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Aldreombudsmannens instruktioner

Aldreombudsmannen (AO) r en fristdende funktion med mojlighet att forstiirka den
enskildes inflytande. Nagra av de viktigaste uppgifterna for AO #r att:

= informera om stadens dldreomsorg

= ge1ad, stod och vigledning till dldre, deras anhoriga eller andra foretrddare

= vigleda till rétt stadsdelsforvaltning eller myndighet, och i vissa fall dven
formedla kontakt

= ta tillvara och folja upp synpunkter, 6nskemal och klagomal samt formedla dessa
vidare till ansvariga inom 4ldreomsorgen.

= sprida goda exempel inom staden och fora dialog med stadsdelsforvaltningar och
verksambheter, s4 att stadens omsorg och andra tjénster kan utvecklas och
forbattras

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

= 4rligen beskriva sina erfarenheter och sin syn pa stadens &ldreomsorg i en
rapport till kommunstyrelsen.

Beslutad av kommunstyrelsen i Stockholm Stad i juni 2002

Sammanfattning

Underla%et for arsrapporten #r synpunkter, frigor och klagomal frén #ldre och nér-
stdende.’ Under 2006 registrerades 1 219 synpunkter och klagomadl, vilket 4r en
okning med ca 20 procent sedan 2005. Registrering gors dock endast vid forsta
tillfillet ndr ndgon kontaktat dldreombudsmannen (AO); det totala antalet besvarade
fragor har varit mer 4n det tredubbla, eftersom ménga ringer flera ginger i samma
fraga.

Synpunkterna férdelas enligt foljande:

= nérstaende — 64 procent
s de dldre — 31 procent
= personal eller andra intressenter — 5 procent.

Totalt 25 363 personer dver 65 &r hade insatser frén éildreomsor%en i Stockholm
2006, vilket motsvarar 22,6 procent av befolkningen 6ver 65 ér.

En viktig uppgift for AO ir att n ut direkt till dldre och nirstdende som berdrs av
dldreomsorgen. Detta sker genom att AO deltar vid sammankomster som anordnas
av pensionérsorganisationer och andra foreningar for dldre och anhoriga. Under aret
har AO medverkat vid 98 tillfillen och informerat om stadens &ldreomsorg, svarat
pa fragor samt deltagit i samtal om &ldres levnadsforhallanden. AO har utover detta
traffat stadsdelsforvaltningar och lokala pensionérsrad for 6msesidigt
informationsutbyte.

! Begreppet ndrstdende anvinds har som samlingsnamn for néra anhoriga, slaktingar, vanner eller
gode mén. Ibland anvinds ocksa begreppet anhorig och anhorigvérdare i texten.
% Nyckeltal 32 — Andel av befolkning 6ver 65 &r som har insats fran dldreomsorgen 2006.

2




AO viiljer att inte dra ndgra generella slutsatser frén respektive stadsdelsndmnd i
denna arsrapport utan pekar pa de insats- och problemomraden som varit aktuella
under aret for staden som helhet.

Sammanfattande slutsatser kring verksamheten 2006

Upplevelsen att ”ingen ser till mina individuella behov och 6nskemal” &r
grunden till de flesta klagomal och synpunkter. Detta géller oavsett om det
handlar om bistdndshandlédggning, hemtjénst eller vard- och omsorgsboende.

Rittsikerheten for de dldre behver forbittras. Ar 2005 pabérjades en 6ver-
syn av stadens riktlinjer f6r handléiggning av drenden enligt socialtjénstlagen
(SoL) och lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS) for
personer &ver 65 ar. Det &r mycket viktigt att detta arbete slutfors.

Gemensamma och tydliga riktlinjer som géller hela staden skulle motverka
risken att dldres behov bedéms olika i olika stadsdelar. Dessa far dock inte
motverka att det dr en individuell bedémning av den enskildes behov som
alltid ska utgora grunden f6r de insatser som ska beviljas.

Nirstidende, men #ven en del dldre, beskriver konkreta brister i omsorgen och
véarden — bade i hemtjénsten och i vard- och omsorgsboenden. Synpunkterna
handlar om brister i planering av varden och otillricklig vardaglig rehabili-
tering. Man framfor dven klagomal om otillricklig hjélp med till exempel
personlig hygien eller att den &ldre fatt for lite néring.

Synpunkter har ocksé framforts 6ver avsaknaden av stimulans och
mdjligheten att fa stod till en meningsfull tillvaro. Dessa samtal har ofta
handlat om bristen pa meningsfulla dagar i vard- och omsorgsboende. Den
dldre uppger att det helt enkelt kénns trakigt.

Situationen for flertalet av de #ldre och nirstdende som kontaktat AO skulle
forbattras genom en mer &ndamélsenlig och begriplig struktur for varden av
den dldre. Aldre och nirstiende behdver veta vem som har ansvaret och vem
de kan vénda sig till nér det inte fungerar.

Bristande informationséverforing eller samordning mellan olika vardgivare
tas upp som problem av bade &ldre och nirstdende. Dessa brister skapar en
otrygghet hos den dldre och dennes nérstaende.

Samverkan mellan vardens olika akt6rer behover forbittras, till exempel
mellan hemtjénst, dagverksamhet och kvills- och nattpatruller. Inom en
enhet, eller mellan bistdndshandldggare, sjukvéardens vardansvariga och
hemtjénsten / dldreboendet.
Anhorigvardare efterlyser mer individanpassade och mer flexibla former for
stod och avlastning. De juridiska aspekterna pa nér och under vilka for-
hallanden som anhériga eller andra kan eller far foretréida den dldre behdver
goras tydligare, bade infor vardplanering och i den dagliga kontakten mellan
nirstdende och vardgivare. Det skulle forbéttra tryggheten for de nérstaende
och leda till att dessa kan bidra med viktiga kunskaper om den #ldres behov.
Den &ldres ritt att sjilv fatta beslut om pa vilket sétt hjédlpen ska utformas



behover ocksé stirkas ibland — det &r inte alltid s& att den dldre och dennes
nérstdende delar uppfattning om hur behoven bést tillgodoses.

= Mer kunskap behtvs om vad den enskilde kan forvénta sig av staden &ldre-
omsorg, bland annat i form av vigledning som innehéller regelverk och hur
olika verksamheter arbetar och fungerar. En del éldre och deras nérstidende
vill veta mer om inkomna synpunkter och klagomal samt ta del av
kvalitetsredovisningar.

Forvaltningar och dldreomsorgens utforare har under &ret snabbt tagit sig an AO:s

synpunkter och atgdrdat problem pé ett konstruktivt sétt. De flesta har atgérdats
genom att beslut tydliggjorts eller att missforstand mellan parterna klarats ut.

Aldreombudsmannens arbete under 2006

Aldreombudsmannen (AO) har telefontid mandag — torsdag k1. 09.00-11.30 och fredag
kl. 13.00-15.00. Ovrig tid kan meddelanden limnas via viixeln eller i en rostbrevlada.
AO nés ocksa via e-post aldreombudsman(@aldre.se och brev.

Information och samarbete

En viktig uppgift for AO #r att nd ut direkt till dldre och nérstdende som ar berdrda
av dldreomsorgen. Detta sker genom att AO deltar vid sammankomster anordnade
av pensiondrsorganisationer och andra féreningar f6r 4ldre och anhériga. Under
2006 har AO medverkat vid 98 tillfillen och informerat om stadens dldreomsorg,
svarat pa frigor samt deltagit i samtal om #ldres levnadsforhallanden. AO har utéver
detta tréffat ansvariga for dldreomsorgen i de olika stadsdelsforvaltningarna och de
lokala pensiondrsraden for ett omsesidigt informationsutbyte.

Information om AO finns pé Stockholms stads hemsida — www.stockholm.se. En
broschyr om AQO: s funktion finns dels pa de olika enheterna inom &ldreomsorgen,
dels i andra lokaler dit 4dldre gar.

Stadsdelsforvaltningarna och pensionérsorganisationer har ocksé informerat om
dldreombudsmannafunktionen.

Antalet synpunkter till AO under 2006

Under éret har 1 219 synpunkter registrerats, vilket &r en 6kning med ca 20 procent
sedan 2005. Det totala antalet besvarade fragor &r mer 4n det tredubbla eftersom
manga ringer flera ganger i samma fraga. Synpunkterna har fordelats enligt f6ljande:

= nirstdende — 64 procent
& de dldre — 31 procent
= personal eller andra intressenter — 5 procent.

Totalt 25 363 personer 6ver 65 ar fick insatser fran dldreomsorgen 2005, vilket
motsvarar 22,6 procent av befolkningen 6ver 65 ér.



Fragor och synpunkter handliggs oftast genom telefon, ett 6kat antal via e-post och
ett fatal via brev (se tabell 1). AO har ocks3 triiffat sldre eller anhériga genom
personliga besok vid 43 tillfillen for att ge rdd och stod. Alla inkomna synpunkter
dokumenteras i datorprogrammet Hera.

Tabell 1 — Aldreombudsmannens kontakter 2006

2006 |[2005 {2004 Typ av kontakt

Antal | Antal | Antal

1219 | 888 995 Registrerade synpunkter

26 22 56 Inkomna brev

250 127 138 Inkomna e-postmeddelanden:
15 21 20 Personliga besok pa kontoret
20 17 40 Bestk i hemmet '

8 11 10 Besok pa dldreboenden

98 114 88 Informationstillfillen

Inkomna synpunkter har sammanstillts per stadsdelsndmnd (se tabell 2). Tabellen
beskriver dock endast antalet drenden fordelat per stadsdel. For att kunna jimfora
stadsdelarna och géra stadsvergripande analyser behover inkomna synpunkter
sammankopplas med respektive stadsdels synpunkts- och klagomélssystem; i dag
saknas ett stadsovergripande system for sddana analyser.

Tabell 2 — Arenden per stadsdelsnimnd

Stadsdelsnimnd 2006 | 2005 | 2004 | 2003 | 2002 | 2001
Bromma 76 |48 35 36 |23 20
Enskede — Arsta 59 153 |52 |52 |38 |25
Farsta 83 |35 |32 |48 (24 (15
Higersten 43 (34 |41 [13 |9 9
Hisselby — Villingby 112 [61 (48 [63 [14 |10
Katarina—-Sofia 41 19 (22 |27 |12 114
Kista 20 |8 18 J11 |3 5
Kungsholmen 75 140 |43 |55 |21 |26
Liljeholmen 30 (25 {51 |45 |20 10
Maria — Gamla Stan 76 |62 |58 101 {50 |39
Norrmalm 112 {66 |57 132 |51 |46
Rinkeby 18 |7 11 |2 1 4
Skarpnick 38 (44 (35 |47 |29 15
Skérholmen 38 (33 (36 |37 |28 |5
Spénga — Tensta 40 [24 125 |17 |14 |1
Vantor 26 |18 19 (26 |18 13
Alvsjo 18 11 27 |23 14 |13
Ostermalm 62 |87 |58 |50 (42 [22
Stadsdelsndmnd saknas* [184 [155 |178 |79 |46 |4
Ovriga** 15 {14 (8 |74 {23 |9
Andra kommuner 53 144 |69 |44 (40

Totalt 1219888 [995 |982 |520 [305

* Den enskilde har inte velat uppge stadsdel.
** Andra myndigheter, forvaltmingar eller fastighetsdgare samt studenter som soker information.

Tabellen ovan visar att antalet inkomna synpunkter har 6kat med ca 20 procent
2006. I nio stadsdelar har det skett en 6kning, i nagra fall en fordubbling, av
inkomna synpunkter. I atta stadsdelar ligger antalet pd ungefiir samma nivd som
tidigare och i tv har det skett en liten minskning.
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Tabellen visar ocksa att allt fler invanare anvinder méjligheten att framf6ra sina
synpunkter till AO, men den ger inte svar pi om det #r bittre eller sémre i en
stadsdel jamfort med en annan.

Att framfora klagomal eller synpunkter pa dldreomsorgen har dessutom med en
méngd olika faktorer att gora, till exempel graden av beroende, forvantningar, kon
och etnicitet. Tydligt 4r att antalet synpunkter har okat i de stadsdelar dér AO oftare
inbjudits till informationsméten med intresseforeningar for dldre.

Analysen av inkomna synpunkter och klagomal per stadsdelsndmnd gors pé
respektive stadsdelsforvaltning i samarbete med AO under varen 2007. En del
synpunkter gér inte att hirleda till ndgon stadsdelsndmnd, eftersom det inte alltid ar
mojligt (eller limpligt) att friga den som hor av sig. Den som kontaktar AO vill
dessutom ibland vara anonym och tala med ndgon som har tystnadsplikt. D&
registreras synpunkten i kategorin Stadsdelsndmnd saknas. '

Medborgare fran andra kommuner har hért av sig i ndgot hdgre utstrédckning &n forra
aret. Tydligt dr ocksa att fa fragor kommer fran kategorin Ovriga.

Aterkommande i samtalen #r att 4ldre och nérstdende uttrycker en radsla dver att
klagomal eller kritik kan komma att drabba den som far hjalpen, eller att den nér-
stdende kinner sig definierad som “besvirlig”. Flera nérstdende har exempelvis hort
av sig forst efter att den dldre dott och stiller sig da fragan ”Varfor gjorde jag inte
mer?” Men man uttrycker samtidigt att det inte 4r den enskilde vérdarens fel. Den
som ringer beskriver ocksé ofta en riddsla for att “hénga ut folk” och en oro 6ver att
ndgon enskild ska drabbas i stillet for att deras klagomal leder till att systemfel
réttas till.

Forvaltningar och dldreomsorgens utforare har under &ret snabbt tagit sig an
synpunkter och fragor pa ett positivt sitt och &tgérdat problem — ofta genom att
beslut tydliggjorts eller att missforstand mellan parterna klarats ut.

Nérstaende och ildre har vid flera tillfillen under 4ret hort av sig till AO och berittat
att problem har 16st sig. Nagra har ocksé ringt och beréttat att de har en bra hem-
tjanst eller att dldreboendet eller gruppboendet &r mycket bra. Under aret har tio
sédana synpunkter registrerats.

AO viljer att inte dra nigra generella slutsatser om respektive stadsdelsndmnd i
denna arsrapport utan pekar pa de synpunkter som varit aktuella 2006 for staden

som helhet.

Varfér hér den éldre eller néarstaende av sig?

Aldre och nirstdende har hért av sig i manga olika frigor. Merparten handlar om att
man inte kinner sig delaktig och att man saknar inflytande ver bistandsbeslut eller
hjélpinsatsernas utférande.

Upplevelsen att ”ingen ser till mina individuella behov och dnskemal” 4r grunden
till de flesta klagomal och synpunkter — oavsett om det handlar om bistandshand-
ldggning, hemtjénst eller vard- och omsorgsboende.



Synpunkter och klagomal registreras utifran den insats de handlar om. Den stdrsta
kategorin #r dldres behov av véard- och omsorgsboende och andra boendefragor (62
procent) vilket &r en 6kning med 5 procent fran 2005.

Fragor om hemtjénst och dagverksamhet star for 20 procent av synpunkterna, varav
90 procent giller hemtjinst. Social isolering, dldres mat, ekonomi, férdtjanst, hjélp-
medel, sjukvard eller behov av information star for resterande 18 procent av
synpunkterna.

Vilka problemomraden upplever de éldre och nérstaende?

Inom varje insatsomréde finns olika problemomraden. Dessa kategoriseras utifran
den #ldres eller den nirstaendes beskrivning och upplevelse av frigestéllningen eller
utifrén var svérigheten ligger.

Foljande problemomréden har varit aktuella under aret:

*  Synpunkter p4 omsorgens innehall, kontinuitet, bemétande samt innehdll i
vardagen (36 procent)

Synpunkter om myndighetsutdvning (34 procent)

Synpunkter om bostaden och seniorboende (6 procent)

Synpunkter om avgifter och ekonomi (5 procent)

Ovriga synpunkter (19 procent).

Synpunkter p4 omsorgens innehall, kontinuitet, bemdtande samt

innehall i vardagen

Ofta upplever den som hért av sig att fler problem behdver redas ut pd samma gang.
Av inkomna synpunkter berdr 36 procent omsorgens kvalitet, brister i kontinuitet,
brister i bemétande och bristen p&4 meningsfullt innehéll i vardagen.

Nir det giller frigor om hemtjinsten har hélften gillt klagomal pa insatserna; i vérd-
och omsorgsboende har en tredjedel rort klagomal pa omsorgen om den é&ldre.

Nirstaende beskriver ibland konkreta brister i omsorgen och vérden av den &ldre,
bade i hemtjénsten och i vird- och omsorgsboenden. Fragorna har handlat om brister
i planering av virden och otillréicklig vardaglig rehabilitering. Aven klagomal pa
bristande informationséverforing eller samordning mellan olika vardgivare har
framforts av nérstdende samt klagomal om otillrécklig hjilp t.ex. med personlig
hygien eller att den aldre fatt for lite niring:®

*Farmor var diabetiker och hade insulin. Men, i all vilmening, frigade hemtjénst-
personalen farmor vad hon ville ha att &ta. ’Krdm och mjélk.” Ibland blev det krédm
och mjslk flera gdnger om dagen, inte tillrickligt for en diabetiker. Anhoriga skrev
forslag pa limpliga maltider och satte pa kylskapet och papekade hur viktigt det var
med kosten, men det gick inte fram. Vi undrade ménga génger, om de hade kunskap
om och om de fatt instruktioner om mat for diabetiker, eller...?”

Nirstdende uppger ocksa brister dver att man inte vet vem som har och tar ansvaret
for den #ldres totala vardsituation. Ofta uttrycker bade den dldre och nérstiende att
de inte vet vem som ansvarar for olika fragor och vart de kan vinda sig med fragor

3 Samtliga citat 4r hiimtade fran samtal dér den enskilde har gett sitt tillstind att citatet far anvandas i
denna rapport.
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eller klagomal. Det framgér ockséa oklarheter om vem som har ritt att féra den &ldres
talan; fa nérstdende har fatt information om de juridiska aspekterna av att foretrida
négon annan och vilka regler som giller.

Anhériga uttrycker ibland kénslan av att deras synpunkter inte tas pa allvar:

”De ler vénligt, nér jag framfor mina synpunkter, men sedan hiinder ingenting... Och
nér jag tar upp mina fragor pa nytt, sd nickar de och ler igen, men inget hénder...”

Synpunkterna pa bristande kontinuitet har géllt bade person-, tid- och
omsorgskontinuitet. Att stindigt tvingas méta nya ansikten, att hjélp stills in, att
man inte kan lita pa om hjélpen ges pa utlovad dag och pa det sétt den dldre Onskar,
beskriver den dldre som en kélla till otrygghet:

”Jag &r beroende av hemtjénsten, jag blir sa upprord nér det plotsligt star nagon vid
min fatslj och fragar vad jag vill fa hjilp med. Utan att de ringer p4 min dérr och
véntar pa att jag 6ppnar. Da hjilper det inte att de &r vénliga och snilla. Kidnner mig
inte respekterad och jag blir vildigt otrygg av att detta sker om och om igen. Inte blir
det bittre eftersom det stindigt kommer nya personer som ska ge mig min hjélp. Har
talat med ansvarig chef men kénner inte att mina klagomal tas pa allvar.”

Vid brister i bem&tandet har de flesta synpunkterna handlat om att man inte blir
lyssnad pa och att den ildre eller nérstdende upplever att allt redan &r bestdmt. Det
kan ocksa gilla hur samtal f6rts och att ordvalet vid samtal ibland upplevs som
respektlost. Fler dldre beskriver en kénsla av att bli tilltalade “6ver huvudet” som om
deras alder ger andra ritt att behandla dem som “mindre vetande”.

Det kan ocksa handla om att inte blir respekterad i sin 6nskan att fa hjélp av kvinnlig
personal med intimhygien utan i stillet fi denna hjélp av manliga vikarier — trots
16fte om att onskemalet ska tillgodoses.

Nagra tar ocks& upp problemet att man inte kan kommunicera med ansvarig
personal. De menar att det ibland saknas tillricklig kunskap i svenska spraket hos
personalen for att en meningsfull dialog ska kunna foras. Néstan alltid pdpekas dock
samtidigt att de dr ndjda med den respekt och omsorg som samma person visar.

Synpunkter har ocksa framforts 6ver avsaknaden av stimulans och méjligheten att f&
stod till en meningsfull tillvaro. Dessa samtal har ofta handlat om bristen pa
meningsfulla dagar 1 vard- och omsorgsboende. Den dldre uppger att det helt enkelt
kénns trékigt:

”Jag &r oftast hel och ren, hyfsat métt i min mage, men det &r sa trakigt! Bara méltider
och dér emellan ingenting. Kénner inte lingre ndgon mening med mitt liv...”

Upplevelsen att vara socialt isolerad, kénna sig ensam och onskan att f ndgon att
samtala med eller gora saker tillsammans med framf6rs &ven av dldre personer som

bor hemma.

Aterkommande i samtalen #r att #ldre och nirstaende uttrycker en ridsla dver att
klagomal eller kritik kan komma att drabba den som far hjélpen, eller att den
nérstdende kinner sig definierad som “besvirlig”. Fler har hort av sig forst efter att
den dldre détt och stiller sig frigan ”Varfor gjorde jag inte mer?”. Men man
uttrycker ocksa att det inte &r den enskilde vardarens fel. Det finns en ridsla for att



“hénga ut folk” och att ndgon enskild ska drabbas, i stillet for att klagomalen ska
leda till att systemfel rittas till. ‘

Nirstaende har ibland ocksa velat fa rdd av AO innan de skickat en anmélan till
Lénsstyrelsen i Stockholms l4n och till Socialstyrelsen for en granskning av det
enskilda fallet.

Synpunkter pa myndighetsutévning

Av samtliga synpunkter har 34 procent p4 olika sitt berort bistandshandliggning.
Aldre och nirstiende har kontaktat AO for att hora vad som giller — vilket ansvar
och vilka befogenheter handldggaren har. De soker ocksa information om tillviga-
gangssitt och rutiner kring anstkan och beslutsprocessen.

En del dldre eller nérstdende har uppgett att handlédggaren inledningsvis talat om vad
den ildre kan fa och inte kan f3, vilket kan leda till att den enskilde anséker utifran
det handldggaren uppger som rimligt — inte utifran det individuella behovet. Det kan
gilla behov av sillskap vid méltiden for att f4 maten i magen”, stddning oftare dn
var tredje vecka, promenader eller andra insatser i den omfattning den &ldre behéver.
Bistandshandldggare har ibland hinvisat till stadsdelsnimndens egna riktlinjer eller

bristen pé pengar.

Brister i utredningen och langa handléggningstider pétalas ocksé. Nagra har véntat i
flera ménader p4 att f3 sin ans6kan behandlad och undrar varfor beslut drojer. En del
menar att det ibland saknas visentliga uppgifter eller att uppgifter varit felaktiga.
Det kan ha gillt hur den #ldre kan ta sig ut och in till bostaden, vilka svéarigheter
eller hilsoproblem den &ldre har eller att ndgon annan hjélper till pa ett sétt som inte
stdimmer med hur det faktiskt forhaller sig.

Négra anser att bistidndshandliggaren inte informerar om val- och bytesmdjligheter
inom hemtjénsten. En del kiinner inte till mdjligheten att byta, andra saknar
tillginglig konsumentinformation for att kunna vélja. Bristen pa information kan
leda till att den #ldre personen har kvar hemtjénsten frén en enhet som man &r
missndjd med for att man inte vigar ta risken att byta — "Ténk om det blir &nnu
vérre...”

Nirstaende vill att bistindshandléiggare ska kunna vara behjélpliga med information
om kvalitets- och klagomalsuppf6ljningar.

Fler &ldre och nérstdende saknar stod av bistdndshandliggaren vid problem. Nér de
pétalar brister i omvérdnaden av den &ldre eller &r missnéjda med hjélpinsatser
hénvisas de i stillet till den som utfor hjédlpen. Narstdende undrar vem som tar
ansvaret for den dldre. En anhorig stiller sig foljande fragor:

”Ménga fragetecken kvarstar. Mycket handlar om kommunikationsproblem, tifl
exempel som jag beskrivit mellan bistandshandliggare och hemtjénstpersonal och
distriktsskoterska och kommun/landsting? Sag inte, eller férstod inte personalen, nér
farmor blev simre? Vem ansvarar for att information gér fram? Ibland upplevde vi att
vi skulle behovt sitta hos farmor och informera varenda person som kom, for att var
siker pa att allt skulle g& fram.”

En del upplever att handldggaren ofta tar enhetens parti &n den &ldres nér man
framfor sina klagomal. Nagra fragar ocksé om rétten att fa byta bistdndshandldggare
nér de ként sig déligt bemotta.



Nirstaende uttrycker att de inte har ndgon reell mojlighet att paverka situationen, att
de kénner sig maktldsa och att de saknar std och forstaelse — bade for den dldre
som behdver hjdlpinsatser och for rollen som anhérigvardare, omsorgsgivare eller
hjélpare, oavsett om de dr maka/make, barn, barnbarn eller van. Nédgon beskriver sin
situation sa hr:

”Nir det passar och jag avlastar ’systemet’ s verkar allt ok. Men nér jag inte orkar
och verkligen behéver s hdnvisas jag bara till regler, tanga koer, att det inte gér att
ordna eller inte finns den hjdlp jag verkligen skulle behéva.”

En dterkommande friga handlar om avslag pa anstkan till servicehus dér den &ldre
uppger att hon/han inte klarar sig i det egna hemmet léngre utan upplever ett
patvingat, inte dnskat, kvarboende. De har dock fétt avslag med motiveringen att de
har for fa eller inga hjdlpinsatser i dagsléget.

Den #ldre upplever sig ha ett omsorgsbehov men kan inte ténka sig att ta emot hjélp
i det egna hemmet av frimmande personer. I stillet séker man tryggheten i ett
servicehusboende. I regel har de ordnat sina hjilpbehov i bostaden med hjélp av
nirstdende eller andra som de litar pd och kénner trygghet till, men de psykiska och
sociala svarigheterna kvarstér:

»Jag dr gravt synskadad och blir snart blind. Kénner mig labil, blir [4tt deprimerad,
kénner att det &dr *dags’ att flytta innan jag blir helt blind. Jag har ordnat alla tekniska
hjdlpmedel, har privat stddhjilp som vet att allt maste ligga p& exakt samma plats som
tidigare for att jag ska hitta. Far maten hem fran en affir ddr de ocksa packar in i min
kyl sa jag hittar mina varor....... Behéver bo pa servicehus dér jag kan ita tillsammans
och fa hora ljuden fran andra minniskor nér allt blir svart. Vill kunna fa fortsétta vara
oberoende trots mitt beroende och vill inte bli finge i min bostad.”

Nérstaende har upplevt att bistindshandliiggarna hinvisar till kvarboendeprincipen,
dven nir den dldre personen dr otrygg och behéver omvérdnad. Den &ldre eller

nirstiende har patalat behovet av vard- och omsorgsboende vid hembesok, men vid
beslutet framgér att syftet med insatserna &r att den &ldre ska kunna bo kvar hemma.

De upplever att bistdndshandldggaren inte tagit hénsyn till den enskildes 6nskan i sin
utredning:

?Vi forsokte fa bistdndshandliggaren att inse att mormor behovde fa vérd pa ett
sjukhem eller dldreboende, f& hjédlp med mediciner, kost, vétskebalans, hygien. Men
nej, mer hemtjénst, 8-9 ggr per dygn! Sa gick det ett tag till, ny omgéng till
sjukhus...”

Nagra makar eller deras nérstdende har under aret efterfragat rétten att bo
tillsammans d4ven om behovet av omsorg varit olika, eftersom de upplever att de
tvingas till en ofrivillig skilsméssa.

Att den dldre inte far vard pé korttidsboende efter sjukhusvistelse tar en del nérsti-
ende upp som problem. De uppger att de fétt besked av bistdndshandléggaren att det
inte finns korttidsboenden och har dérfér inte ens ansokt. Nérstdende menar att den
dldre utstts for on6diga risker nér atergéngen till det egna boendet gér for snabbt.

10



Aldre personer som fatt bifall till en ldgenhet pa servicehus undrar ofta varfor de
bara kan fa en sddan ldgenhet i den egna stadsdelen. De har haft 6nskemél omen
annan stadsdel, for att komma néra anhoriga eller vinner, men fétt besked att de bara
kan f& boende i den egna stadsdelen.

Béde den éldre eller de nérstaende efterlyser en mojlighet att kunna vélja vard- och
omsorgsboende, de upplever att den dldres 6nskemal och behov inte beaktats:

”Att f& bo nédra mina nérstaende eller vinner ir livsviktigt for mig, bara for att jag ar
gammal vill jag inte bli behandlad som mébeltyget i stolen, jag vill bli respekterad i
min 6nskan och fa vara ménniska hela mitt liv. Kénner mig maktl6s.”

Nirstaende fragar ocksd om den dldres ritt att £ vard- och omsorgsboende i en
annan kommun 4n hemkommunen. ’

Synpunkter om bostaden och seniorboende
Det egna boendet och tillgéinglighet tas upp i sex procent av frdgorna. Ménga vill ha
information om seniorboende och veta hur ansokan gér till.

Problem med tillgéngligheten i den egna bostaden, till exempel att det saknas hiss
eller att utemiljon dr besvirlig, 4r vanliga fragor. En del fragor har rort bostads-
anpassning eller gillt evakuering vid stambyte, nér den &ldre bor i en bostadsritt,
inte klarar att bo kvar under reparationen men inte orkar ordna annat boende sjélv.
Négra dldre fragar efter hjélp med byte av en stor ldgenhet till en mindre nér de inte
langre orkar ordna vare sig ligenhetsbyte eller flytt av egen kraft.

" Aldre uttrycker ocksé ett behov av att i bo i gemenskap med andra och har en
Onskan att kunna 4ta tillsammans och f& gemenskap med andra.

Synpunkter om avgifter och ekonomi

Den egna ekonomin och stadens avgifter inom &dldreomsorgen ror fem procent av
fragorna. Oron dver den egna ekonomin och att pensionen inte récker tas upp av
nagra dldre, och en del upplever det fornedrande att leva under knappa omstén-
digheter. De uttrycker ocksa att denna oro paverkar deras hilsa och vilbefinnande.

Fragor kring avgifterna for hemtjénst eller vard- och omsorgsboende handlar om
svarigheter att forsta rikningar eller inkassokrav.

Ovriga synpunkter
Ett antal 6vriga synpunkter (19 procent) har rért stadens dldreomsorg i mer allmén
bemirkelse eller dldres livsfrdgor i samhéllet. Vanliga fragor har varit:

trygghetslarm, hjdlpmedel, tandvérd for dldre, hemforsékring for éldre

stdd till syn- eller horselskadade

stod till anhoriga

olika fragor inom lanstinget eller avslag pa férdtjdnstansékan
intresseforeningar for 4ldre med olika sjukdomar eller funktionsnedséttning
Hjdlp med husdjuret, till exempel om hunden fér flytta med till vérd- och
omsorgsboendet.
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Forslag till utvecklingsomraden

I AO:s uppdrag ligger att limna synpunkter pa stadens dldreomsorg, och utifrin de
samtal som forts under aret, med #ldre som har hjélpinsatser fran staden och deras
nérstdende, limnas hér fyra konkreta forslag pa angeldgna utvecklingsomraden ur
den dldres och nérstdendes perspektiv. Utvecklingsomradena tar sin utgéngspunkt i
de synpunkter som inkommit fran dldre och nérstdende under 2006.

1. Utveckla omsorgens innehall

Det &r angelédget att den dldre som har hjélpinsatser och dennes anhoriga kan kénna
trygghet. Gott bemétande, god kontinuitet och god kvalitet pd omsorgen dr
grundférutsittningar for att sidan trygghet ska uppnas.

Genom det utvecklingsarbete som finansierats via stadens kompetensfond finns vil
dokumenterad kunskap och goda exempel pé vilka faktorer som dr viktiga f6r god
dldreomsorg. Fran denna kunskap kan idéer himtas for fortsatt kvalitetsutveckling
inom dldreomsorgens verksambheter.

Aldre med hjilpinsatser av olika slag har ritt att kéinna sig delaktiga och informerade
hela tiden — inte bara vid forsta kontakten eller ndgon gang da och da — nér det géller
nér, hur och av vem hjélpen ska ges. Det &r ocksd nédvéndigt att man vet vem som
dr ansvarig for olika fragor och vart den #ldre kan vénda sig med fragor eller
klagomal.

Ett angeldget omrade dr att utveckla arbetssétt, metoder och innehéll i vérden och
omsorgen till dldre, s att social samvaro med meningsbérande kontakter kan

erbjudas.

Manga av samtalen visar ocksa tydligt att det finns ett behov av att atgérda systemfel
mellan dldreomsorgens olika aktérer. En dndamalsenlig och begriplig struktur for
vérden av den dldre, den éildr_e och nérstiende behover veta vem som ansvarar.

Bristande informationsoverforing eller samordning mellan olika vardgivare tas upp
som problem av bade idldre och nérstdende. Dessa brister skapar en otrygghet hos
den #ldre och dennes nirstéende.

Samverkan mellan vérdens olika aktorer behover forbiéttras, till exempel mellan
hemtjéinst, dagverksamhet och kvills- och nattpatruller. Inom en enhet, eller mellan
bistdndshandldggare, sjukvirdens vardansvariga och hemtjénsten / dldreboendet.

Flera forskare har under de senaste ren belyst de svarigheter som finns, och kommit
med konkreta forslag pa forbattringar. P4 Stiftelsen Stockholms Léns Aldrecentrum*
och andra forskningscentrum finns kunskap att himta om detta.

2. Forbittra myndighetsutdvningen

Arbetet med att forbittra réttsikerheten for dldre maste fortsitta. Ar 2005 paborjades
en 6versyn av stadens riktlinjer for handldggning av drenden enligt socialtjénstlagen
(SoL) och lagen om stéd och service till vissa funktionshindrade (LSS) for personer

6ver 65 ar. Detta arbete maste slutforas.

4 www.aldrecentrum.se
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Gemensamma och tydliga riktlinjer som géller hela staden motverkar risken att dldre
fér sina behov beddmda pé olika sitt i olika stadsdelar. Dessa far dock inte motverka
att det 4r en individuell bedémning av den enskildes behov som alltid ska utgéra
grunden f6r de insatser som ska beviljas.

De flesta &ldre far sannolikt en réttsiker och noggrann bedémning av sin situation
och ocksa ett rimligt beslut. Men kunskapen om att det férekommer brister behover
tas pé allvar och leda till att staden granskar och f6ljer upp myndighetsutévningen ur
den dldres perspektiv.

Fler ndrstdende har fatt hora av bistdndshandléggare att det inte finns pengar. De
pétalar detta dilemma och undrar 6ver ”var handldggaren har sin solidaritet”. En
svarighet for den enskilda bistandshandldggaren Kan vara att géra en helt réttséker
provning som samtidigt begrénsas av tillgﬁhgliga resurser och budgethallning. Helt
klart #r att det &r en grannlaga uppgift som ar fylld med svéra 6verviganden.

Fortlépande kompetensutveckling, tid for handledning, etik och virdegrundsfragor
behéver vidareutvecklas, sé att bistindshandldggarna bibehéller och utvecklar sin
yrkeskompetens.

Alla vard- och omsorgsboenden ska enligt stadens vergripande mal’ ses som en
gemensam resurs for hela staden. Utifran de klagoméal som inkommit &ven under
detta &r framkommer dock att bistindshandlédggare avslar anstkningar om
servicehus eller vard- och omsorgsboende i andra stadsdelar; vid prévning i
lansrétten far den enskilde séllan rétt att flytta till en annan stadsdel.

Sedan 2002 mojliggor socialtjénstlagen flytt till &ldreboende i annan kommun, men
lagen reglerar inte flytt inom en och samma kommun. Andrade riktlinjer eller
inforande av ndgon form av okad valfrihet (i enlighet med kommunfullméktiges
intentioner i stadens budget for 2007)° nir det giller vard- och omsorgsboende
skulle 6ka den enskildes mojlighet att kunna péverka sin livssituation.

3. Utveckla samverkan med nirstdende

Stodet till de nirstdende har forbatirats under de senaste aren, men fortfarande
saknas ett mer individanpassat stéd och flexiblare former for avlastning och andra
hjdlpinsatser. Att de nirstdende &r en viktig resurs och stir f6r merparten av all
omsorg framkommer béde i forskning och offentliga utredningar.

En fortsatt satsning pa anhérigkonsulenter i staden kan bidra till att 6ka kunskapen
om niirstdendes behov och leda till stodformer som bittre svarar upp mot deras
behov. Fler efterlyser samtalsgrupper, de upplever att “rollen” som anh&rigvardare
ar fylld med utmaningar och svérigheter. Anhdrigvérdare behover inte bara olika
former av stod och avlastning. Méanga efterfragar ocksa en storre delaktighet och en
béttre dialog med vérdgivarna.

De nirstdende som inte &r anhdrigvardare, utan vars maka/make eller fordlder bor pé
ndgot vard- och omsorgsboende eller har insatser fran hemtjanst, har framfort
onskemal om 6msesidig information vid méanga tillfillen under &ret. En forutséttning
dr givetvis att den enskilda som har hjélpinsatser gett sitt medgivande, att vara
delaktig och kénna sig som en “samarbetspartner” &r viktigt for manga nérstiende.

> Stockholms stads Aldreomsorgsplan 2006- 2010, kommunfullmaktige, dnr 327-2500-2004.
¢ Budget 2007, antogs av kommunfullmaktige den 8 december 2006.
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De juridiska aspekterna pa nir och under vilka forhallanden som anhériga eller
annan person kan eller fir foretrida den #ldre behéver goras tydligare, bade infor
vardplanering och i den dagliga kontakten mellan nirstdende och vardgivare.

Den dldres rtt att sjélv fatta beslut om pa vilket sétt hjdlpen ska utformas behover
ibland ocks4 stirkas — det @r inte alltid sa att den dldre och dennes nérstdende delar
samma uppfattning om hur behoven bést tillgodoses.

4. Forbéttra konsumentvigledningen

Mer kunskap behover formedlas om vad den enskilde kan vinta sig av staden
dldreomsorg. Vigledning som inneh&ller regelverk och hur olika verksamheter
arbetar och fungerar behovs.

En del #ldre och deras nérstdende vill veta mer om inkomna synpunkter och
klagomaél samt ta del av kvalitetsredovisningar. Nérstaende efterfragar dessutom en
tydligare och mer littatkomlig information pé stadens webb.

Speciellt ildre personer med kognitiva eller andra funktionsnedséttningar eller som
inte har kunskaper i det svenska spraket behover uppmérksammas ytterligare i detta
sammanhang.

14






