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Aldreombudsmannens arsrapport 2004

Borgarradsberedningen féreslir kommunstyrelsen besluta féljande

Aldreombudsmannens arsrapport godkinns.

Foredragande borgarradet Margareta Olofsson anfér féljande.
Bakgrund

Aldreombudsmannens (AO), arliga rapport presenteras. Till AO kan ildre, deras
anhoriga eller andra, vinda sig med fragor, 6nskemal eller synpunkter som rér stadens
ildreomsorg. AO kan genom att sprida goda exempel inom staden och féra dialog med
stadsdelsforvaltningar och verksamheter verka f6r att stadens omsorg och andra tjdnster
kan utvecklas och forbittras. I rapporten beskriver AO sina erfarenheter och sin syn pa
stadens dldreomsorg,.

Renzisser

Yttrande har inkommit frin kommunstyrelsens dldreomsorgsberedning  och
kommunstyrelsens pensionidrsrad.
Kommmnstyrelsens dildreomsorgsberedning tillstyrker stadsledningskontorets forslag till beslut.
Kommunstyrelsens pensiondrsrad tillstyrker stadsledningskontorets forslag till beslut.

Mina sympuntkter

Aldreombudsmannen fyller en viktig funktion for dldre i Stockholms stad. AO
genomfor ocksd en omfattande informationsinsats och gbr en dterkoppling till
forvaltningar och verksamheter pa de synpunkter hon far in.

Den samlade erfarenheten av inkomna samtal visar att det finns ett stort behov av att
planera sin framtid, mentalt férbereda sig infér aldrandet och samtala med anhériga,
vinner och bekanta om de egna planerna. Detta édr en tendens som héller 1 sig.

Det giller att kompensera avtagande kroppsfunktioner med olika sorters anpassning
nir det giller milj6 och levnadssitt, f6r att man ska kunna kédnna sig trygg.

Under 2003 har arbetet med servicehusens strukturomvandling pagatt intensivt inom
Stockholms stad, vilket har mirkts i antalet telefonsamtal. Ett stort antal dldre har varit
oroliga f6r servicehusens framtid, och minst lika manga har 6nskat stilla sig 1 ko till
blivande seniorboenden. 12 maj 2004 togs beslut angiende omstruktureringen av 983
servicehusligenheter och angdende en definition av vad seniorboende dr och samtidigt
togs beslut om koéregler £6r bostadsférmedlingen. Dessa beslut var f6r manga mycket
efterlingtade.

Utbudet av ildreboenden behdver stindigt anpassas till efterfrigan. Inkomna
signaler till AO och stadsdelsférvaltningarna 4r ett bra sitt att fanga in signalerna.
Aldreombudsmannen tar upp att det behévs dldreboenden for speciella behov som t.ex.



psykisk sjukdom och Parkinsons sjukdom. Aldreomsorgsberedningens kansli fick under
hésten 2004 1 uppdrag att nirmare Overvdga efterfrigan, och se Over de
planeringsférutsittningar som staden erbjuder for etablering av boenden med sirskild
inriktning for att aterkomma med f&rslag.

AO tar upp att ett klargrande behéver goras i riktlinjerna Gver dldres méjlighet att
paverka adress vid wval av dldreboende. En Oversyn av riktlinjerna  f6r
bistindsbedémningen ska gbras pa grund av vissa lagindringar. Det dr viktigt att
likstilligheten 6kar 1 Stockholms stad nir det giller bistindsbedémningen.

I sin rapport tar dldreombudsmannen upp en del férdndringar och drivkrafter som
péaverkar utvecklingen. Det 4r viktigt att fortsittningsvis f6lja och se dver tendenser t.ex.
kostnadsutvecklingen, liksom andra drivkrafter som paverkar verksamhetsomradet.

Flera stadsdelar har gett en sdrskild bistindshandldggare 1 uppgift att endast ansvara
for placering pa dldreboenden. Dessa s.k. boendesamordnare underlittar arbetstyngden
tor Gvriga bistindshandliggare och de 6kar troligen mdjligheten till kloka placeringar.

Jag foreslar kommunstyrelsen besluta foljande

Aldreomsbudsmannens arsrapport godkinns.

Stockholm den 3 juni 2004

MARGARETA OLOFSSON

Borgarriadsberedningen tillstyrker féredragande borgarradets férslag.

Reservation anfordes av borgarriden Kristina Axén Olin och Mikael Siderlund (bada m)
och Jan Bjorklund (fp) enligt téljande.

Vi foreslir borgarradsberedningen féresla kommunstyrelsen besluta att

1. anmilan godkinnes

2. uppdra at stadsledningskontoret att se 6ver stadens riktlinjer f6r placering i dldreboenden
enligt nedan

3. ett gemensamt kvalitetsuppfoljningssystem infors i staden

4. informationen kring vilka dldreboenden som finns i staden och platstillgingen pa dessa,
oavsett huvudman, forbittras

5. undersoka mojligheterna att inritta ett kommunévergripande specialboende f6r personer
med Parkinsons sjukdom

6. didrutéver anfora.

Aldreombudsmannens arsrapport tar upp en rad viktiga omraden och forslag till férbittringar av
stadens ildreomsorg. Vi ser flera omraden dir tidigare forslagna férdndringar frin folkpartiet
skulle bidra till att forbittra de édldres mdijligheter i enlighet med vad som férs fram i
arsrapporten.

En viktig faktor som nimns dr manga édldres 6nskan att ha inflytande 6ver sin alderdom.
Valet av eget boende och méjlighet att vilja utévare inom hemtjansten 4r viktiga sidana val. Det
ar dirfér mycket glidjande att forvaltningen i ett annat drende foreslar att den kundvalsmodell
som infordes 2001 bibehalls och utvecklas.

Aldreombudsmannen fér ocksi fram motsittningen mellan stadens riktlinjer fér val av
dldreboende, dir hela staden betraktas som en gemensam resurs, och verkligheten, dir boende i
vissa stadsdelar nekats plats pd dldreboenden i andra stadsdelar. I vintan pd att ett pengsystem
inférs i Stockholm som mo&jliggdr full valfrihet for stadens dldre, bér en Gversyn goras av
riktlinjerna for att de ska bli férenliga med stadens policy att betrakta samtliga dldreboenden som
en gemensam resurs, med valfrihet f6r brukarna att vilja boende inom hela staden.



Majoriteten av fragor och synpunkter under 2003 har handlat om bistindshandldggningen. Vi
menar att det 6ver staden maste finns riktlinjer som ir tydliga f6r alla bistindshandlidggare sd att
stadens 4ldre medborgare bistindsbedéms p4 ett likvirdigt sitt. Aldreombudsmannen skriver:

”Det kan innebdra att den enskilde ans6ker om det som handldggaren uppger ar rimligt — inte
utifrian det faktiska behovet.”

Aldreombudsmannen understryker en viktig synpunkt som vi papekat vid flera tillfillen,
nidmligen att de dldre kan kdnna kvarboendeprincipen som ett tving och att de trots stort
omvardnadsbehov hinvisas till den nir de inget hellre 6nskar 4n att komma till ett dldreboende.
Detta ir ovirdigt fér den enskilde och inte att se till den enskildes behov.

Rutiner skapar trygghet, sikerhet och livskvalitet for véira dldre och dessa rutiner kridver
kontinuerlig uppmirksamhet. Aldreombudsmannen papekar att det r varje stadsdel som ska
fatta beslut om sin egen sikerhetspolicy.

I dag sker uppféljningen av dldreomsorgen av flera olika akt6rer pa flera olika sitt i vatje
stadsdel. Aven ildreomsorgsinspektdrerna och revisorerna har papekat att det finns brister i
uppfdljningen. Ett kvalitetsuppfoljningssystem for hela staden skulle inte bara underlitta f6r
stadsdelsforvaltningarna utan dven ge en bittre bild och transparens 6ver staden. Till syvende
och sist skulle ett sidant system vara ett hjdlpmedel for att fa en bittre dldreomsorg for vira
medborgare.

Enligt rapporten dr det manga dldre och anhériga som har efterfrigat aktuell information om
olika ildreboenden samt tillging pa lidgenheter. Stadens hemsida miste kompletteras med
dldreboenden i enskild regi samt vilken tillging till lediga ligenheter som finns. Aven den
skriftliga informationen bor ses Over s att den ér ldtt att forstd.

Det framkommer av rapporten att allt fler personer med Parkinsons sjukdom har begirt
specialboende, eftersom den svarbehandlade sjukdomen kriver stor individualism bédde i
medicinering och fédointag. Vi menar att SLK borde fa uppdraget att underséka méjligheterna
att inritta ett sidant kommunévergripande specialboende.

Samverkan med landstinget dr en forutsittning for att de dldre skall kunna fa den hjilp de
behéver och dir vardplaneringens tyngdpunkt dr den enskildes behov.



ARENDET

I april 1999 antog kommunstyrelsen en instruktion f6r Aldreombudsmannen (AO).
Instruktionen féljdes upp under 2001-2002, och av denna uppféljning framgick att
miénga dldre funnit rdd och stdd i funktionen men att bla. tillginglicheten behdvde
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 foljer ett antal
slutsatser och kommentarer och slutligen AO:s vanligaste rid vid en ansékan om
dldfeonmsdeg. f6r drsrapporten dr inkomna synpunkter fran dldre, anhériga, gode min,
vinner och stadens personal. Antalet registrerade kontakter, synpunkter och férslag har
férdubblats fran forra dret — fran ca 500 stycken 2002 till ca 1 000 stycken 2003.

AO har iven under 2003 fortsatt att triffa stadsdelsforvaltningar, lokala
pensionirsrad och foértroenderdd f6r ett 6msesidigt informationsutbyte. Vid 98 tillfdllen
har AO medverkat vid olika sammankomster, informerat om stadens ildreomsorg och
svarat pa frigor som ror dldres vardag. Dessa sammankomster har arrangerats av
organisationer, foérvaltningar, kommunala och privata utférare av dldreomsorg samt
virdtkolotjer nigra sammanfattande slutsatser kring verksamheten 2003:

& Forvaltmingar och verksambeter dr positiva och konstruktiva. De ansvariga inom
dldreomsorgens verksamheter och foérvaltningar har tagit emot synpunkterna,
snabbt tagit sig an frigorna och ofta dtgirdat eventuella problem pd ett
konstruktivt sitt.

& Seniorboenden ar efterlangtade bland de dldre. Ett stort antal dldre har varit oroliga f6r
servicehusens framtid, och minst lika méinga har Onskat stilla sig i k& till
blivande seniorboenden.

& Rutiner skapar trygghet, sikerbet och livskvalitet for dldre. En sirskild hemforsikring
tor dldre har upphandlats under 2003, och fran februari 2004 har idldre med
hemtjinst eller ligenhet pd dldreboende moijlighet att teckna en sirskild
forsikring. Sikerhetspolicy och rutiner har uppmirksammats i samband med
upphandlingen av hemf&rsikringen.

& Det dr viktigt att ha inflytande dver sin dlderdom. Det finns ett stort behov av att
planera sin framtid, mentalt férbereda sig infér dldrandet och samtala med
anh6riga, vinner och bekanta om de egna planerna.

& Det bebivs lattillganglig information. Genom bra information kan dldre littare halla
sig informerade om sina mdjligheter och rittigheter. Littillgdnglig information
underlittar dven bistindshandliggarnas arbete.

& Tydliga riktlinjer bebivs. 1 samband med Oversynen av riktlinjerna behéver dldres
moéjlighet till paverkan av dldreboendeadress klargéras. Riktlinjerna behdver
goras tydliga s att medborgarna fir lika behandling — oavsett var man bor inom
staden.

& Boendesamordnaren dr en viktig resurs. Flera stadsforvaltningar har gett en sirskild
bistindshandldggare 1 uppgift att endast ansvara fér placering pé dldreboenden.
Dessa sk. boendesamordnare undetlittar arbetstyngden f6r GSvriga
bistindshandldggare och de Okar troligen mdijligheten till kloka beslut om
boende. Systemet med boendesamordnare bér om méjligt anvindas inom fler

&5 Sabsdetlan: dldreboenden bebiver stindigt anpassas till efterfragan. Det ar viktigt att
staden kontinuerligt anpassar utbudet till efterfrigan. Inkomna synpunkter till
stadsdelsforvaltningen och AO ir ett bra sitt att finga in signalerna.



& Det bebivs dldreboenden for speciella bebov. Detta kan gilla personer med psykisk
sjukdom eller personer med svirare fysiska sjukdomar, t.ex. Parkinsons
sjukdom.

& Psykiskt sjuka bebiver egna ombud. Manga dldre med psykiska sjukdomar har svart
att formulera sin begdran om hjilp och ndrma sig myndigheterna. Dirfor
behéver dldre psykiskt sjuka ges en mdéijlighet till “manskligt st6d”, som flera har
uttryckt det. Med detta menar man en sorts ombud som inte dr en
myndighetsperson men kan hjilpa till i kontakterna, féra talan och ha tdlamod.

REMISSER

Yttrande har inkommit frin kommunstyrelsens dldreomsorgsberedning och
kommunstyrelsens pensiondrsrad.

Kommunstyrelsens dldreomsorgsberedning beslot vid sitt sammantride den 30 mars
2004 att bifalla stadsledningskontorets forslag till beslut.

Reservation antérdes av Margareta Bjork (m), Helen [dderlund (fp) och Ewa Samuelsson (kd),
bilaga 1.

Kommunstyrelsens pensionirsrad beslot vid sitt sammantride den 18 mars 2004 att
tillstyrka stadsledningskontorets forslag till beslut.



Bilaga 1
RESERVATIONER M M
Kommunstyrelsens dldreomsorgsberedning

Reservationen av Margareta Bjork (m), Helen Jaderlund (fp) och Ewa Samuelsson (kd)
ir enligt f6ljande lydelse.

1. att anmilan godkinnes

2. att uppdra it stadsledningskontoret att se dver stadens riktlinjer f6r placering i dldreboenden
enligt nedan.

3. att  ett gemensamt kvalitetsuppfoljningssystem infors i staden.

4. att informationen kring aktuell information om och tillging péd dldreboende, oavsett
huvudman, forbittras,

5.att undersdka mdjligheterna att inritta ett kommunovergripande specialboende f6r personer
med Parkinsons sjukdom.

Samt darutover anfora:

Aldreombudsmannens arsrapport tar upp en rad viktiga omriden och férslag till forbittringar av
stadens dldreomsorg. Vi ser flera omraden dir tidigare foreslagna foérindringar frin oss skulle
bidra till att f6rbittra de dldres mojligheter i enlighet med vad som f6rs fram i drsrapporten.

En viktig faktor som nimns dr manga dldres 6nskan att ha inflytande 6ver sin alderdom.
Valet av eget boende och méjlighet att vilja utévare inom hemtjansten 4r viktiga sidana val. Det
ar dirfor mycket glidjande att forvaltningen i ett annat drende fOrsldr att den kundvalsmodell
som inférdes ar 2001 bibehélls och utvecklas.

Aldreombudsmannen fér ocksi fram motsittningen mellan stadens riktlinjer fér val av
dldreboende, dir hela staden betraktas som en gemensam resurs och verkligheten, dir boende i
vissa stadsdelar nekats plats pd dldreboenden i andra stadsdelar. I vintan pa att ett pengsystem
inférs 1 Stockholm som mdijliggéra full valfrihet for stadens dldre, bor en Oversyn goéras av
riktlinjerna for att de ska bli férenliga med stadens policy att betrakta samtliga dldreboenden som
en gemensam resurs, med valfrihet f6r brukarna att vilja boende inom hela staden.

Majoriteten av fragor och synpunkter under 2003 har handlat om bistindshandldggningen. Vi
menar att det 6ver staden maste finnas riktlinjer som dr tydliga for alla bistindshandldggare si att
stadens 4ldre medborgare bistindsbedéms p4 likvirdigt sitt. Aldreombudsmannen skriver:

”Det kan innebdra att den enskilde ans6ker om det som handliggaren uppger dr rimligt — inte
utifran det faktiska behovet”.

Aldreombudsmannen understryker en viktig synpunkt som vi pipekat vid flera tillfillen
nidmligen att de dldre kan kidnna kvarboendeprincipen som ett tving och att de trots stort
omvardnadsbehov hinvisas till den nir de inget hellre 6nskar dn att komma till ett dldreboende.
Detta ir ovirdigt fér den enskilde och inte att se till den enskildes behov.

Rutiner skapar trygghet, sikerhet och livskvalitet f6r vara dldre och att dessa rutiner kriver
kontinuerlig uppmirksamhet. Aldreombudsmannen péapekar att det ir varje stadsdel, som ska
fatta beslut om sin egen sikerhetspolicy.

Idag sker uppfdljningen av dldreomsorgen av flera olika aktSrer och pa flera olika sitt 1 varje
stadsdel. Aven ildreomsorgsinspektorerna och revisorerna har papekat att det finns brister i
uppfdljningen. Ett kvalitetsuppfoljningssystem for hela staden skulle inte bara underlitta f6r
stadsdelsforvaltningarna utan dven ge en bittre bild och transparens 6ver staden. Till syvende
och sist skulle ett sidant system vara ett hjdlpmedel for att fa en bittre dldreomsorg for vira
medborgare.

Enligt rapporten dr det manga ildre och anhériga som har efterfrigat aktuell information om
olika dldreboende samt tillging pd ligenheter. Stadens hemsida maste kompletteras med



dldreboenden i enskild regi samt vilken tillging till lediga ligenheter som finns. Aven den
skriftliga informationen bor ses Gver sd att den dr ldtt att forstd.

Det framkommer av rapporten att allt fler personer med Parkinsons sjukdom har begirt
specialboende, eftersom den svarbehandlade sjukdomen kriver stor individualism bédde i
medicinering och i fédointag. Vi menar att slk borde fd uppdraget att underséka mojligheterna att
inritta ett sidant kommunévergripande specialboende.

Samverkan med landstinget dr en férutsittning for att de édldre skall kunna fa den hjilp de
behéver och dir vardplaneringens tyngdpunkt dr den enskildes behov.



Bilaga 2

Aldreombudsmannens arsrapport 2004
Avser dr 2003

Aldreombudsman: Ulla Johansson



ALDREOMBUDSMANNENS INSTRUKTION
SAMMANFATTNING

ALDREOMBUDSMANNENS ARBETE UNDER 2003

Service och tillgdnglighet

Information och samarbete

Hanteringen av inkomna synpunkter

De vanligaste fragorna under 2003

SLUTSATSER OCH KOMMENTARER

Forvaltningar och verksambheter ir positiva och konstruktiva
Seniorboenden ir efterlingtade

Rutiner skapar trygghet, sdkerhet och livskvalitet

Det ir viktigt att ha inflytande 6ver sin dlderdom

Det behévs littillgidnglig information

Tydliga riktlinjer behovs

Boendesamordnaren ir en viktig resurs

Utbudet av dldreboenden behover stindigt anpassas till efterfragan
Det behovs dldreboenden for speciella behov

Psykiskt sjuka behéver egna ombud

AO:S VANLIGASTE RAD VID ANSOKAN OM ALDREOMSORG
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Aldreombudsmannens instruktion

Aldreombudsmannen (AO) ir en fristiende funktion med méjlighet att forstirka den enskildes
inflytande. Aldreombudsmannen har inget myndighetsansvar i enskilda drenden eller disciplinira
befogenheter. Till AO kan ildre, deras anhériga eller andra, vinda sig med frigor, énskemal eller
synpunkter som ror stadens dldreomsorg. AO ir en stédjande funktion nir det giller information
och radgivning. Nagra av de viktigaste uppgifterna fér AO ir att:

informera om stadens dldreomsorg
ge rad, stdd och vigledning till dldre, deras anhoriga eller andra foretrddare
vigleda till ritt stadsdelsférvaltning eller myndighet och i vissa fall dven férmedla kontakt

R &R &K

ta tillvara och félja upp synpunkter, 6nskemal och klagomal samt férmedla dessa vidare till
beslutsfattare och t.ex. dldreomsorgspersonal

)

sprida goda exempel inom staden och f6éra dialog med stadsdelsférvaltningar och
verksamheter, sa att stadens omsorg och andra tjinster kan utvecklas och forbittras

)

pé systematiskt sitt dokumentera och félja upp synpunkter och forslag, for att ddrigenom
kunna forebygga brister och sprida goda exempel.

& arligen beskriva sina erfarenheter och sin syn pd stadens idldreomsorg i en rapport till
kommunstyrelsen

Sammanfatining

I april 1999 antog kommunstyrelsen en instruktion fér Aldreombudsmannen (AO).
Instruktionen féljdes upp under 2001-2002, och av denna uppféljning framgick att ménga dldre
funnit rad och stéd i funktionen men att bla. tillgingligheten behévde forbittras.
Kommunstyrelsen fattade beslut om en ny instruktion f6r AO i juni 2002.

I denna rapport finns dels den nya instruktionen f6r AO, dels nagra 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 och
slutligen AO:s vanligaste rad vid en ansékan om ildreomsorg.

Grunden for drsrapporten dr inkomna synpunkter fran dldre, anhoriga, gode min, vinner och
stadens personal. Antalet registrerade kontakter, synpunkter och forslag har férdubblats frin
forra aret — fran ca 500 stycken 2002 till ca 1 000 stycken 2003.

AO har dven under 2003 fortsatt att triffa stadsdelsférvaltningar, lokala pensionirsrid och
fértroenderad for ett dGmsesidigt informationsutbyte. Vid 98 tillfillen har AO medverkat vid olika
sammankomster, informerat om stadens dldreomsorg och svarat pi frigor som r6r édldres vardag.
Dessa sammankomster har arrangerats av organisationer, férvaltningar, kommunala och privata
utforare av dldreomsorg samt vérdskolor.

Hir f6ljer ndgra sammanfattande slutsatser kring verksamheten 2003:

& Forvaltningar — och  verksambeter —dr  positiva  och — konstruktiva. De ansvariga inom
dldreomsorgens verksamheter och f&rvaltningar har tagit emot synpunkterna, snabbt
tagit sig an fragorna och ofta atgirdat eventuella problem pi ett konstruktivt sitt.

& Seniorboenden dr efterlingtade bland de dldre. Ett stort antal dldre har varit oroliga for
servicehusens framtid, och minst lika manga har 6nskat stilla sig i k6 till blivande
seniorboenden.

& Rutiner skapar trygghet, sikerbet och livskvalitet for aldre. En sirskild hemforsikring for dldre
har upphandlats under 2003, och frin februari 2004 har dldre med hemtjinst eller
ligenhet pd dldreboende méjlighet att teckna en sirskild férsikring. Sikerhetspolicy och
rutiner har uppmirksammats i samband med upphandlingen av hemférsikringen.
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& Det dr viktigt att ba inflytande over sin alderdom. Det finns ett stort behov av att planera sin
framtid, mentalt férbereda sig infoér aldrandet och samtala med anhériga, vinner och
bekanta om de egna planerna

& Det bebivs littillganglig information. Genom bra information kan dldre littare hélla sig
informerade om sina méjligheter och rittigheter. Littillginglig information underlattar
dven bistindshandldggarnas arbete.

& Tydliga riktlinjer behovs. 1 samband med Oversynen av riktlinjerna behdver ildres
méjlighet till paverkan av dldreboendeadress klargdras. Riktlinjerna behéver goras
tydliga sa att medborgarna far lika behandling — oavsett var man bor inom staden.

& Boendesamordnaren dr en viktig resurs. Flera stadsforvaltningar har gett en sirskild
bistandshandldggare i uppgift att endast ansvara fér placering pa idldreboenden. Dessa
s.k. boendesamordnare underlittar arbetstyngden f6r 6vriga bistindshandliggare och de
Okar troligen méjligheten till kloka beslut om boende. Systemet med boendesamordnare
bér om méjligt anvindas inom fler stadsdelar.

& Utbudet av dldreboenden bebover stindigt anpassas #il] efterfragan. Det dr viktigt att staden
kontinuerligt  anpassar utbudet till efterfrigan. Inkomna synpunkter till
stadsdelsférvaltningen och AO ir ett bra sitt att finga in signalerna.

& Det bebivs dldreboenden for speciella bebov. Detta kan gilla personer med psykisk sjukdom
eller personer med svarare fysiska sjukdomar, t.ex. Parkinsons sjukdom.

& DPsykiskt sjuka bebiver egna ombud. Manga dldre med psykiska sjukdomar har svart att
formulera sin begiran om hjilp och nidrma sig myndigheterna. Dirfér behéver aldre
psykiskt sjuka ges en mdjlighet till “manskligt stod”, som flera har uttryckt det. Med
detta menar man en sorts ombud som inte dr en myndighetsperson men kan hjilpa till 1
kontakterna, féra talan och ha tilamod.

Aldreombudsmannens arbete under 2003
Service och tillginglighet

Aldreombudsmannens (AO) funktion bemannas med en heltidstjinst. Under éret har
tillgdngligheten 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.
Telefonen hélls stingd under AO:s semester och dirutéver under 4tta dagar, nir AO deltog i
planeringsdagar, konferenser och méten.

Antalet registrerade kontakter, synpunkter och forslag har férdubblats — frin ca 500 under
2002 till ca 1 000 under 2003. De flesta synpunkterna har tagits emot via telefon, men ibland har
detta dven skett via e-post, besék eller brev. AO har tagit emot 180 e-postmeddelanden och 70
brev, 40 personliga besok har skett, antingen pa kontoret eller hemma hos ildre.

Information och samarbete

Information om AO finns pa Stockholms stads hemsida — www.stockholm.se. Information om

AO:s funktion har dven spridits muntligt pa informationsméten och genom en broschyr. Totalt
har ca 10 000 broschyrer om AO:s verksamhet delats ut under 2003. Stadsdelsférvaltningarna har
varit ett viktigt st6d for att sprida denna broschyr.

AO har under iret fortsatt att triffa stadsdelsforvaltningar, lokala pensionirsrad och
fortroenderdd for omsesidigt informationsutbyte. Sadana traffar har skett i Farsta, Enskede—
Arsta, Higersten, Kista, Hisselby—Villingby, Maria—Gamla Stan, Rinkeby, Bromma, Norrmalm,
Katarina—Sofia samt Spanga—Tensta. Vid 98 tillfillen har dldreombudsmannen medverkat vid
olika sammankomster fér att informera om stadens dldreomsorg, svara pi fragor samt delta i
diskussioner om dldres vardag. Dessa triffar har arrangerats av organisationer, férvaltningar,
kommunala och privata utférare av dldreomsorg samt vardskolor.
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Hanteringen av inkomna synpunkter

De synpunkter som limnas av ildre och nirstiende dokumenteras i datorprogrammet Hera.
Under 2003 har, som ovan nimnts, ca 1 000 synpunkter inrapporterats i Hera. Dirutéver har
ytterligare synpunkter behandlats men inte bokférts; oftast handlar det om synpunkter och
allminna fragor som kommit fram pé informationstréffar eller via mobilsamtal utanfér kontoret.

Okningen av antalet registrerade synpunkter kan hirledas till den 6kade tillgingligheten under
2003, da telefontiderna har haft hogsta prioritet i dldreombudsmannens arbete.

Nir en synpunkt limnas in bedémer AO inledningsvis hur hon ska agera fér att 6ka den
aldres inflytande. Nar det giller dldre som har stéd av nidgon anhérig eller av en god vin som for
deras talan kan det ofta ricka med rad, stdd och information fér att klara upp situationen. Men
ibland ricker inte detta, och dé aktualiserar AO fragan hos stadsdelsférvaltningen eller direkt i
den berérda verksamheten.

En stor del av kontakterna med bistandshandliggare, chefer och verksamheter sker per
telefon och via e-post. Nagra vill fa skriftligt svar frain AO pa sina synpunkter. AO:s erfarenhet
under 2003 dr att forvaltningar och dldreomsorgens utforare oftast har mottagit synpunkterna,
tagit sig an frigorna och dtgirdat eventuella problem pa ett konstruktivt sitt. De flesta
medarbetarna har uppskattat frigorna och ocksa fatt en mojlighet att synliggora sitt arbete och de
svara frigestillningar som man ofta stélls infor.

En omfattande uppgift fér AO ir att sprida information om ildreomsorgen, sivil skriftligt
som muntligt. Manga ér intresserade av stadens riktlinjer f6r dldreomsorg och annat material som
ger information om de dldres levnadsforhillanden. Manga soker sin information pid stadens
hemsida.

De synpunkter som inkommer till AO sammanstills per imnes- och stadsdelsomride, och de
redovisas for stadsdelsférvaltningarna i samband med arsrapporten. De insamlade synpunkterna
om vatje stadsdel redovisas inte i denna drsrapport, men de delges till stadsdelsférvaltningar, f6r
att dessa ska kunna sammanféra dem med klagomalshantering och kvalitetsarbete. AO viljer att
inte dra generella slutsatser fran respektive stadsdelsomrade i arsrapporten.

Stadsdelsforvaltningarna har ocksd méjlighet att fa ta del av inkomna synpunkter 16pande
under dret, vilka flera ocksd har gjort, som ett komplement till stadsdelens egen
klagomalshantering. Aven under 2004 kommer stadsdelsférvaltningarna att ges méjlighet att
diskutera de samlade synpunkterna f6r 2003.

Norrmalm har flest inkomna synpunkter — totalt 132 stycken och Maria—Gamla Stan 101
stycken. Dessutom finns 79 synpunkter dir stadsdelsomride inte gar att hirleda. Rinkeby, Kista
och Higersten har ldgst antal synpunkter (se tabell 1, nedan).

Synpunkternas innehéll varierar fran upplysning, diskussion och berém, till olika former av
problem som man vill ha hjilp med. I manga fall har samma person dterkommit i samma drende
flera ginger under dret. Ofta handlar det om fortsatta problem med den formella
bistindshandldggningen, den allmdnna livssituationen eller fortsatt missndje med vird och
om$Orgler dret har flera stadsdelsforvaltningar efterfrigat ett databaserad system for
klagomalshantering dir ocksi AO:s drenden kan inga.
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Tabell 1 — Bokforda synpunkter per stadsdelsférvaltning

Stadsdelsomrade gar ej att ange 79
Bromma 36
Enskede—Arsta 52
Farsta 48
Higersten 13
Hisselby—Villingby 63
Katarina—Sofia 27
Kista 11
Kungsholmen 55
Liljeholmen 45
Maria-Gamla Stan 101
Norrmalm 132
Rinkeby 2
Skarpnick 47
Skirholmen 37
Spinga—Tensta 17
Vantor 26
Alvsjo 23
Ostermalm 50
Ovriga 74
Andra kommuner 44

De vanligaste fragorna under 2003

Nedan féljer en sammanstillning av de vanligaste fragorna och synpunkterna som inkommit
under 2003:
& Hur ska jag g4 till viga nir jag anséker om dldreomsorg?
& Vad siger lagen och riktlinjerna om mina rittigheter till dldreomsorg?
& Tar jag vilja vilket dldreboende jag vill flytta till?
& Jag far inte det som jag begirt — vad kan jag gora?
& Jag behover ett mer tillgingligt boende. Vilka méjligheter har jag att sjilv sdka en annan
ligenhet?
Vem far ligenhet i servicehus?
Vilka seniorbostidder finns?
Varfor ska jag betala 100 kronor i servicehus, trots att jag inte har nidgon hjilp?
Varfor blev min nya avgift hogre?

KR KKK

Vilka kunskaper har bistindshandliggarna om olika demenssjukdomar, stroke, Parkinsons
sjukdom m.m.?

Vilka dr psykiskt sjukas méjligheter till stéd, hjilp och dldreboenden?

Aldres stillning i samhillet bor férbittras.

KRR

Vart kan jag vinda mig om virden inte fungerar?

Majoriteten av frigor och synpunkter 2003 har handlat om bistindshandliggningen.

Anhériga och dldre vill oftast héra vad som egentligen giller — vilket ansvar och vilka
befogenheter handliggarna har. Ofta handlar det om ren information om tillvigagingssitt och
rutiner kring ansékan. Oklarheten dr strre och svérare att forklara, om skriftlig ansékan och
formella beslut inte delgetts den enskilde.

En orsak till kontakt med AO kan ocksi vara att handliggaren redan inledningsvis talar om
vad den ildre kan fi och inte fi. Det kan innebira att den enskilde ansdker om det som
handldggaren uppger ir rimligt — inte utifran det faktiska behovet. Manga ginger finns dven en
svarlost konflikt om vem bistandshandldggaren ska lyssna pa — den enskilde eller en anhorig.
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Aldres 6nskan kan vara svar att fi fram. Manga dldre ir ovana vid att ligga fram sin
“kravlista”, utan anser i stillet att de som dr professionella borde se behoven. Flera ildre har
dessutom vittnat om att de anhorigas krav viger starkt i valet mellan att bo hemma med
hembhyjilp eller att flytta till dldreboende; anhérigas vilvilja nir det giller att mamma eller pappa
ska ha en trygg tillvaro pa dldreboendet ér svar att motsta.

Samtidigt finns det dldre med stora omvardnadsbehov som upplever att bistindshandldggarna
hinvisar till kvarboendeprincipen, fastin den ildres 6nskan att komma till ett dldreboende dr
tydlig och fast.

AO far diremot relativt fa synpunkter kring vard och omsorg. De synpunkter som dnda
kommer in, handlar oftast om moijliga kontaktvigar nir nagot inte fungerar. I sidana fall hinvisar
AO till ansvariga chefer, medicinskt ansvariga sjukskoterskor, Patientnimnden, Linsstyrelsen,
Hilso- och sjukvardens ansvarsnimnd m.m. Ibland kan AO iven férmedla kontakten mellan den
dldre och ritt instans. Oftast behandlas dessa problem smidigt; endast ett fatal fall dterkommer.

Slutsatser och kommentarer
Forvaltningar och verksambheter ir positiva och konstruktiva

Aldreombudsmannen har iven under 2003 erfarit att de ansvariga inom #ldreomsorgens
verksamheter och férvaltningar har tagit emot synpunkterna, snabbt tagit sig an frigorna och ofta
atgirdat eventuella problem pa ett konstruktivt sitt.

Endast vid ett fital kontakter har AO upplevt negativa reaktioner frin chefer eller
andra ansvariga. Detta 4r mycket glidjande med tanke pa Stockholms storlek och drygt
116 000 invanare &ver 65 ar, 18 stadsdelsnimner och stor dldreomsorgsverksamhet.

Seniorboenden ir efterlingtade

Under 2003 har arbetet med servicehusens strukturomvandling pagatt intensivt inom Stockholms
stad. Ett stort antal dldre har varit oroliga for servicehusens framtid, och minst lika manga har
Onskat stilla sig 1 ko till blivande seniorboenden. Ménga dldre som fatt avslag pa sin ans6kan om
servicehusldgenhet har dessutom saknat andra mdijligheter till en handikappanpassad och trygg
bostad.

Under viren 2004 kommer, f6r manga efterlingtade, beslut att fattas i kommunfullmiktige
dir namn pé seniorboende och regler fér férmedling av seniorboenden ska faststillas.

Rutiner skapar trygghet, sikerhet och livskvalitet

En sirskild hemfoérsikring for dldre har upphandlats under 2003, och frin februari 2004 har dldre
med hemtjinst eller ligenhet pi dldreboende méjlighet att teckna en sirskild férsdkring hos
Tennant.

Enligt ett kommunfullmiktigebeslut 1997 ska varje stadsdelsnimnd fatta beslut om en egen
sdkerhetspolicy. I samband med upphandlingen av den sirskilda hemférsikringen har dirfér ett
forslag till sidkerhetspolicy for dldre utarbetats pa idldreomsorgsberedningens kansli, dir
Skirholmens, Farstas och Vantors stadsdelsforvaltningar bidragit mest med sina rutiner och
policy. Denna sikerhetspolicy kan sedan anvindas som grund for stadsdelsnimndernas egna
besRutiner 4r en viktig del av ildreomsorgen. Det skapar trygghet, sikerhet och
livskvalitet f6r Zldre. Arbetet med rutiner och uppféljning kriver kontinuerlig
uppmirksambhet.

Det ir viktigt att ha inflytande 6ver sin dlderdom

Den samlade erfarenheten av inkomna samtal visar att det finns ett stort behov av att planera sin

framtid, mentalt férbereda sig inf6r dldrandet och samtala med anhériga, vinner och bekanta om
de egna planerna. Detta dr en tendens som haller i sig.
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Det giller att kompensera avtagande kroppsfunktioner med olika sorters anpassning
nir det giller miljo och levnadssitt, for att man ska kunna kinna sig trygg. Dirfor
behovs kunskap om orsakerna till aldrandet och information om olika méjligheter att
kompensera och anpassa tillvaron.

For ménga handlar inflytande om vardagsnira saker, t.ex. om att:

& skaffa en mer tillginglig bostad eller bo i seniorboende med andra dldre

& kunna vilja vilket dldreboende man ska flytta till (inom stadsdelen, utanfér stadsdelen eller

till en annan kommun)

& paverka vem/vilka som hjilper en i hemmet

& ta del av lagar, stadens riktlinjer och politiska mal nir det giller bostadsfragan, for att
bittre kunna férstd och paverka sin situation.

Det behévs littillgidnglig information

Aldre och deras nirstiende har ett stort behov av information och kunskap om ildreomsorgen.
Det ir glidjande att fler dldre sjilva séker information om vilka méjligheter de har. Det dr ocksa
positivt att allt fler dldre med invandrarbakgrund (oftast via sina nirstdende) tar kontakt. Manga
av dessa frigar om dldres rittigheter och vilka lagar som styr.

I dag stir bistandshandliggarna for stérsta delen av informationen till enskilda, varav den
mesta informationen sker muntligt vid ansékningstillfallet. Skriftlig information, som dr ltt att
forsta, efterfragas och uppskattas nir sidan finns.

For att tillmotesgd medborgarnas efterfrigan behdver staden satsa péd littillginglig
information om idldreomsorg, men dven pa information om andra frigor som berdr dldre
medborgare. Pi si vis kan dldre halla sig informerade om sina méjligheter och rittigheter.
Littillginglig information underlittar dven bistindshandlidggarnas arbete.

Manga dldre och anhériga har efterfragat aktuell information om olika 4dldreboenden och
tillgdngen till ligenheter. Pa Stockholms stads hemsida www.stockholm.se finns férvisso

information om de kommunala dldreboendena, men Gvriga idldreboenden saknas och man kan
inte heller se tillgangen till lediga ligenheter.

Att na ut med information ar alltid en svar uppgift — oavsett vilken malgrupp det
giller. Malet for staden bor vara att kunskapen om idldreomsorgen integreras i
minniskors medvetande. Gruppen ildre ir ett vitt begrepp som innefattar alla minniskor
som fyllt 65 ar. Darfor behovs olika strategier for att na olika gruppers behov.

Staden och olika féreningar har stora méjligheter att sprida information. Ett exempel pa nya
vigar fér informationsspridning dr telefonupplysning, sk. Svar direkt, vilket ndgra
pensiondrsforeningar i samarbete med Kungsholmens stadsdelsférvaltning har startat.

Tydliga riktlinjer beh6vs

Stadens nuvarande policy ér att dldreboenden dr en gemensam resurs for hela staden. Dock har
stadsdelarnas ekonomiska ramar dven under 2003 lett till att bistindshandliggarna i vissa fall inte
kunnat bevilja den enskildes ans6kan om att flytta till ett visst dldreboende (en sirskild adress).
Har det funnits lediga ldgenheter i dldreboenden inom den egna stadsdelsférvaltningen har dldre
ibland fatt avslag pa ansdkan om boenden utanfér den egna stadsdelen.

I samband med 6versynen av riktlinjerna behdver dldres méjlighet till paverkan av
ildreboendeadress klargéras. Riktlinjerna behéver géras tydliga sa att medborgarna far
lika behandling — oavsett var man bor inom staden.

Boendesamordnaren ir en viktig resurs
Flera stadsdelar har gett en sirskild bistindshandliggare i uppgift att endast ansvara fér placering

pa dldreboenden. Dessa sk. boendesamordnare underlittar arbetstyngden f6r Ovriga
bistandshandldggare och de 6kar troligen méijligheten till kloka placeringar.
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Denna funktion férbittrar situationen for dldre som ansdker om idldreboende.
Handliggningen gar snabbare, boendesamordnaren kan skaffa sig en bittre 6versikt
over vilka dldreboenden som finns att tillga och man kan dessutom kommunicera direkt
med den ildre.

Boendesamordnarna samarbetar med varandra och har pa ett bra sitt lyckats hantera
boendeplaceringen inom staden. Detta system med boendesamordnare b6ér om mdgjligt
anvindas inom fler stadsdelar.

Utbudet av dldreboenden behover stindigt anpassas till efterfragan

Nedldggning av omoderna dldreboenden med ojimn kvalitet har, tillsammans med ett nytillskott
av moderna dldreboenden i Ricksta, Kattrumpstullen, Hammarbyhamnen, Serafen och
Postiljonen, kunnat 16sa utbud och efterfrigan. Antalet missnéjda vad giller erbjudande om
aldreboende har dirfoér minskat sedan varen 2003.

Det ir viktigt att staden kontinuerligt anpassar utbudet till efterfragan. Uppf6ljning
av inkomna synpunkter, bade till stadsdelsforvaltning och AO, ir ett bra sitt att fanga in
signalerna.

Det behévs dldreboenden for speciella behov

En del dldre har speciella behov, dir det kan behévas speciella dldreboenden.

Aldre psykiskt sjuka har i dag otillrickliga méjligheter att fi ett modernt dldreboende inom
staden, vilket bdde bistindshandliggare och anhériga till psykiskt sjuka har uppmirksammat. I
flera fall har psykiskt sjuka fatt dldreboende utanfér Stockholms stads grianser. Det dr viktigt att
inventera behoven och planera for utbyggnaden f6r denna sirskilt svaga grupp.

Ett annat exempel pé dldre med speciella behov ir personer med Parkinsons sjukdom. Detta
ar en svirbehandlad sjukdom som kriver stor individualism bade i medicinering och i fédointag.
Allt fler personer med Parkinsons sjukdom har begirt specialboende, vilket inte finns inom
Stockholms stad.

Psykiskt sjuka behéver egna ombud

Manga ildre med psykiska sjukdomar har svart att formulera sin begiran om hjilp och nidrma sig
myndigheterna. Darfér behover dldre psykiskt sjuka ges en méjlighet till ”miénskligt stéd”, som
flera har uttryckt det. Med detta menar man en sorts ombud som inte 4r en myndighetsperson
men kan hjilpa till i kontakterna, fora talan och ha tilamod. Ett gott exempel dr Stadsmissionens
sitt att stodja psykiskt sjuka genom personliga ombud. Resursen dr viktig men langt ifrin
tillricklig f6r alla behévande.

Samarbetet mellan kommunen och landsting behéver forbittras vad giller det
gemensamma ansvaret. Det krivs olika sorters individuella 16sningar i samverkan mellan
landsting och kommun, sa att psykiskt sjukas mdjlighet till ett béttre och tryggare liv gér

i uppfyllelse.

AO:s vanligaste rid vid ansikan om dldreomsorg

Slutligen féljer hir de viktigaste riden frin AO vid en ansékan om ildreomsorg.

Det dr viktigt att du kidnner till dina rittigheter och hur du gar till viga i olika situationer.

& TFormulera girna en skriftlig ansékan.

& Alla som ansokt dldreomsorg har ritt till utredning och skriftligt beslut med motivering.
Overklaga om beslutet gir dig emot. Ta girna hjilp av en vin, en anhérig eller ndgon fran
en pensionirs- eller handikapporganisation. Bistindshandliggaren ska ocksd vara dig
behjilplig vid en 6verklagan, om du begir det.
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& Om du sjilv inte kan eller orkar med alla kontakter — skriv en fullmakt till en nirstiende
s& att han/hon kan fora din talan och tillsammans med dig fatta beslut om din vard och
omsorg.
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