mat och maltider

Under aret har antalet synpunkter pa maltider och den éldres mat dkat nagot jamfort med
foregaende ar. Narstaende patalar att den aldre inte far tillracklig hjalp vid maltider eller att
ingen foljer upp att den dldre far i sig sin mat. Nar nérstdende fragar kan svaret bli att ”hon
var inte hungrig”. Dessa synpunkter galler oavsett vard- och omsorgsform.

Ovriga fragor inom detta omrade handlar inom hemtjansten i huvudsak om utebliven handling
eller fel inkop och att de matlador som levereras ar smaklosa eller har 1ag kvalitet.

Vid maltiderna sitter de aldre pa sina platser och personalen serverar. Min
mamma ar 96 ar och pigg och helt mentalt ok. Hennes kamrater har ofta svart att
kommunicera. Personalen har fullt upp med att hjalpa till att servera och ingen
har tid att sitta ner och samtala.
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En sommarvikarie, som var lararkandidat, 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 tillsdgelse att inte fortsatta med detta eftersom det inte var
tillatet, vilket gjorde oss alla ledsna och besvikna. Ledningen séger att det finns

o3y

beslut angdende detta "uppifran”... Kan det verkligen stimma?
Ur en narstaendes e-brev till AO

Att personal inte sitter med vid maltiden upplever relativt manga narstaende som en stor brist,
dels for att aldre inte far ratt stod och hjalp, dels for att maltiden blir trist nar det saknas nagon
som kan “leda” ett samtal. | stallet beskrivs ibland en maltid med hég grad av stress i form av
slammer fran diskmaskin, telefonsamtal eller personal som dukar bort tallrikar innan alla runt
det gemensamma matbordet atit fardigt. Flera patalar att de som behdver hjalp vid maltiden
och inte kan &ta sjalva far hjalp med matning pa ett bristfalligt satt.

Bemotande samt formagan att ta hand om synpunkter och klagomal

En positiv utveckling &r att antalet synpunkter om brister i bemétandet fran omvardnads-
personalen minskat. Manga som kontaktar AO séger tydligt att personalen gor s& gott de
kan”. Daremot har antalet klagomal pé hur lamnade synpunkter och klagomal tas emot okat.
Bade aldre och narstaende uttrycker oftare att deras synpunkter inte tagits pa allvar och inte
kanns viktiga nar de framfors till ansvarig chef, samordnare eller omvardnadsansvarig
sjukskaterska.

Aldre och nérstdende beskriver ocksa en oro for att framforda klagomal eller kritik ska drabba
den som far hjalpen eller att den nérstdende ska betraktas som “besvirlig”. I tidigare
arsrapporter har AO uppméarksammat att en del nirstdende och aldre som far vard- och
omsorgsinsatser beskrivit hur de blivit ”stéllda till svars” eller kdnt sig “otacksamma” nér de
framfort synpunkter, och under 2008 har samtalen med denna innebord 6kat. AO ser detta
som mycket allvarligt.

Bade aldre och anhoriga uttrycker en oro éver att nagon enskild anstélld ska drabbas, i stéllet
for att deras synpunkter leder till att systemfel rattas till.

Det géller att vara forsiktig, det ar svart att vara helt uppriktig i mina samtal med
ansvarig arbetsledare, jag vill inte att det ska ga ut éver personalen, det ar
verkligen en svar balansgang.

Narstaende till en &ldre som bor
pa ett vard- och omsorgsboende

Vid flera tillfallen har den enskilde vid kontakt med sin bistandshandldggare hanvisats till att
sjalv skriva ner synpunkten pa en blankett, ibland pa en hemsida, eller sa har man hanvisats
till ndgon annan person inom enheten eller pa forvaltningen. AO ser det som angelaget att
bistandshandlaggarens ansvar for att stodja den enskilde fortydligas.
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Myndighetsutovning

Av det totala antalet synpunkter som inkommit berdr 34 procent myndighetsutévning. Av
dessa handlar 53 procent om radgivning och 45 procent om handlaggning eller beslut. Aldre
och narstdende har kontaktat AO for att fa reda pd mer om den aldres rattigheter till hjalp. De
vill fa rad vid ansokan och hjélp att forsta beslutsprocessen. De undrar ocksa hur lang tid en
utredning far ta.

Den vanligaste frdgan har gallt rad och stod nar aldre fatt avslag pa sin ansokan till servicehus
eller vard- och omsorgsboende. Det har visat sig att den aldre kan ha fatt avslag for att den
aldres hela situation inte framgatt i utredningen. Ibland saknas vasentliga uppgifter eller sa
kan uppgifter vara felaktiga, t.ex. nar det géller den aldres svarigheter eller den aldres
upplevelse av otrygghet eller social isolering.

Nar narstaende sedan har kompletterat informationen och beskrivit de svarigheter den éldre
har att klara sig sjalv, sa 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 &renden.

Under &ret har antalet narstdende som viént sig till AO for att fa rad infor vardplanering pa
sjukhus okat. Ibland uttrycker narstaende att de saknar en reell mojlighet att paverka
situationen. De kanner sig maktldsa och saknar stod och forstaelse — bade for den aldre som
behdver hjélpinsatser och for rollen som anhorig, omsorgsgivare eller hjalpare. Manga
ifragasatter ansvaret for aldres rehabilitering och man upplever ocksa att huvudmannen
”skyller” pa varandra.

Man menar ocksa att bistindshandlaggaren inte tar hansyn till den aldres totala livssituation
och andra behov &n de rent fysiska i utredning och beslut. Narstaende kan ibland séga:
”Beslutet ar sékert juridiskt oantastligt, men var finns lojaliteten med den &dldre?”

Att den aldre inte far vard pa korttidsboende efter en sjukhusvistelse tar en del narstaende upp
som ett problem. Man menar att den aldre utsétts for onodiga risker nar atergangen till det
egna boendet gdr for snabbt eller att den éldre “tvingas” flytta till permanentboende utan att fa
rimlig tid for att se om det &r majligt att kunna atervéanda till det egna hemmet. Det har dven
hant att narstaende fatt besked att korttidsvard inte finns men att de da inte fatt ett skriftligt
avslag pa sin ansokan.

Det framgar dven att en del dldre och deras narstaende inte kant till méjligheten att valja
hemtjanst eller att det gar att byta vard- och omsorgsboende. Andra saknar bra och tydlig
konsumentvagledning for att kunna valja. Flera har patalat att serviceguiden pa stadens
hemsida inte &r till nagon hjalp nar man ska vilja.

Kvinna 88 tycker inte att hemtjansten fungerar och vill darfér byta. Hon ber
darfor bistandshandlaggaren om rad.

— Det far jag inte sdga, svarar bistandshandlaggaren.

— Hur ska jag da kunna vélja?

— Du fdr ringa runt...

— Det orkar jag inte.

— Det enda jag kan sdja ar en som aldrig fatt nagra anmdrkningar ...
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Bade aldre och narstaende onskar att bistandshandlaggarna ar mer behjalpliga med att ta hand
om klagomal nér nagot inte fungerar. Nar man patalar brister i omvardnaden eller &r missnojd
med hjalpinsatser hanvisas man i stallet ofta till den som utfor hjalpen. Aldre och narstaende
onskar ocksa att handlaggaren har ett stérre ansvar och fungerar som radgivare nér det finns
onskemal om att byta vard- och omsorgsboende eller hemtjanstenhet.

Flytt till vard- och omsorgsboende

Under hosten har fler narstaende hort av sig i samband med att den &ldre fatt erbjudande om
vard- och omsorgsboende. Av samtalen framgar att de fatt besked fran stadsdelen att den aldre
har sju dagar pa sig att svara om de vill ha erbjuden plats samt flytta in. De undrar dver
rimligheten i detta — bade rent praktiskt men ocksa nar det géller respekten for den aldre.

De menar att den dldre behdver stod att kunna flytta med bibehallen vardighet, eftersom det
ofta handlar om en &ldre person i mycket hdg alder som ska bryta upp fran ett hem dar de bott
manga ar. Den &ldre behover tid att vara delaktig om sa ar mojligt, eller sa behéver den nya
bostaden goras “igenkdnnbar” med den édldres egna tillhorigheter fore inflyttning.

Ovriga synpunkter

Ovriga synpunkter (11 procent) har rort stadens 6vriga verksamheter, fréagor som landstinget
ansvarar for samt &ldre ménniskors villkor i samhéllet i stort. Det har framst handlat om
radgivning inom foljande omraden:

o trygghetsboende eller seniorbostéder

o bostadsanpassning

o fardtjanst och avslag pa fardtjanst

o bristande stod fran god man eller dnskan att fa byta god man

o oro for den egna ekonomin och Iag pension

. tandvard for aldre, hemforsakring for aldre

. klagomal pa vardcentral, lakares bemdtande eller avslag pa fardtjanstansokan
o intressefdreningar for aldre med olika sjukdomar eller funktionsnedsattning.
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