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Aldreombudsmannens arsrapport 2018

1 Bakgrund

Linkopings kommuns dldreombudsman &r en del av Enheten for uppfoljning och
utviirdering inom Omsorgs- och #ldreforvaltningen. Aldreombudsmannens uppgifter
ar att:
e Ansvara for kommunens uppsokande verksamhet
e Taemot och formedla synpunkter och klagomal pa kommunens verksamhet i
syfte att utveckla och forbittra verksamheten
e Vara en neutral funktion som kan stddja den enskilde i dennes kontakter med
kommunen
e Foretrdda de dldre/anhoriga genom att medvetandegora kommunen i fragor
som dr vasentliga for dldres valfard

2 Uppsokande verksamhet

Kommunens uppsdkande verksamhet bestéar av olika delar; dels informationstréaffar
som erbjuds pensiondrer samt skriftlig information som skickas hem till personer
som dr dver 80 ar och inte har hemtjanst.

2.1 Skriftlig information till personer 6ver 80 ar

Ett vykort har skickats ut till personer i Linkdpings kommun som ar dver 80 ar och
inte har hemtjanst, cirka 3500 personer (Bilaga 1). Pa vykortet finns information om
IT-guider och Tréffpunkter samt kontaktvig till dldrelots och dldreombudsman.
Information gavs ocksd om Balansera mera - aktivitet kring Socialstyrelsens kampanj
om fallprevention.

2.2 Informationstraffar

Informationstraffar for pensionérer erbjuds pa tva olika sitt. Dels genom att alla som
fyller 80 &r under aret och inte har hemtjénst far en personlig inbjudan till
information, samt informationstréffar som annonseras i lokalpressen och vinder sig
till pensiondrer i olika aldrar.

2.2.1 Informationstraffar for 80-aringar

Under 2018 har 806 personer, som fyller 80 ar under aret och inte har insatser fran
dldreomsorgen, fatt en personlig inbjudan till informationstraff (Bilaga 2). Denna
information har héllits vid fyra tillfdllen under varen i Mariasalen i Missionskyrkan
och varit tva timmar 14ng. Representant for dldrendmnden har hélsat vilkommen.
Information om dldreomsorg har presenterats av dldreombudsman. Information har
dven formedlats kring insatser som inte hor till dldreomsorg, men som dr relevant for
malgruppen, sdsom sérskild kollektivtrafik, bostadsanpassning samt
trygghetsboende/seniorboende. Fysioterapeut frin Kommunrehab har bidragit med
information om fallprevention och vikten av fysisk traning. I detta avsnitt har alla
deltagare fétt prova olika balans- och styrkedvningar. Kaffe och smorgas har
serverats 1 pausen.



Av 806 inbjudna har 149 deltagit, det vill sdga 18 %. Dartill kom 68 nérstaende
vilket gor sammanlagt 217 deltagare. Konsfordelningen bland de inbjudna var 55%
kvinnor och 45% mén. Av de inbjudna kvinnorna deltog 20 % vid informationen och
av de inbjudna ménnen deltog 17 %.

2.2.2 Informationstraffar for pensionarer

Tva 6ppna informationstillfillen holls under hosten for pensiondrer i olika aldrar.
Dessa annonserades i Ostgdta Correspondenten, Link&pings Tidning och
Linkopingsposten. Innehdll och lokal for informationstréffarna var desamma som
motsvarande traffar for 80-aringar och till dessa kom 147 personer.

Figur 1 visar antal deltagare i den uppsokande verksamheten under de fem ar som
dldreombudsman har ansvarat for informationstréffarna.
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Figur 1 Antal deltagare i informationstrdffar/uppsokande verksamhet per dr
2013-2018. Siffran hégst upp i stapeln dr det sammanlagda antalet deltagare.

2.2.3 Ovriga informationstraffar

Aldreombudsmannen bjuds regelbundet in till olika pensionérsforeningar,
traffpunkter och enhetsrad for att informera om &ldreomsorg. Informationens
innehéll och omfattning varierar utifran forutséttningar och 6nskemal vid det aktuella
motet. Under 2018 har dldreombudsmannen vid dessa tillfallen traffat cirka 230
pensiondrer.

For att nd ut med information till personer med utlindsk hirkomst samarbetar
dldrelots och dldreombudsman kring riktad uppsdkande verksamhet, dér vi aktivt
soker ldmpliga forum déir information om dldreomsorg kan ges. Vid behov anlitas
tolk vid dessa tillfallen. Under éret har15 personer natts av denna information.

2.3 Aldreombudsmannens kommentarer kring uppsékande verksamhet

Antalet deltagare i de traffar, som rdknas som den uppsdkande verksamheten ligger
péa samma niva som de tva foregaende aren. Om man réknar det totala antal personer
som deltagit vid informationstillfdllen kring dldreomsorg som dldreombudsmannen
ansvarat for blir antalet cirka 620, motsvarande siffra 2017 var 708 personer. Noteras



att statistiken grundar sig pa tidsperioden januari-oktober 2018. Férdelningen mellan
deltagare vid olika informationstillfallen illustreras 1 figur 2.
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Figur 2 Fordelning av antal deltagare vid olika informationstrdffar.

Aldreombudsmannen har under tiden januari — oktober 2018 métt cirka 620 personer
vid olika informationstillfdllen. Den enskildes mottaglighet for information varierar
frén tid till annan och &r ofta relaterad till hilsotillstand och andra omsténdigheter.
Det ér vardefullt att information ges i olika forum och sammanhang, vilket ger
individen mgjlighet att fa del av information pa det sitt som passar.
Aldreombudsman planerar att fortsitta med samma uppligg for informationstillfillen
som hittills, det vill sdga informationstridffar med personlig inbjudan till 80-aringar,
inbjudan via annons i dagspressen till pensiondrer oavsett dlder samt skriftlig
information skickad till personer som ar 81 ar och éldre, som inte har hemtjénst.
Dessa informationsvigar kompletteras med foreningsméten dit dldreombudsmannen
bjuds in samt samarbetet med dldrelots for att nd personer med utldndsk harkomst.
Utover ovan beskrivna informationstillfallen erbjuder dldreombudsman generell
information vid telefonsamtal och enskilda moten, samt hanvisning till dldrelots.

3 Synpunkter och klagomal

Statistiken over inkomna synpunkter och klagomal utgér fran tidsintervallet 1
november 2017- 31 oktober 2018. Tidigare har dldreombudsmannens rapporter
redovisats for helt kalenderar. For 2018 ska dldreombudsmannens rapport redovisas
for dldrendmnden i december, varfor det inte 4r mdjligt att ha med hela 2018 1
statistiken. For att kunna jaimfOra statistik mellan olika ar dr det viktigt att det ar lika
lang tidsperiod som redovisas, varfor ovan beskrivna 12 manaders-period har valts.

3.1 Inkomna arenden

Totalt har 321 drenden inkommit till 4ldreombudsman under perioden november
2017-oktober 2018. Av dessa har cirka 170 drenden varit av karaktiren viagledning,
stodsamtal eller fragor som inte har diarieforts, men finns med i
dldreombudsmannens statistik 6ver inkomna drenden. Bland de 148 diarieférda



drendena dr den Overvigande delen klagomal och enstaka drenden fragor eller
forslag.

Under de sex dr som dldreombudsmannen har hanterat synpunkter och klagomal
framkommer att antalet drenden totalt har 6kat. Andelen av inkomna drende som
resulterar 1 ett formellt klagomal har minskat under de fyra foregdende dren, for att
under 2018 ater 6ka. Antalet diarieforda klagomal har 6kat fran 109 forra aret till 141
innevarande ar.

Nedan redovisas antal drenden och antal diarieférda klagomél under aren 2013-2018.
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Figur 3 Inkomna drenden respektive diarieférda klagomal. Siffran i den bla stapeln
visar antal diarieforda klagomal. Siffran over staplarna visar det totala antal
inkomna drenden.

Den vanligaste vigen att inkomma med drenden ar telefon, 73 %, foljt av e-post,
8 %, klagomalsblankett 7 %, via kommunens hemsida 5 % och brev 4 %. Ett fatal
drenden har formedlats personligen vid méten.

De flesta drenden, 160 stycken av totalt 321, har kommit frin anhorig, darefter 125
frén brukare. Allmanheten har anmaélt 28 &tta drenden och god man/personal har
anmdlt 6 drenden. Ett fatal drenden har anmilts av foreningsrepresentant eller
foretradare for fastighetsbolag samt nagra drenden som framforts anonymt.
Fordelningen av de olika kategorierna som anmaéler drenden visas i Figur 4.
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Figur 4 Arende anmdlt av. Visas som procentuell andel av de som anmiilt dirende.

Vad giller fordelning mellan konen dr kvinnorna i majoritet bade som anmélare av
drende och den person som &r berdrd av drendet. Det dr 56% av drendena som berdr
en kvinna och 28% som berdr en man, vilket 1 stora drag foljer konsfordelningen
bland brukarna i dldreomsorgen. Dérutdver ar det 16% av drendena som berdr ett
makepar. Bland anhdriga som anmélt drenden &r det en stor dvervikt av kvinnor,
69% jamfort med 31% for min. Aven bland drenden som anmilts av brukare ir det
kvinnor som star for majoriteten av drenden, 71% jamfort med ménnens 29%.

Inkomna klagomal hanteras i enlighet med kommunens rutin for synpunkter och
klagomal. Det innebér att klagoméal som ror en specifik verksamhet sinds till
ansvarig verksamhetschef, som ansvarar for att utreda, ritta till och forhindra
upprepning. Aterkoppling ska ske till den klagande och svar ska ocksa skickas till
dldreombudsmannen. Svaret beddms av dldreombudsmannen tillsammans med
planeringsledare samt, i forekommande fall medicinskt ansvarig sjukskoterska
(MAS) och medicinskt ansvarig for rehabilitering (MAR) pa Omsorgs- och
dldreforvaltningen. Samverkan med planeringsledare och MAS/MAR ir viktigt for
att uppmarksamma systematiska brister som i forekommande fall kan finnas med
som underlag vid verksamhetsuppfoljning.

Aldreombudsman samverkar ocksé nira med Omsorgs- och dldreférvaltningens
planeringsledare for dldreomsorg. Det medfor att enskilda klagomal finns med som
underlag vid planering av verksamhet. Aldreombudsman samverkar dven med
patientnimnden, Region Ostergétland. Enskilda drenden kan vara aktuella hos bade
dldreombudsman och patientndmnden.

3.2 Sammanstallning av inkomna klagomalsarenden

Har foljer en sammanstéllning av de 141 diarieforda klagomalen.
Aldreombudsmannen har kategoriserat klagomal under olika rubriker. Observera att
ett &rende kan berora flera kategorier. Exempelvis om en person framfor klagomal
géllande maltider och bemotande riknas det som ett drende men tva olika brister. Det



resulterar i att 141 klagomaélsérenden genererat 256 brister. Nedan redovisas de olika
kategorierna och det antal klagoméal som inkommit i respektive kategori. Figur 5.
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Figur 5 Fordelning av klagomal per kategori. Visas som antal klagomdl.

Bemotande, genomforandeplan, och kontaktmannaskap, 75 anmélda brister:
Bemdétande innefattar hur de dagliga mdtena blir mellan personal och
brukare/anhorig. Klagomal kring uppréttande och uppdatering av
genomforandeplan. Hur verksamheten arbetar med kontaktmannaskap,
exempelvis om brukaren dr informerad om vem som ar kontaktman.
Kontinuitet, bemanning, arbetsledning, 44 anmélda brister: Upplevelse av om
bemanningen ér tillracklig samt hur manga olika personer som utfor insatserna.
Aven synpunkter kring arbetsledning.

Sjukvard och rehabilitering, 29 anmaélda brister: Sjukvardsinsatser och
rehabilitering. Upplevelse av brister i insatser samt information kring dessa.

Mat och maltider, 28 anmaélda brister: Maltidens innehall, ndring, variation,
maéltidssituationen och maltidernas fordelning 6ver dygnet, samt mojlighet att fa
individuella 6nskemaél/behov tillgodosedda.

Aktiviteter, utevistelse, promenad, 22 anmélda brister: Aktiviteter, egen tid och
promenad.

Boendefragor, 17 anmailda brister: Mgjlighet att vélja boende, behov virdboende
med specifik inriktning, fastighetsfragor

Ovrigt, 16 anmiilda brister: brister avseende exempelvis nyckelhantering,
lokalanviandning.

Larm, 10 anmilda brister: Larmsystemens funktion, lang vantan vid larm eller att
larm inte bevarats.

Stidning, 8 anmalda brister: Stddning i den egna bostaden och gemensamma
utrymmen.

Handlédggning av drende, 6 anmailda brister: Bistindsbedomning, information
och ko till boenden.

Virdplanering och virdkedja, 1 anmilda brist: Overrapportering och
samverkan mellan olika vérdinstanser.

Ekonomi och taxor, 0 anmald brist



3.3 Klagomal per verksamhetsomrade

Klagomalen fordelas pé dldreomsorgens olika verksamhetsomrdden enligt
nedanstidende diagram.
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Figur 6 Inkomna klagomal fordelade pd olika verksamhetsomrdden. Visas som
procent.

3.3.1 Hemtjanst

Det har kommit in 67 diarieforda klagomal géllande hemtjinst. I det ingdr klagomal
géllande servicehus och fritidsverksamhet. Av de 67 inkomna klagomalen géllande
hemtjénst riktar sig 60 till de tva storsta utforarna av hemtjénst 1 Linkdpings
kommun, det vill sdga Leanlink och Attendo. De resterande sju drenden fordelas pa
Ovriga hemtjinstutforare.

3.3.2 Aldreombudsmannens Vardboende

Det har kommit in 54 diarieférda klagomél géllande vardboende. Klagomalen
omfattar alla former av vardbostider, saisom vardboende, gruppboende for personer
med demenssjukdom och korttidsvéard och vixelvard. Av dessa klagomal riktar sig
39 till de tre utforare som har storst andel av vardboendeplatser, det vill siga
Leanlink, Attendo och Norlandia. Av klagomalen riktade mot vardboende avser 13
korttidsboende. P4 korttidsboenden dr omséttningen storre &n pa andra boenden
vilket paverkar hur manga olika brukare och anhdriga som verksamheten har kontakt
med under ett ar. Leanlink och Norlandia dr de utforare som har flest platser for
korttidsvard.

3.4 kommentarer kring klagomal

Utdrag ur Linkdpings kommuns rutin for synpunkter och klagomal:

“Det dr viktigt att alla som arbetar in om stod- och omsorgsverksamheter samt med
myndighetsutovning och handldggning av enskilda socialtjdnstirenden bemdéter
synpunkter och klagomal pa ett professionellt sdtt. Linkopings kommun ser positivt



pd synpunkter och klagomal. De dr ett sdtt att forbdttra och utveckla verksamheten.
Vart mdl dr att snabbt handldgga synpunkterna och rdtta till fel.”

Ovanstaende beskrivning bor finnas med som grund nér vi hanterar synpunkter och
klagomal. Vi behover ha med oss ett synsétt dir vi ser synpunkter och klagomal som
en del i stindigt forbattringsarbete oavsett om det giller utférande av vard och
omsorgsinsatser, planering av framtida verksamheter eller andra perspektiv pa
dldreomsorgen.

En viktig forutsittning for foreliggande rapport dr att de klagomal som redovisas &r
de som kommit dldreombudsmannen till del. Utdver dessa hanteras synpunkter och
klagomal direkt i verksamheten. Aldreombudsmannen har inte ndgon dversiktlig bild
av de klagomal som hanteras i verksamheterna vad géller antal och innehall.

Da synpunkter/klagomal framfors till dldreombudsman framkommer ibland att den
klagande varit 1 kontakt med ndgon ansvarig i verksamheten. Det kan vara
verksamhetschef, samordnare eller liknande funktion. Om den enskilde upplever att
verksamheten nonchalerar framférd synpunkt/klagomal eller gér 1 forsvar okar
motivationen att anmila det som ett formellt klagoméal. Det forekommer ocksa att
den klagande upplever att det &r omgjligt att fa tag pa ansvarig chef. Det &r ocksa en
faktor som 0kar motivationen att anmaéla klagomal till dldreombudsmannen. En
annan aspekt som lyfts dr att man vill uppmérksamma kommunen, som
uppdragsgivare, pa hur det fungerar ute i en verksamhet.

Utforarna har ett stort ansvar att arbeta med synpunkter och klagomal sdvil pa
individniva som pa en strategisk niva. Vid kontakter med utforarna framkommer att
manga anvinder synpunkter och klagomal som underlag vid diskussioner i
arbetslagstraffar och pa s vis anviander klagomal i ett ldrande och utveckling av
verksamheten. Det &r positivt och stimmer vél overens med Linkdpings kommuns
instéllning.

For dldrendmnden och f6r Omsorgs- och dldreforvaltningen dr inkomna synpunkter
och klagomal en viktig del 1 underlag for uppf6ljning av verksamhet samt utveckling
och planering av dldreomsorgen. Det handlar om att identifiera kategori av klagomal,
verksamhetsomréde och enheter som far upprepade klagomal

Hur drenden anmadls till dldreombudsmannen foljer i stort samma monster som
foregaende ar. Det ar fortfarande telefon som ér den overldgset vanligaste
kontaktvégen. Ett ndgot storre antal drenden, jamfort med foregdende ar, anméls via
kommunens hemsida. Det dr marginella férdndringar av andel d4rende som anmadls av
anhoriga respektive brukare. Den storsta forandringen ér kategorin Allménhet, dér
det skett en 6kning frdn 2017 érs niva pa 3 % av drenden till 9 % under 2018.

Det har skett en 6kning av inkomna &renden, frdn 281 under 2017 till 321 under
2018. Sévil diarieforda drenden som ej diarieforda drende har 6kat i antal och
andelen drenden som blir formella klagomal ockséd 6kat. I ménga drenden ar
uppgiftslamnaren tydlig i avsikten att anmélningen avser ett klagomal. I andra
drenden ar uppgiftslimnaren tydlig med att man inte vill anméla det som ett
klagomal utan efterfrdgar information och vigledning for att ta frigan vidare pd egen
hand. Det finns dven ett antal drenden déir dldreombudsmannen goér en beddmning



vilken hantering som ar lamplig for att pa bista sitt tillgodose den enskildes behov
och onskemaél.

Vid sammanstéllning av statistik over klagomal framkommer avseende vardboenden
att en enhet utmairker sig genom att ha fatt 11 formella klagomal under senaste éret.
16 enheter har inte fatt nigot formellt klagomal under perioden. Ovriga 21 enheter
har fatt 1-6 klagomal. Vad géller hemtjinst/servicehus &r bilden likartad. Ett
servicehus/hemtjanstomrade utmaérker sig med 11 formella klagomal. 14
servicehus/hemtjdnstomraden har inte fitt ndgot formellt klagomal under perioden.
25 servicehus/hemtjanstomraden har 1-6 formella klagomal.

Nar en enhet utmirker sig genom upprepade klagomélsarenden kommer vanligtvis
signaler om upplevda brister via fler vigar. Forvaltningen samlar informationen, dir
klagomaélen dr en viktig del. Insamlad information utgoér underlag f6r uppfoljning av
aktuella enheter. Utforaren har ansvar for att analysera inkomna synpunkter och
klagomal for att finna orsaker. Finns det strukturella brister, handlar det om
ledarskap, personalomséttning eller vad dr orsakerna?

4 De tre vanligaste klagomalskategorierna

Fordelningen av klagomal i olika kategorier foljer samma monster som tidigare ar
och det dr samma kategorier som fatt flest klagomal 2018 som tidigare, vilka
redovisas nedan.

4.1 Bemotande, genomforandeplan och kontaktman

Avseende denna kategori har 75 brister anmélts, vilket &r 29 % av anmaélda brister.
Det dr samma andel som foregaende ar. I den hir kategorin framkommer brister
kring genomfdrandeplan; att den inte ir uppdaterad eller att den inte foljs. Aven
brister kring kontaktmannaskap dér problemet kan vara att man inte vet vem som ar
kontaktman eller vilken uppgift kontaktmannen har. I Linkdpings kommun anvénds
IBIC, individens behov i centrum. Det dr en arbetsmetod for att pa ett strukturerat
satt utgd frn individens behov och mal inom dldreomsorgen. Metoden anvédnds inom
savidl handlaggning, genomforande som uppfoljning. Genomforandeplan och
kontaktmannaskap &r viktiga redskap och metoder for att anpassa insatserna efter
individen och det dr darfor att stor vikt att utforarna sékerstiller att dessa
grundlaggande metoder ar vil forankrade i verksamheterna. Hér kan synpunkter och
klagomaél anvindas vid arbetsplatstraffar och virdegrundsdiskussioner. Pa sa sétt kan
brukares och anhorigas upplevelser bidra till kvalitetsforbattringar.

4.2 Kontinuitet, bemanning och arbetsledning

I denna kategori har 44 brister anmdlts, vilket dr 17 % av bristerna. Av dessa ror
hilften vardboende och hilften hemtjénst. Det som vanligen framfors dr att man
upplever att bemanningen ar for 1ag och att personal inte hinner utfora sina
arbetsuppgifter. Den klagande har ibland tveksamhet att framfora klagomal pa grund
av att man menar att personal &r bra och duktig och gor allt vad de kan och man vill
inte att det ska uppfattas som kritik mot personalen. Kritiken riktas istéllet mot
kommunen; att kommunen accepterar denna laga bemanning.
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Upprepade klagomal géller olika verksamheters personalsituation och bemanning i
samband med semesterperioder och storhelger. Det ar inte ovanligt att anhdriga far
information om att det &r fa ordinarie personal i tjénst, verksamheten dr inte som
vanligt, aktivitetsschemat foljs inte och sé vidare. Det kan innebéra att
vilkomstsamtal skjuts fram for att ordinarie personal/verksamhetschef/sjukskoterska
ska finnas pa plats och dirmed ar det svért for brukare och anhoriga att fa tillgang till
information och svar pa fragor. Konsekvenser av det kan bli att nyinflyttad far vénta
orimligt 1ang tid pa vilkomstsamtal och upprittande av genomforandeplan. I ett par
klagoméalsidrenden framfors att man inte borde fa flytta in pa vardboende under
semesterperioden da det dr sa mycket som inte fungerar som vanligt. Dessa
omstindigheter finns ocksd med som forklaringar i verksamheternas svar pa ldmnade
klagomal. Det visar pa en sérbarhet i verksamheterna vilket utférarna behover arbeta
med for att kompensera pa olika sitt.

Flera klagomal har berort arbetsledning pa enheten. Det framkommer att flera brister
ar sammankopplade med verksamhetschefs tillgdnglighet och nérvaro 1
verksamheten.

Klagomal som géller hemtjanst handlar om brister i kontinuitet, det vill sdga att
hemtjanstkunden upplever att det dr for manga olika personer som utfor insatserna. I
Socialstyrelsens kontinuitetsmétning som genomforts under ret ligger Linkoping
klart under riksgenomsnittet. Dock vet vi att det finns stora variationer och det ar
viktigt att folja utvecklingen vad giller kontinuiteten i hemtjinsten.

4.3 Sjukvard och rehabilitering

Denna kategori har fatt 28 anmalda brister, vilket dr 11 % av bristerna. Klagomélen
visar pa brister i sjukvard- och rehabiliteringsinsatser, men ocksa brister 1
information och kommunikation kring dessa. Manga av brukarna inom
dldreomsorgen har komplexa sjukdomstillstind och det stéller stora krav pa
sjukvérds- och rehabiliteringsinsatser. Av klagomalen dr det fem som ror
korttidsvard, vilket &r en minskning jamfort med foregdende ar. De Ovriga
klagomalen dr fordelade pd virdboende, servicehus/hemtjénst och hemsjukvérd.
Inom detta omride samarbetar dldreombudsmannens med MAS och MAR. Det
innebdr att MAS/MAR bidrar med kompetens i beddmningen av drendet och
utforarens svar och kan 1 forekommande fall leda till fortsatt utredning.

5 Angelagna fragor

I detta avsnitt redovisas fragor som dldreombudsmannen bedomer som angeldgna
utifran olika aspekter. Forsta underrubriken dr Berom. For dldreombudsmannen
handlar den stora numerdren av drenden om brister, missndje och férvéntningar som
inte uppfyllts. Det ligger i sakens natur, de flesta ringer inte och berdttar om sadant
som fungerar. Det dr dock viktigt att lyfta fram da positiva réster hors, &ven om de
flesta sker i en bisats. De &mnen som ror personal och arbetsledning aktualiseras da
dldreombudsman ser att dessa aspekter ar aterkommande 1 ménga drenden under
2018 liksom tidigare ar.
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5.1Berom

Det #r inte bara klagomal som kommer Aldreombudsmannen till del. Under aret har
tva drenden innehéllit berdm av specifik verksamhet; Club Lyra och Kéirna vardby.
Dérutover framfors ofta berdm avseende personal pa olika verksamheter som
upplevs vara engagerade och utfora ett gott jobb trots svarigheter i form av stor
arbetsbelastning.

5.2 Omvardnadspersonal

Analys av inkomna synpunkter och klagomal under aret tillsammans med
erfarenheter fran tidigare ar lyfter fram nagra faktorer som verkar vara avgorande for
hur den upplevda kvalitén i dldreomsorgen blir. Aldreomsorgen #r en komplex miljd
som stiller stora krav pa kvalificerad yrkeskompetens. Aldreomsorgens personal ér
den stora resursen och det &r 1 motet mellan brukare — personal — anhérig som den
upplevda kvaliteten avgdrs. Det ér 1 de dagliga kontakterna som verksamhetens
kvalitet uttrycks genom bemdtande och konkreta handlingar. Personalens formaga att
mota varje individ utifrdn dennes behov dr grunden i allt omvérdnadsarbete. ”Om
personalen mar bra, dd mar den dldre bra” — s har flera anhdriga uttryckt sig vid
kontakt med dldreombudsman.

En tredjedel av anmaélda brister ror bemdtande, genomférandeplan och
kontaktperson. Det visar pa vikten av att utforarna standigt har dessa &mnen pa
agendan i personalgrupper och utbildningstillfallen. Reflektionstid, handledning och
vardegrundsdiskussioner dr insatser som kan stodja personal att utveckla
professionellt bemotande.

5.3 Kompetensforsorjning

Rekrytering av personal till dldreomsorgen &r en allt storre utmaning. Alla utforare
beskriver mer eller mindre problem att rekrytera omvardnadspersonal. Ménga som
rekryteras till arbete inom dldreomsorgen har inte svenska som sitt forsta sprik. Det
ar en stor tillgdng att ménga nysvenskar vill arbeta inom dldreomsorgen och det dr en
absolut forutsittning for att ticka rekryteringsbehovet. Dock kan bristande
svenskkunskap bli problem. Det géller kommunikation med den enskilde brukaren
och anhériga. En aterkommande synpunkt som framfors fran anhdriga &r att personal
inte forstar vad anhorig sdger, och ddrigenom inte kan vidareférmedla information
till 6vrig personal/skriva in i dokumentation. Det innebér ocksa risk for olika brister
om medarbetarna inte forstdr information, handledning, instruktioner,
utbildningstillfillen med mera.

A andra sidan ir personer med annan sprakkompetens en stor tillging i
dldreomsorgen da vi far allt fler brukare som inte har svenska som sitt modersmal.
Det pagér projekt i Linkdpings kommun, Arbetshoppet, som syftar till att stodja
personer som star 1dngt ifrdn arbetsmarknaden till att komma 1 arbete eller studier.
Majoriteten av deltagarna dr personer med utldndsk harkomst. Projektet hittills visar
pa goda resultat. Erfarenheter och slutsatser fran projektet kommer att vara vardefullt
underlag for kompetensforsorjning av personal till dldreomsorgen.

Stor personalomséttning paverkar verksamheten negativt. Flera svar fran
verksamheterna pd inkomna klagomal pekar pd orsaker som har att géra med att



12

personalgruppen inte r stabil, att man véntar in ny ordinarie personal och s vidare.
Att medarbetare slutar eller ar tjanstlediga dr en naturlig del i stora arbetsgrupper,
men samtidigt dr det viktigt att analysera vad det dr som gor att personal stannar och
man far hallbara arbetsgrupper.

5.4 Ledning

I stycket 3.4, Aldreombudsmannens kommentarer kring klagomal, noteras vikten av
ndrvarande och tillgdnglig ledning i verksamheten. Det dr viktigt bade for brukare
och anhoriga att verksamhetschef dr synlig 1 verksamheten och att det finns rimlig
tillginglighet till ledningspersonal. Det dr ocksa ledningen som bor vara ledande i
vilket synsitt som ska rada kring synpunkter och klagomal. Aldreombudsmannens
erfarenheter &r att det finns mycket att vinna pé att ta emot synpunkter och klagomal
med Sppenhet och respekt. I de fall verksamheten har brustit dr det enda héllbara
bemotandet att medge, beklaga och ritta till. I fall dar verksamheten menar att man
inte har brustit kan ett klagomal ge vérdefull kunskap om hur verksamheten upplevts
fran anhorigs eller brukarens perspektiv. Det &r viktigt att detta tas tillvara i
verksamheten och hir spelar ledningen en avgdrande roll.

5.5 Sekretessbrott

Under 2018 har dldreombudsmannen fétt in tva drenden som rdr brott mot
sekretessen, dels ett formellt klagomal och ett stoddrende. I det ena drendet har
personal pratat om en hemtjanstkund med personer som inte har haft professionell
relation till kunden och dirfor inte hade anledning att ta del av informationen. I det
andra drendet har personal pa vardboende pratat om andra boendes personliga
forhallanden infor anhorig och boende. Det ér allvarligt att bryta mot sekretessen och
det aligger alla utforare att regelbundet patala detta bland sin personal.

5.6 Upphandling av verksamhet

Ett par synpunkter har inkommit under &ret som géller upphandling av verksamhet.
Synpunkterna avser att de personer som berors av specifik verksamhet inte pé ett
sjalvklart sétt far komma till tals och ge sin bild av hur verksamheten fungerar med
aktuell utférare. Man menar att i de fall verksamheten &r vélfungerande borde det
vara ett tungt vigande skél mot utférarbyte. Synpunkterna ér inte ett
stallningstagande for eller emot privata utforare eller mot ndgon bestdmd utforare,
utan ska ses som en generell synpunkt dar man vérderar kontinuiteten for brukare
och anhoriga.

6 Neutral stodperson

Under 2018 dr det 170 drenden som i huvudsak bestar av fragor och vigledning for
enskild brukare eller anhorig. I de flesta av dessa kontakter sker endast ett
telefonsamtal och den enskilde véljer att gd vidare pd egen hand. Det forekommer
ocksa att dldreombudsmannen arrangerar moten tillsammans med berdrd verksamhet,
for att ge den enskilde anhorige/brukaren mdjlighet att framfora frdgor och
synpunkter direkt till ansvariga i verksamheten Det dr ménga ganger svart att skilja
funktionen “neutral stddperson” fran synpunkts- och klagomélshanteringen.
Aldreombudsmannens upplevelse 4r dock att det ir viktigt och uppskattat att enskilda
har mojlighet till samtal, stod och vdgledning pé ett léttillgdngligt vis.
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7 Valfardsfragor for aldre

I februari deltog Socialforvaltningen och Omsorgs- och dldreforvaltningen i Senior-
galan som arrangerades av Georgis Tuoma pa Cupolen i Link&ping. Arrangemangets
syfte dr att rikta ett tack till den dldre generationen som har byggt upp samhallet.
Aldreombudsmannen samordnade de tvé forvaltningarnas deltagande. Vid
kommunens monter fanns information om digitala 1as och trygghetslarm, fysiskt
traning, information om olika boendeformer, hemtjanst samt andra
dldreomsorgsinsatser. Cirka 1500 personer besokte Seniorgalan.

Link&pings kommuns arliga Aldredag gick av stapeln 9 oktober i Konsert &
Kongress. Detta #r ett evenemang dér Aldreombudsmannen deltar varje ar.
Evenemanget &r ett utmirkt arrangemang for att uppmérksamma dmnen som &r
vasentliga for seniorer. Har lyfts olika aspekter och samhallsfunktioner som &r
viktiga for vélfarden for den dldre generationen. For dldreombudsmannen &r
deltagandet ett led i1 att marknadsfora funktionen. Det ger mojlighet till samtal med
anhoriga/brukare/medborgare i fragor som ror dldreomsorgen. Det ger ocksé
tillféllen till mSten med utférare och andra aktorer vilket dr vardefullt 1
dldreombudsmannarollen.

En vilfardsfraga for dldre 4r hur man kan vidmakthalla funktioner och forebygga
fallolyckor. Tillsammans med medicinskt ansvarig for rehabilitering, MAR, har
dldreombudsmannen samordnat insatser for fallprevention under Socialstyrelsens
kampanjvecka, Balansera mera. En arbetsgrupp med representanter fran olika aktorer
har planerat och genomfort en eftermiddag med tema fallprevention genomfordes i
Missionskyrkan 3 oktober. Deltagande aktorer har varit Attendo, Vardaga,
Hammarlyck Rehab, Leanlink Kommunrehab, Region Ostergétland, kommunens
sdkerhetsenhet, folkhdlsostrateg, Kost och Restaurang och dldreapotekare. Korpen
holl en foreldsning i1 kyrksalen under rubriken Rorelse for nytta och noje. Pa
kyrktorget fanns mgjlighet att ta del av information fran olika aktorer. I Mariasalen
fanns information om fallprevention i hemmiljon och tips o rdd om
traningsmdjligheter. Marknadsforing skedde genom ménga olika kanaler.
Evenemanget blev en succé med cirka 480 deltagare. En enkel gallupundersdkning
visar att av de 116 personer som svarade var alla mycket ndjda eller nojda med
arrangemanget. Nar det géller marknadsforing forefaller dagspress och den
personliga inbjudan, till personer 6ver 80 ar, vara mest verkningsfullt. Direkta
kostnader for arrangemanget har delats mellan dldrendmnden och kommunens
folkhilsostrateg, medan de olika aktorerna i arbetsgruppen bidragit med sin tid och
kompetens. Erfarenheterna fran arrangemanget dr mycket positiva och det finns en
Onskan om att genomfora nagot liknande under 2019.

Maria Lindahl
Aldreombudsman
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Bilaga 1

Viilkommen till
Balansera mera

En dag om att halla balansen
med mat, medicin och motion

3 oktober
kl. 13.30-16.30

Missionskyrkans lokaler
% Drottninggatan 22

N

B <
_ En hdlsning fran -
dldreomsorgen i Linkoping

L.inképi.ngs Tomimun LI n k-o | n
linkoping se/ aldreomsorg @ Diir idéer uraugrg

Hej!

Aldreomsorgen bestdr av sd mycket mer ¢in vérd-
boende och hemtjinst. Hir dr ndagra exempel pa vad
du kan ta del av:
® |T-GUIDER: Kostnadsfritt internetkafé pa Linképings stadsbibliotek
20433123

och Skaggetorps servicehus varje lérdag klockan 11-14. Har kan

du fa hjélp med att kommunicera digitalt med dina néra, hitta din

favoritmusik, betala rakningar, anvanda Bank-1D, kontakta varden
med mera. Ta gérna med din egen dator, surfplatta eller mobil.

® TRAFFPUNKTER: Det finns sammanlagt 26 servicehus och
kommunala trygghetsboenden som har lunchservering och
aktiviteter fir alla seniorer, dven fiir de som inte bor dar.

® BALANSERA MERA: Pa aldre da'r blir fallolyckor allt vanligare.
Vi satter fokus pa detta &mne med féredrag, balanstest,
prova pa-évningar med mera klockan 13.30-16.30 onsdag
3 oktober i Missionskyrkan. Hall utkik efter mer information
i lokalpress och pa www.linkoping.se Valkommen!

Vill du veta mer kan du kontakta kommunens dldrelotsar. Oavsett
vad du vill ha hjilp med si kan du alltid viinda dig till dem. De kan
vigleda dig. Om du har synpunkter eller Klagomil pa iildreomsorgen
kan du kontakta dldreombudsmannen.

Kontakta aldrelots

Telefon: 013-20 64 01

E-post aldrelots@linkoping.se
Viinliga héilsningar

Maria Lindahl, dldreombudsman Kontakta aldreombudsman
Telefon: 013-20 66 60
Dt hiir vykortet skickas till alla éver 80 &r i Linképings kommun som inte har E-post: aldreombudsman@linkoping.se

hemtjgnst. Dina personuppgifter kommer fran folkbokfénngsregistret och
anvands enbart till detta utskick, i enlighet med dataskyddsfé rordningen (GDPR),
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Bilaga 2

Du ar
inbjuden av
Linkopings Kommun

Linképings kommun Linkaping
linkoping.se Diir idéer blir verklighet

Valkommen till information!

Vi vill beratta vad vi kan erbjuda dig som har
kommit upp i &ren.

¢ Fysisk tréning - tips och rad

¢ Hur kan jag underlatta vardagen?

¢ Vart vander jag mig fér att f& stéd och hjalp?

¢ Vad kan aldreomsorgen erbjuda? Till exempel hjalp i
hemmet, clika boendeformer och anhérigstod.

¢ Vad kostar det?

Du kommer att fa traffa kommunens Aldreombudsman,
sjukgymnast frin kommunrehab och politiker fran
aldrendmnden. Vi bjuder p& kaffe, te och smérgas. Vill du
ha séllskap av en narstaende gér det bra.

PLATS Missionskyrkan, Drottninggatan 22, Mariasalen
DATUM Onsdag 3/5, kl 13.30-15.30

ANMALAN senast 25/4

mail: aldreombudsman@linkoping.se eller

telefon; 013-20 62 82.

Varmt valkommen énskar
Aldreombudsman Maria Lindahl

Denna inbjudan gar ut till alla kommuninnevanare som fyller 80 ar under Aret.
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