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Aldreombudsmannens arsrapport 2005
- Avser 2004

Borgarradsberedningen foreslar kommunstyrelsen besluta féljande
Anmilan av Aldreombudsmannens arsrapport 2005 godkinns.

Foredragande borgarradet Margareta Olofsson anfér foljande.
Bakgrund

I april 1999 antog kommunstyrelsen en instruktion fér Aldreombudsmannen (AO).

Instruktionen foljdes upp under 2001-2002 och av denna uppfdljning framgick att

miénga dldre funnit rdd och stéd i funktionen men att bland annat tillgingligheten be-

hévde forbittras. Kommunstyrelsen fattade beslut om en ny instruktion fér AO i juni

2002.

Grunden f6r drsrapporten dr inkomna synpunkter frin ildre, frin anhdriga, gode
min och vinner till de dldre, samt fran stadens personal. Antalet registrerade synpunkter
héller sig kring 1000 stycken, vilket dr detsamma som f6r 2003. Det totala antalet besva-
rade fragor dr sidkert det dubbla. Mingden synpunkter och kontakter dr svar att utéka
med nuvarande resurser, eftersom telefontider och informationstillfallen har stor efter-
frigan i AO:s arbete.

AO har dven under 2004 fortsatt att triffa stadsdelsférvaltningar, lokala pensionirs-
rid och fortroenderad fér ett 6msesidigt informationsutbyte. Vid 88 tillfillen har AO
medverkat vid olika sammankomster, informerat om stadens dldreomsorg och svarat pad
frigor som r6r de édldres vardag. Dessa sammankomster har arrangerats av organisatio-
ner, férvaltningar, kommunala och privata utférare av dldreomsorg samt vardskolor.

Hir f6ljer ndgra sammantattade slutsatser kring verksamheten 2004:

e Rid, stdd och information om ildreomsorg och ildres vardag dr mycket efterfragat.

e Fragor som rér omvandlingen av servicehus till seniorboende var vanliga under aret.
Minga var kritiska till servicehusens omvandling till seniorboende, men minst lika
minga ville s6ka till seniorboende.

e DMajoriteten av frigor och synpunkter har dven 2004 berort processen kring bi-
stindshandliggningen, dir mdnga kint sig missuppfattade. Bistindshandliggningen
ir inkérsporten och ofta forsta kontakten med dldreomsorgen.

e Det ir fler dldre dn tidigare ar som sagt att bistindshandliggarna inte beviljar dldre-
boende i andra stadsdelar.

Bade personal och ansvariga har stillt en hel del frigor om vad man kan gora vid
misstankar om vald och dvergrepp. Det dr ddrfor angeldget att hoja personalens kunskap
inom detta omrade.



Remisser

Arendet har fér synpunkter remitterats till kommunstyrelsens ildreomsorgsberedning
samt kommunstyrelsens pensionérsrad.

Kommmnnstyrelsens dldreomsorgsberedning godkinner dldreombudsmannens rapport.

Kommunstyrelsens pensiondrsrad tillstyrker stadsledningskontorets forslag till beslut.

KPR vintar sig nu att kommunstyrelsen inte bara ligger rapporten till handlingarna
utan vidtar och initierar dtgirder som kan avhjilpa de ddagalagda bristerna, framfér allt
inom bistindsbedomningen. Vidare anser KPR att det finns starka skl att se ver de
centrala riktlinjerna f6r bistindsbedémningen.

Mina synpuntkter

Aldreombudsmannen har en betydelsefull funktion i staden som informatér och for att
ge rad och stdd till dldre och deras anhoriga. En viktig del i hennes arbete ér att ta tillva-
ra och félja upp 6nskemidl och klagomadl och fora dessa vidare till beslutsfattare och
dldreomsorgspersonal. Vid 88 tillfillen har dldreombudsmannen medverkat vid olika
sammankomster. Dessa sammankomster har arrangerats av organisationer, forvaltning-
ar, kommunala och privata utférare inom dldreomsorgen och vardskolor.

De vanligaste synpunkterna fér dldreombudsmannen gillde bistindshandliggningen,
bdde frigor om vilka rittigheter den dldre har och klagomal pd hur det fungerar. Ett
arbete pagar med olika atgirder fOr att garantera rittssikerheten i bistindshandliggning-
en for den enskilde. Den 11 mars 2005, nir dldreomsorgsinspektdrernas rapport presen-
terades, fick dldreomsorgsberedningens kansli i uppdrag att genom fortbildning for bi-
staindshandldggarna avhjilpa bristerna inom bistdndshandldggningen.

Grunden f6r den service och omsorg som den enskilde erbjuds ir bistindsbeslutet.
Bistindshandldggarna har en mycket viktig men samtidigt utsatt och svér roll. Det abso-
lut viktigaste ndr det giller rittssdkerheten dr att ansékningsforfarandet hanteras pad ett
riktigt satt.

Det finns en tradition inom dldreomsorgen, till skillnad frin socialtjdnsten, att inte
avsla individens 6nskemdl utan anstkan gors i en diskussion dir handliggaren inled-
ningsvis talar om vad den ildre kan fa eller inte f4 och den enskilde ansoker utifran vad
handliggaren uppger som rimligt. Aldreomsorgen maste bli bittre pa att ge avslagsbeslut
och motivera sig sd att dldre kan besvira sig. En utbildningssatsning kommer att goras
hésten 2005.

Det ir viktigt att stindigt utveckla och forbittra processen kring myndighetsutov-
ningen sa att rittssikerhet och gott bemétande kan uppnds. Nagra exempel pd stads-
delsnimnder som utvecklat processen kring myndighetsutévningen 4r Enskede-Arsta,
Norrmalm och Vantor. Enskede-Arsta stadsdelsnimnd har arbetat fram kvalitetssystem
for bestillaravdelningen. Norrmalms bestillarenhet fick medel frin kompetensfonden
och arbetade med utvecklingsprojektet ”Bistaindshandliggning Uppfoljning Metod och
Samverkan” (BUMS) under 2004 foér att forbittra bistaindshandliggningsprocessen.
Enligt dldreomsorgsinspektorernas rapport, Granskning av dldreomsorg 2003 1 Vantors
stadsdelsndmnd, har Vantérs bestillarenhet utvecklat metoder f6r hantering av akter
med gott resultat.

Kommunstyrelsens pensionirsrad anser att en Oversyn av riktlinjerna ska goras. 1
november 2005 kommer kommunfullmiktige att fatta beslut om Aldreomsorgsplanen
f6r 2006-2010. Efter att planen har faststillts kommer jag att initiera en Gversyn av rikt-

linjerna.



En hel del fragor fran personal och ansvariga om hur de ska géra vid misstankar om
vald och Gvergrepp har férekommit. Kungsholmens stadsdelsndimnd har startat en re-
sursgrupp dit personal och anhériga kan vinda sig for att i information och radgivning
1 fragor som r6r hot och vild mot dldre.

Omvandlingen av servicehus till seniorboende har varit en mycket omdiskuterad
friga under den hir mandatperioden, vilket iven AO har mirkt av. Det ir virt att note-
ra att andelen samtal med frigor om var man kan stilla sig i ko till seniorboende har
varit minst lika vanliga som kritiska synpunkter pa servicehusomvandlingen. Processen
med servicehusomvandlingen har nu kommit en bit pa vdg. FB servicehus AB har fattat
beslut om den standard som samtliga ligenheter ska ha. De har tagit fram en modell f6r
vad ett seniorboende i deras regi ska innehélla. Tanken dr att ett seniorboende ska bygga
pé fyra hornpelare: trygehet, delaktighet, gemenskap och omsorg/setvice. Olika seniot-
boende ska kunna ha olika profiler. Vissa fastigheter kan fi en storre tonvikt pa gemen-
skap och omsorg medan andra kan utformas som “vanliga hyresritter”.

I AB Svenska Bostider pagar ocksa ett arbete for att seniorboende ska vara ett bra
alternativ for dldre. I Skinnarvikens servicehus t ex hatr bolaget inspirerat de boende att
starta olika typer av aktiviteter som bingo, gemensamma promenader m m. Ett café har
startat pa Skinnarviken endast nagra veckor efter att restaurangen lades ned.

Aldreombudsmannen lyfter flera goda férebilder i Stockholm. Katarina-Sofias,
Kungsholmens, Norrmalms, Maria-Gamla stans och Ostermalms stadsdelsnimnder har
anhorigkonsulenter som dr mycket uppskattade som radgivare. Konsulenterna ordnar
anhorigeirklar, ger personligt stod och vigledning samt utbildar anhérigombud. Manga
invandrarféreningar och pensiondrsféreningar satsar mycket pa information, rid och
stod och gor ett viktigt socialt arbete.

Jag foreslar kommunstyrelsen besluta foljande

Anmilan av Aldreombudsmannens arsrapport 2005 godkinns.

Stockholm den 22 juni 2005

MARGARETA OLOFSSON

Borgarriadsberedningen tillstyrker féredragande borgarradets forslag.

Reservation anférdes av borgarraden Kristina Axén Olin och Sten Nordin (bida m) och
Jan Bjorklund (fp) enligt féljande.

Vi foreslir borgarradsberedningen féresla kommunstyrelsen besluta att

1. anmilan godkinnes

2. uppdra at stadsledningskontoret att se 6ver stadens riktlinjer for placering i dldreboenden
i enlighet med vad som anférs nedan

3. uppdra it stadsledningskontoret att snarast genomféra en Gversyn av bistindsbeddm-
ningen i hemtjinst och sirskilt boende i enlighet med vad som anférs nedan

4. ett gemensamt kvalitetsuppfoljningssystem inférs i staden

5. ddrutver anfora.

Aldreombudsmannens arsrapport 2005 upprepar stora delar av den kritik mot bristande valfrihet
som forts fram i de senaste arens drsrapporter. Fortfarande upplever minga idldre att de inte har
ritt att vilja boende fritt i staden, trots att stadens riktlinjer anger att detta ska vara moijligt.
Stadsdelsarresten har blivit ett faktum f6r allt fler. Detta dr den tredje arsrapporten i f6ljd som



papekar motsittningen mellan stadens allmédnna riktlinjer om valfrihet och verklighetens be-
grinsningar av densamma. Att den styrande majoriteten fortfarande inte tagit nigra som helst
initiativ f6r att komma till ritta med problematiken 4r under all kritik.

I vintan pd att ett pengsystem infors i Stockholm som mdjliggdr full valfrihet for stadens
ildre, bor en Gversyn goras av riktlinjerna sd att de blir férenliga med stadens policy att betrakta
samtliga dldreboenden som en gemensam resurs, med valfrihet f6r brukarna att vilja boende
inom hela staden.

Aldreombudsmannen pekar ocksi pi att manga dldre upplever att bistindsbedémningen
hérdnat, och att man i en del fall inte ens tillits s6ka olika former av insatser inom hemtjinsten.
Kritiken dr snarlik den som tidigare framforts av stadens dldreomsorgsinspektérer i deras drsrap-
port. Granskningarna ger stdd for antagandet att de senaste arens besparingar i dldreomsorgen
drivit fram en alltmer restriktiv bistindsbedémning, och att det dessutom finns betydande skill-
nader mellan de olika stadsdelarna. En 6versyn av bistindsbedémningen i stadsdelarna bor ske
snarast, savil nir det giller bed6mningarna f6r hemtjinst som sérskilt boende.

Aldreombudsmannens rapport visar ocksi pa en betydande oro bland manga ildre f6r den
snabba omvandlingen av manga servicehus till seniorbostider. Vi vill 4n en ging understryka
behovet av att staden tar fram en tydlig definition av vad som avses med begreppet seniorbostad
innan en fortsatt omvandling kan dga rum. Vi vill samtidigt understryka att fullmiktige den 15
december 2003 uppdrog it kommunstyrelsen och de kommunala bostadsbolagen att ta fram just
en sddan definition. Att detta fortfarande inte skett dr under all kritik.



ARENDET

I april 1999 antog kommunstyrelsen en instruktion fér Aldreombudsmannen (AO).

Instruktionen foljdes upp under 2001-2002 och av denna uppfoljning framgick att

minga dldre funnit rdd och stéd i funktionen men att bland annat tillgingligheten be-

hévde forbittras. Kommunstyrelsen fattade beslut om en ny instruktion fér AO i juni

2002.

I denna rapportt, bilaga 2, finns dels den nya instruktionen fér AO, dels nigra allmin-
na kommentarer kring service och tillginglighet, information och samatbete, hantering-
en av inkomna synpunkter samt de vanligaste frigorna till AO. Dirpa foljer ett antal
slutsatser och kommentarer och slutligen AO:s vanligaste rad vid en ansékan om ildre-
omsorg.

Grunden f6r drsrapporten dr inkomna synpunkter fran ildre, frin anhdriga, gode
min och vinner till de dldre, samt fran stadens personal.

Antalet registrerade synpunkter haller sig kring 1000 stycken, vilket dr detsamma som
f6r 2003. Det totala antalet besvarade fragor dr sikert det dubbla. Mingden synpunkter
och kontakter 4r svar att utdka med nuvarande resurser, eftersom telefontider och in-
formationstillfillen har stor efterfrigan i AO:s arbete.

AO har dven under 2004 fortsatt att triffa stadsdelsférvaltningar, lokala pensionirs-
rid och fortroenderad fér ett 6msesidigt informationsutbyte. Vid 88 tillfillen har AO
medverkat vid olika sammankomster, informerat om stadens dldreomsorg och svarat pad
frigor som r6r de éldres vardag. Dessa sammankomster har arrangerats av organisatio-
ner, férvaltningar, kommunala och privata utférare av dldreomsorg samt vardskolor.

Hir f6ljer ndgra sammantattade slutsatser kring verksamheten 2004:

e Rid, stdd och information om ildreomsorg och ildres vardag dr mycket efterfragat.

e Fragor som rér omvandlingen av servicehus till seniorboende var vanliga under aret.
Minga var kritiska till servicehusens omvandling till seniorboende, men minst lika
minga ville s6ka till seniorboende.

e DMajoriteten av frigor och synpunkter har dven 2004 berort processen kring bi-
stindshandliggningen, dir mdnga kint sig missuppfattade. Bistindshandliggningen
ir inkérsporten och ofta forsta kontakten med dldreomsorgen.

e Det ir fler dldre dn tidigare ar som sagt att bistindshandliggarna inte beviljar dldre-
boende i andra stadsdelar.

e Bide personal och ansvariga har stillt en hel del frigor om vad man kan géra vid
misstankar om vild och 6vergrepp. Det dr dirfér angeldget att hoja personalens kun-
skap inom detta omrade.

REMISSER

Arendet har fér synpunkter remitterats till kommunstyrelsens idldreomsorgsberedning
samt kommunstyrelsens pensionirsrad.

Kommunstyrelsens idldreomsorgsberedning beslét den 20 maj 2005 att godkinna
dldreombudsmannens rapport.

Reservation antérdes av Ewa Samuelsson (kd), Margareta Bjork (m) och Helen Jdderlund Eck-
ardt (fp), bilaga 1.



Kommunstyrelsens pensionirsrad beslot den 12 maj 2005 att tillstyrka stadslednings-
kontorets forslag till beslut samt uttala f6ljande.

1. Aldreombudsmannen (AO) gér nytta

KPR konstaterar att AO-funktionen fyller en viktig uppgift. Det giller dock endast under forut-
sittning att ansvariga politiker och tjinstemin verkligen tar till sig de uppgifter om brister och
missférhallanden som framkommer i rapporteringen.

2. Informationen
Sedan AO-funktionen inrittades har informationen om den enligt var erfarenhet fatt en bred
spridning. Det har i stor utstrickning berott pa den nuvarande ombudsmannens 6ppna instill-
ning och hennes flitiga medverkan vid méten med pensiondrer, anhériga, tjinstemin, vardgivare
och politiker. Anda finns enligt rapporten fortfarande ett stort behov av mer information, stod
och radgivning.

KPR anser att staden bor dverviga att stirka AO, tll exempel genom Skade kansliresurser.

3. Bistindsbedémningen
Vi dr upprérda men inte &verraskade av att frigor och synpunkter enligt AO till allra stérsta
delen har gillt bistindsbedémningen. Detta bekriftar eftertryckligt vad KPR tidigare erfarit saval
genom rapporter (ildreomsorgsinspektorerna, stadsdelsnimndernas pensionirsriad) som genom
direkta kontakter med dldre och deras anhoriga.

KPR har i olika sammanhang uttryckt sin uppfattning om vad som framkommit i denna
friga. Nagra citat:

"KPR kan inte varja sig for misstanken att bistandsbedomningen pa mdanga hall blir allt mer restriktiv och pa sa
vis skapar underlag for pastaenden om minskande bebov av boende i servicehus.” (KPR 2004-10-28, § 5)

"KPR avvisar pdstaenden om “minskad efterfragan’ pa boende i servicehus.

Vra tidigare misstankar om att bistandsbedimningen blivit allt mer restriktiv och dérigenom skapar under-
lag for sddana pastaenden bar tyvdrr besannats.”
(KPR 2005-02-03, § 4)

"KPR anser att de patalade forballandena [inom bistindsbedémningen| dr oacceptabla och yrkar déirfor pa
att kommunstyrelsen vidtar sidana atgérder

— att varje individ ska fi ansoka om det vederbirande anser sig behiva utan otillborlig paverkan frin nyndighe-
ten/ bistandshandliggaren

— att varje individ ska [i skriftligt framfora sina onskemal for att mijliggira en ev. senare rittslig provning

— att indjviden alltid ska [ ta del av ntredningen och att av besintet ska Rlart framgd vad som beviljats resp.
avstagits” (KPR 2005-03-03, § 7)

KPR miste nu stilla frigan vilka ytterligare rapporter, vittnesbérd, klagomal och pdpekanden
som krivs for att stadens politiska ledning ska ta bristerna i bistindsbedémningen pa allvar. Det
duger inte att hdnvisa till stadsdelsnimndernas befogenheter. Nir lagar, foreskrifter och stadens
centrala riktlinjer sdtts ur spel genom “lokala riktlinjer” och orimligt besparingsnit méste stads-
ledningen ingripa.

Hur detta ska ske 4r kommunstyrelsens sak att bedoma.

Dirutéver finns det enligt KPR:s mening starka skil att se 6ver de centrala riktlinjerna f6r
bistindsbedémningen.



4. Aldres boende

Minga hinvindelser till AO har enligt rapporten gillt dldres boende. De som bor pa servicehus
under omvandling oroar sig f6r vad det kommer att innebéra f6r dem. Om denna friga har KPR
under det gingna dret gjort atskilliga uttalanden som i ljuset av rapporten framstir som vil moti-
verade. Om stadens planering f6r omvandlingen varit mer noggrann och férutseende, skulle de
dldre ha kunnat besparas mycket oro och otrygghet, och frigorna till AO hade troligen blivit
firre. Vi hoppas att stadsledningen, stadsdelsnimnderna, bostadsférmedlingen och bostadsfére-
tagen tar lirdom av detta. Liksom av Aldrecentrums utvirdering som vi nu vintar pi med stort
intresse.

I sammanhanget aktualiseras frigan om éldres boende 6ver huvud taget. Dels giller det att ge
litt atkomlig information till alla som behover ett mer tillgingligt boende och till dem som tidigt
bérjar planera f6r hur de vill bo pa ildre dagar. Dels bor staden mer aktivt hjilpa till med ligen-
hetsbyten som underlittar kvarboende f6r dem som si Onskar. Slutligen — en stor friga —
maste arbetet intensifieras med att, dér sd dr moijligt, installera hissar i dldre hus, inte minst i den
aldre ytterstaden.

KPR anser att staden, parallellt med ildreomsorgsplanen, bor utreda hur ildres bostads-
forsorjning kan tillgodoses pa lingre sikt.

5. Maten
AO-rapporten berittar ocksd att “synpunkter om mat, matlagning, maltider och matlidor varit
aterkommande”. Detta férvinar oss inte. Snarast kdnner vi viss tillfredsstillelse 6ver att den hir
bokstavligen livsviktiga fragan har fitt mycket uppmirksamhet pa senare tid. D4 finns drivkraft
och underlag for forbittringar och kreativa idéer kring de dldres mathillning, bade f6r dem som
bor i sin vanliga bostad och f6r dem som bor kvar som vanliga hyresgister i fére detta service-
hus. Att dta god och villagad mat tillsammans med andra kan f6r manga vara en visentlig del av
det sociala innehallet i vardagen.

Ett 6nskemal pé kort sikt dr att staden som generell riktlinje ska rekommendera att leverans
av matlddor ska ske minst tva ganger i veckan.

Slutligen
AO:s arsrapport for 2004 dr mycket bra. Den innehiller en rad entydiga besked om vad som
behover goras for att stadens dldreomsorg ska na upp till de hogt stillda mélen.

KPR vintar sig nu att kommunstyrelsen inte bara ligger rapporten till handlingarna utan
vidtar och initierar atgirder som kan avhjilpa de ddagalagda bristerna, framfor allt inom bi-
stindsbedémningen.



Bilaga 1
RESERVATIONER M M
Kommunstyrelsens dldreomsorgsberedning

Reservationen av Ewa Samuelsson (kd), Margareta Bjork (m) och Helen Jaderlund Eck-
ardt (fp) dr av féljande lydelse.

Forslag till beslut

1. att anmalan godkinnes

2. attuppdra at stadsledningskontoret att se 6ver stadens riktlinjer for placering i dldreboenden i
enlighet med vad som anférs nedan

3. att uppdra ar stadsledningskontoret att snarast genomféra en Gversyn av bistindsbedémningen
i hemtjinst och sirskilt boende i enlighet med vad som anf6rs nedan

4. att ett gemensamt kvalitetsuppfoljningssystem infors 1 staden

5. att darutéver anfora

Aldreombudsmannens arsrapport 2005 upprepar stora delar av den kritik mot bristande valfrihet
som forts fram i de senaste drens drsrapporter. Fortfarande upplever manga dldre att de inte har
ritt att vilja boende fritt 1 staden, trots att stadens riktlinjer anger att detta ska vara mojligt.
Stadsdelsarresten har blivit ett faktum f6r allt fler. Detta dr den tredje drsrapporten i £6ljd som
papekar motsittningen mellan stadens allmidnna riktlinjer och valfrihet och verklighetens be-
grinsningar av densamma. Att den styrande majoriteten fortfarande inte tagit nigra som helst
initiativ f6r att komma till ritta med problematiken 4r under all kritik.

I vintan pa att ett pengsystem infors i Stockholm som m&jliggdr full valfrihet f6r stadens
dldre, bor en Gversyn goras av riktlinjerna sd att de blir férenliga med stadens policy att betrakta
samliga dldreboenden som en gemensam resurs, men valfrihet f6r brukarna att vilja boende inom
hela staden.

Aldreombudsmannen pekar ocksi pa att manga ildre upplever att bistindsbedémningen
hérdnat, och att man i en del fall inte ens tillits soka olika former av insatser inom hemtjinsten.
Kritiken 4r snarlik den som tidigare framforts av stadens dldreomsorgsinspektérer i deras drsrap-
port. Granskningen ger stod for antagandet att de senaste arens besparingar i dldreomsorgen
drivit fram en alltmer restriktiv bistindsbedémning, och att det dessutom finns betydande skill-
nader mellan de olika stadsdelarna. En 6versyn av bistindsbedémningen i stadsdelarna bor ske
snarast, savil ndr det giller bedémningarna f6r hemtjinst som sarskilt boende.

Aldreombudsmannens rapport visar ocksi pa en betydande oro bland méinga ildre fér den
snabba omvandlingen av ménga servicehus till seniorbostidder. Vi vill 4n en ging understryka
behovet att staden tar fram en tydlig definition av vad som avses med begreppet seniorbostad
innan en fortsatt omvandling kan dga rum. Vi vill samtidigt understryka att fullmiktige den 15
december 2003 uppdrog dt kommunstyrelsen och de kommunala bostadsbolagen att ta fram just
en sddan definition. Att detta fortfarande inte skett dr under all kritik.



Bilaga 2

Aldreombudsmannens arsrapport 2005
Giller 2004

Aldreombudsman: Ulla Johansson
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Aldreombudsmannens instruktion

Aldreombudsmannen (AO) ir en fristiende funktion med méjlighet att forstirka den enskildes
inflytande. Aldreombudsmannen har dock inget myndighetsansvar i enskilda drenden eller disci-
plinira befogenheter. Till AO kan ildre, deras anhériga eller andra vinda sig med fragor, énske-
mal eller synpunkter som ror stadens dldreomsorg. AO ir en stédjande funktion nir det giller
information och ridgivning.

Nigra av de viktigaste uppgifterna for AO ir att:

* informera om stadens dldreomsorg

" gec rdd, stéd och vigledning till dldre, deras anhériga eller andra féretridare

® vigleda till ritt stadsdelsforvaltning eller myndighet, och i vissa fall dven férmedla kontakt

= ta tillvara och f6lja upp synpunkter, énskemadl och klagomil samt férmedla dessa vidare till
beslutsfattare och t.ex. dldreomsorgspersonal

= sprida goda exempel inom staden och féra dialog med stadsdelsférvaltningar och verksamhe-
ter, s att stadens omsorg och andra tjanster kan utvecklas och férbittras

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

= drligen beskriva sina erfarenheter och sin syn péd stadens dldreomsorg i en rapport till kom-
munstyrelsen.

Sammanfattning

I april 1999 antog kommunstyrelsen en instruktion fér Aldreombudsmannen (AO). Instruktio-
nen f6ljdes upp under 2001-2002, och av denna uppfdljning framgick att manga ildre funnit rad
och stéd i funktionen men att bl.a. tillgingligheten behévde forbittras. Kommunstyrelsen fattade
beslut om en ny instruktion f6r AO i juni 2002.

I denna rapport finns dels den nya instruktionen fér AO, dels nigra allminna kommentarer
kring service och tillginglighet, information och samarbete, hanteringen av inkomna synpunkter
samt de vanligaste frigorna till AO. Dirpa féljer ett antal slutsatser och kommentarer.

Grunden fér drsrapporten ar inkomna synpunkter fran dldre, frin anhériga, gode min och
vinner till de éldre, samt frin stadens personal.

Antalet registrerade synpunkter héller sig kring 1 000 st., vilket dr detsamma som f6r 2003.
Det totala antalet besvarade fragor édr sikert det dubbla. Mingden synpunkter och kontakter ér
svir att utdka med nuvarande resurser, eftersom telefontider och informationstillfallen har stor
efterfragan i AO:s arbete.

AO har dven under 2004 fortsatt att triffa stadsdelsférvaltningar, lokala pensionirsrad och
fortroenderad for ett dmsesidigt informationsutbyte. Vid 88 tillfillen har AO medverkat vid olika
sammankomster, informerat om stadens dldreomsorg och svarat pa frigor som r6r de éldres
vardag. Dessa sammankomster har arrangerats av organisationer, férvaltningar, kommunala och
privata utférare av dldreomsorg samt vardskolor.

Hir foljer nigra sammanfattande slutsatser kring verksamheten 2004:

e Rid, stdd och information om édldreomsorg och ildres vardag dr mycket efterfrigat.

e Frigor som r6r omvandlingen av servicehus till seniorboende var vanliga under aret.

Manga var kritiska till servicehusens omvandling till seniorboende, men minst lika manga
ville s6ka till seniorboende.
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e Majoriteten av fragor och synpunkter har dven 2004 berdrt processen kring bistindshand-
liggningen, dir manga kint sig missuppfattade. Bistindshandliggningen ir inkSrsporten
och ofta forsta kontakten med dldreomsorgen.

e Det ir fler dldre dn tidigare 4r som sagt att bistindshandlidggarna inte beviljar dldreboende
i andra stadsdelar.

e Bade personal och ansvariga har stillt en hel del frigor om vad man kan géra vid miss-
tankar om véld och Gvergrepp. Det dr dirfor angeldget att héja personalens kunskap inom
detta omrade.

Aldreombudsmannens atbete under 2004
Service och tillganglighet

Aldreombudsmannens (AO) funktion bemannas med en heltidstjinst. Under aret har tillginglig-
heten prioriterats via en fast telefontid (mandag—torsdag kl. 09.00-11.30 samt fredag kl. 13.00—
15.00). Ovrig tid har meddelanden kunnat limnas via vixeln eller i en s.k. réstbrevlida. Telefo-
nen hélls stingd under AO:s semester och dirutéver under nio dagar nir AO deltog i plane-
ringsdagar, konferenser och méten om dldreomsorgen.

Antalet registrerade kontakter, synpunkter och forslag har legat pd ungefir samma niva som
f6r 2003. De flesta synpunkterna har tagits emot via telefon.

Tabell 1 — Aldreombudsmannens statistik 2004

Antal Typ av kontakt

1 000 Registrerade synpunkter

56 Inkomna brev

138 Inkomna e-postmeddelanden
20 Personliga besok pa kontoret
40 Besok 1 hemmet

10 Besok pa dldreboenden

88 Informationstillfillen

Information och samarbete

Information om AO finns pa Stockholms stads hemsida — www.stockholm.se. Information har
dven spridits muntligt pd informationsméten och genom en broschyr. Totalt har ca 6 000 bro-
schyrer om AO:s verksamhet delats ut under 2004. Stadsdelsférvaltningarna och organisationer
har hjilpt till att sprida information om dldreombudsmannen.

AO har under aret fortsatt att triffa stadsdelsférvaltningar, lokala pensionirsrad och fértro-
enderad fér 6msesidigt informationsutbyte. Vid 88 tillfillen har AO medverkat vid olika sam-

mankomster for att informera om stadens dldreomsorg, svara pa frigor samt delta i diskussioner
om ildres vardag. Dessa triffar har arrangerats av organisationer, férvaltningar, kommunala och
privata utférare av dldreomsorg samt vardskolor.

Hanteringen av inkomna synpunkter

De synpunkter som limnas av dldre och nirstdende dokumenteras i datorprogrammet Hera.
Under 2004 har ca 1000 synpunkter inrapporterats. Dirutéver har yttetligare synpunkter be-
handlats men inte bokforts eftersom tiden prioriteras for telefonridgivning och informationstrif-
far.

Nir en synpunkt limnas in bedémer AO inledningsvis hur hon ska agera fér att 6ka den
ildres inflytande. Nér det giller dldre som har stéd av nagon anhérig eller av en god vin som f6r
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deras talan kan det ofta ricka med rad, stéd och information for att klara upp situationen. Men
om detta inte ricker aktualiserar AO fragan hos stadsdelsforvaltningen eller direkt i den berérda

verksamheten.

Aven under 2004 har férvaltningar och dldreomsorgens utforare oftast mottagit synpunkter-

na, tagit sig an fridgorna och atgirdat eventuella problem pa ett konstruktivt sitt.

De synpunkter som inkommer till AO sammanstills per imnes- och stadsdelsomrade, och de

redovisas till stadsdelsférvaltningarna i samband med édrsrapporten. De redovisas alltsd inte i

denna drsrapport, utan de delges till stadsdelsférvaltningar for att dessa ska kunna sammanféra

dem med klagomadlshantering och kvalitetsarbete. AO viljer att inte dra generella slutsatser fran

respektive stadsdelsomrade i drsrapporten.

Tabell 2 — Bokf6érda synpunkter per

stadsdelsforvaltning 2004 2003 2002 2001 2000 1999
Stadsdelsomrade gar ¢j att ange 178 79 46 4 22 26
Bromma 35 36 23 20 35 18
Enskede—Arsta 52 52 38 25 45 13
Farsta 32 48 24 15 27 16
Higersten 41 13 9 9 23 7
Hisselby—Villingby 48 63 14 10 28 13
Katarina—Sofia 22 27 12 14 29 15
Kista 18 11 3 5 5 3
Kungsholmen 43 55 21 26 42 19
Liljeholmen 51 45 20 10 19 12
Maria—Gamla Stan 58 101 50 39 46 18
Norrmalm 57 132 51 46 55 27
Rinkeby 11 2 1 4 1
Skarpnick 35 47 29 15 30 4
Skarholmen 36 37 28 5 12 1
Spinga—Tensta 25 17 14 1 7 2
Vantor 19 26 18 13 9 9
Alvsjs 27 23 14 13 11 6
Ostermalm 58 50 42 22 42 24
Ovriga 80 74 23 9 50 21
Andra kommuner 69 44 40

De vanligaste fragorna under 2004

Nedan féljer en sammanstillning av de vanligaste frigorna och synpunkterna

under 2004:

® Hur gir man till viga nidr man anséker om dldreomsorg?

= Vilken dldreomsorg har man ritt att begira?
= Far man vilja fritt vilket dldreboende man vill flytta till?

® Vad kan man géra om man inte fir det man begirt?

som inkommit

= Vilka méjligheter har man att sjilv s6ka en annan ligenhet, om man behdver ett mer till-

gingligt boende?
= Vem fir ligenhet i servicehus?

= Varf6r ligger man ner servicehusen?

= Vilka seniorbostiader finns?

= Varfor blev den nya avgiften hogre?

= Varfor ska allt vara sa krangligt med avgifter, bostadstilligg och bistindsansékan?

= Kan man forbittra ildres stillning i samhillet?

= Vart kan man vinda sig om varden inte fungerar?

® Vad kan man gora, och vad hinder, om en anhérig har fatt diagnosen demens?
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= Finns det ndgon opartisk person i stadsdelsnimnden som man kan vinda sig till med fra-

gor innan man traffar t.ex. bistindshandliggare?

Majoriteten av fragorna och synpunkterna har berért bistindshandliggningen. Bistindshand-
liggningen dr inkorsporten och ofta férsta kontakten med dldreomsorgen, och manga har svart
att forsta sjdlva processen.

Anhoériga och ildre vill oftast héra vad som egentligen giller — vilket ansvar och vilka befo-
genheter handliggarna har. Ofta handlar det om information om tillvigagangssitt och rutiner
kring ans6kan. Oklarheten dr sjilvklart stérre, om det saknas skriftlig ansékan eller om formella
beslut inte har delgetts den enskilde.

En orsak till kontakt med AO kan ocksa vara att handliggaren redan inledningsvis talar om
vad den dldre kan fa och inte fa. Detta kan i sin tur innebdra att den enskilde ansker utifran det
handldggaren uppger som rimligt — inte utifrdn det faktiska behovet. Bistandshandliggarna hinvi-
sar dessutom allt oftare till stadsdelsomradets egna oskrivna riktlinjer.

Ibland finns en svarlost konflikt om vem bistindshandliggaren ska lyssna pd — den enskilde
eller en anhérig. Under 2004 har t.ex. AO fatt uppgifter om att dldre kint sig tvingade” att flytta
till dldreboende, eftersom de har kint press fran sina nirstdende. Ibland dr det en mycket svar
och nistan oméilig uppgift f6r bistindshandliggarna att ta reda pa vad den aldre sjdlv vill.

Samtidigt finns det dldre med stora omvardnadsbehov som upplever att bistindshandliggarna
hinvisar till kvarboendeprincipen, trots att den dldres 6nskan att komma till ett dldreboende ar
tydlig och fast.

Omvandling av servicehus till seniorboende har vatit en vanlig friga under dret. Manga har
varit kritiska till servicehusens omvandling till seniorboende, men minst lika méanga ville séka till
seniorboende. Mdnga som redan bor pé servicehus oroar sig dessutom for hur deras framtid
kommer att se ut nir restauranger, aktiviteter och service férsvinner.

AO fir diremot relativt fa synpunkter kring vird och omsorg. De synpunkter som 4nda
kommer in, handlar oftast om méjliga kontaktvigar nir nagot inte fungerar.

I sidana fall hinvisar AO till ansvariga chefer, medicinskt ansvariga sjukskéterskor, Patient-
nimnden, linsstyrelsen, Hilso- och sjukvardens ansvarsnimnd m.m. Ibland kan AO iven for-
medla kontakten mellan den dldre och ritt instans.

Oftast 16ses dessa problem smidigt, men det finns dven fall som inte blir 16sta — ofta beroen-
de pi en brist i bemé&tande och forstielse inom organisationen for dldres och anhérigas situation.
Bra rutiner och information vid inflyttning och vérdplanering, tydligare information till anhériga
om vad som hinder skulle kunna 16sa manga senare problem.

Under 2004 har synpunkter om mat, matlagning, maltider och matlidor varit dterkommande.
Aldre och anhériga vill lyfta fram betydelsen av god och niringsrik mat, men man har dven syn-
punkter pa hur maltiden serveras.

Slutsatser och kommentarer

Behovet av stéd, rid och information 4r mycket stort och detta dr AO:s stérsta arbetsomrade.
Minga ringer till AO fér att finna information eller fér att friga var man kan hitta sirskild infor-
mation. Det verkar som allt fler vill kunna ta reda pd mer sjilva, innan de séker dldreomsorgens
16sningar.

Manga dldre som hoér av sig tycker att informationen om olika dldreboenden ér bristfillig;
ildre i de yngre aldrarna och yngre anhériga efterlyser en webbaserad soktjinst, dir de sjilva kan
g4 in och ta reda pa befintliga dldreboenden.

Flera idldre och anhoriga har framfért 6nskemal om en opartisk person 1 det egna stadsdels-
omradet for att fi information, ndgon som inte har att gbra med bistindshandliggning eller an-
nan verksamhet.

Det finns ett stort behov av information och stod

Under det gingna aret har AO sirskilt inriktat sitt arbete pa att na dldre personer med invandrar-
bakgrund. Flera av dessa dldre har svért att uppritta en god kontakt mellan sjukvard och social-
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tjanst, vilket bl.a. kan ha sprakliga eller kulturella orsaker. Manga har dessutom svirt att ta till sig
information i skriftlig form via broschyrer, formuldr och blanketter. Hir gbr invandrarféreningar
ett stralande arbete som informationsspridare och stéd. Invandrarorganisationerna har dven
hjilpt till att sprida information om AO och medverkat vid méten med enskilda invandrare och
AO.

Projektet Ledare for dldre med utlindsk bakgrund i samverkan (PLUS) var ett samarbete mellan
olika organisationer som bedriver verksamhet f6r dldre med utlindsk bakgrund, socialférvalt-
ningen samt dldreomsorgsberedningens kansli. Syftet med projektet var att uppmirksamma de
dldres situation, utveckla verksamheterna och géra dem kinda, samt skapa en dialog mellan poli-
tiker och tjdnstemdn. Projektet, som strickte sig mellan 2000 och 2002, har gett resultat och
behéver uppfoljning.

Det bebivs mer kunskap om bistandshandlaggning

Aven i 4r har majoriteten av synpunkterna som kommit in handlat om processen kring bistands-
handldggningen. Manga stiller sig fragan varfér det ska det vara si krangligt att fa dldreomsorg:
Var séker man? Var finns ansékningsblanketterna? Hur gér utredningen till?

Flera har dessutom kint sig lurade ndr de vil fatt beslutet, eftersom de anser att deras egentli-
ga 6nskan inte har uppfattats av bistindshandldggaren. Manga har t.ex. redan i det forsta samtalet
med bistindshandliggaren fatt besked om vad de kan s6ka, och de har upplevt att vissa saker inte
gar att s6ka — t.ex. dldreboende i annan stadsdel, matlagning, promenader eller fénsterputs — i
den omfattning man 6nskat sig.

Sedan 2002 méjliggdr socialtjdnstlagen flytt till dldreboende i annan kommun, men i Stock-
holm har det 4nda blivit allt svarare att soka dldreboende utanfér det egna stadsdelsomriadet —
trots att dldreboenden dr en gemensam resurs for hela staden. Utifrdn de samtal och klagomal
som inkommit under 4ret drar AO slutsatsen att det 4r mera utbrett 4n under tidigare ar att bi-
stindshandliggarna siger nej till dldreboende i andra stadsdelar. Aldre har ocksa berittat att en
del bistindshandliggare hinvisar till stadsdelsomradets egna riktlinjer nir det giller flytt till annan
stadsdel.

Detta giller givetvis inte alla bistindshandliggare; manga ligger ner mycket tid pa att fa ige-
nom en si bra beddmning som mdjligt, och man ger ocksa tid till information och forklaringar.
Arbetet som bistindshandliggare 4r dock en stindig balansging mellan individens behov och
onskemal, gillande riktlinjer och ekonomiska férutsittningar.

Mer stid bebivs kring fragor om vald och dvergrepp mot dldre

Bade personal och ansvariga stiller en hel del frigor angdende vad man kan gbra ndr de finns
misstankar om vild och Gvergrepp. Personal undrar t.ex. om man har gjort allt, och ibland kin-
ner de sig otillfredsstillda med det man har gjort: ”Finns det inget mer vi kan gbrar”

Det har ocksa kommit en hel del fragor angdende Lex Sarah, och édldre sjilva har hort av sig,
nir de varit ridda f6r vald fran nirstdende.

Kungsholmen och Vant6r har fatt medel och stéd frin Kompetensfonden for att ta fram en
handlingsplan och en utbildning till personal inom ildrevérden, nir det giller frigor om vald och
overgrepp mot dldre. Syftet med projektet dr att 6ka personalens kunskaper inom omradet och
att handlingsplanerna kan anvindas som en méjlig modell f6r 6vriga stadsdelsomraden.

Aldre vill ha hjilp med vardagsekonomin

Under aret har det inkommit fragor fran dldre som haft anhoriga, vinner eller bekanta som hjilpt
med att skéta ekonomin. Manga frigar om man kan 16sa detta pa andra sitt — via bank eller god
man, eller om det finns andra méjligheter. Manga éldre vill dock inte ha nigon god man, utan de
vill hitta en mera privat 16sning som t.ex. servicekonton. Minga som hér av sig undrar dessutom
om det finns ndgon som kan hjilpa dem att fylla i blanketter och ansékningar. Alla har inte anh6-
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riga och vinner som kan hjilpa till, och de tycker att det 4r betungande att oroa sig for kranglet
med alla dessa arliga blanketter med avgifter och bostadsbidrag.

Anhiriga bebiver rad, stod och avlastning

Manga anh0riga vardar sina sjuka i hemmen, och dessa anhorigas behov av rid, stéd och avlast-
ning dr en mycket angeldgen fraga att arbeta med. Det dr tungt att virda en dement anhérig i
hemmet. Man far kanske aldrig sova ordentligt och man miste alltid vara pé sin vakt. Isoleringen
blir allt stérre, och man blir allt mer ensam. Flera anhoriga 6nskar dessutom stérre delaktighet
och bittre dialog med den professionella virden.

Det finns manga goda forebilder

Manga invandrarféreningar och pensiondrsféreningar satsar mycket pd information, rid och stéd
och gor ett viktigt socialt arbete. Det dr angeldget att stddja féreningarnas sociala verksamhet
dven i fortsittningen. Flera av organisationerna efterlyser bittre tillging till bra lokaler for sin
sociala féreningsverksamhet.

Katarina—Sofia, Kungsholmen, Norrmalm, Maria—Gamla Stan och Ostermalm har anhorig-
konsulenter, vilka d4r mycket uppskattade som ridgivare. De ordnar anhérigcirklar, ger personligt
stéd och vigledning samt utbildar anhérigombud inom édldreomsorgen.

Pensionat Hornskroken dir demenssjukas anhériga kan fa avlastning bade kortare och lingre
tider utan bistindsbeslut dr ocksa en mycket uppskattad stodform.

Glidjande dr ocksa att nerlagda restauranger pa servicehus ater har Gppnats, bl.a. pid Viduren
och Rio servicehus.

Det ir viktigt att stindigt utveckla och férbittra processen kring myndighetsutévningen sé att
rittssikerhet och gott bemétande kan uppnis. Ndgra exempel pa stadsdelsnimnder som utveck-
lat processen kring myndighetsutévningen ir Enskede-Arsta, Norrmalm och Vantor. Enskede—
Arsta stadsdelsnimnd har arbetat fram kvalitetssytem for bestillaravdelningen. Norrmalms
bestillarenhet fick medel frin Kompetensfonden och arbetade med utvecklingsprojektet ”Bi-
stindshandlidggning Uppféljning Metod och Samverkan” (BUMS) under 2004 for att forbittra
bistindshandliggningsprocessen. Enligt ildreomsorgsinspektorernas rapport, Granskning av
dldreomsorgen 2003 i Vantors stadsdelsndmnd, har Vantors bestillarenheten utvecklat metoder
for hantering av akter med gott resultat.
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