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Aldreombudsmannens arsrapport 2017

1 Bakgrund

Linkopings kommuns dldreombudsman hor organisatoriskt till Kvalitets- och
utvirderingskontoret, som dr en del av Omsorgs- och dldreforvaltningen.
Aldreombudsmannens uppgifter &r 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/anhdriga genom att medvetandegora kommunen i fradgor
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 dr dver 80 ar och
inte har hemtjanst, cirka 4000 personer (Bilaga 1). Pa vykortet finns information om
Fixartjanst och Anhdorigstdd samt kontaktvig till dldrelots och dldreombudsman. Nytt
for 1 ar var information om Balansera mera - lokal 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 2017 har 713 personer, som fyllde 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 ér relevant for
malgruppen, sdsom alternativ 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 713 inbjudna har 149 deltagit, det vill sdga 21 %. Dartill kom 87 nérstaende
vilket gbr sammanlagt 236 deltagare. Konsfordelningen bland de inbjudna var
hilften kvinnor och hilften mén. Av de inbjudna kvinnorna deltog 23 % vid
informationen och av de inbjudna ménnen deltog 18 %.

2.2.2 Informationstraffar for pensionarer

Tva 6ppna informationstillfillen holls i november for pensiondrer i olika aldrar.
Dessa annonserades i Ostgdta Correspondenten, Link&pings Tidning och
Link6pingsposten. Innehall och lokal for informationstréffarna var desamma som
motsvarande tréaffar for 80-aringar och till dessa triaffar kom 114 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 ar
2013-2017. Siffran hogst upp i stapeln dr det sammanlagda antalet deltagare.

2.2.3 Ovriga informationstraffar

Aldreombudsmannen bjuds regelbundet in till olika pensionirsforeningar,
traffpunkter och enhetsrad. Under 2013 och 2014 var fokus vid dessa tillfdllen att

beskriva dldreombudsmannens uppdrag eftersom det var en ny funktion i kommunen.

Sedan 2015 innefattar informationen dven dvergripande information om
dldreomsorg. Informationens innehéll och omfattning varierar utifran forutsattningar
och onskemadl vid det aktuella motet. Under 2017 har dldreombudsmannen vid dessa
tillféllen traffat cirka 340 pensionirer.

For att nd ut med information till personer med utlindsk harkomst samarbetar

dldrelots och dldreombudsman kring riktad uppsdkande verksamhet, dér vi aktivt
soker lampliga forum for att information om édldreomsorg ska kunna ges. Under aret
har 18 personer fatt information pd internationella vinskapsforeningen.

Antalet deltagare i1 de trdffar, som rdknas som den uppsdkande verksamheten, har
minskat jaimfort med de tre tidigare aren, se figur 1. Om man réknar det totala antal
personer som deltagit vid informationstillfdllen kring dldreomsorg som
dldreombudsmannen ansvarat for blir antalet 708, motsvarande siffra 2016 var 735



personer. Fordelningen mellan deltagare vid olika informationstillfillen illustreras i
figur 2.
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Figur 2 Fordelning av antal deltagare vid olika informationstrdffar.

2.3 Aldreombudsmannens kommentarer kring uppsékande verksamhet

Aldreombudsmannen har under 2017 métt 708 personer vid olika
informationstillféllen. Deltagarna ger ett positivt gensvar vid den uppsdkande
verksamheten och det upplevs positivt att niarstaende erbjuds att delta vid
informationen. For ett makepar/sammanboende som funderar pa eventuella behov av
insatser eller hjédlpbehov i ndgon form é&r det bra att man kan f& del av information
vid samma tillfdlle. Det dr ockséa positivt med tillfdllen som erbjuds via annons och
som riktar sig till pensiondrer oavsett dlder. Det &r inte alltid den biologiska &ldern
som dr avgorande for ndr man dr mottaglig for information om dldreomsorg,
hilsotillstdndet kan vara mer avgorande. Dessa faktorer gor att dldreombudsman
planerar att fortsdtta med samma upplégg for informationstillfallen som hittills, det
vill sdga savil informationstraffar med personlig inbjudan till 80-aringar som
inbjudan via annons i dagspressen till pensionérer oavsett alder samt skriftlig
information skickad till personer som &r 81 ar och dldre, som inte har hemtjénst.

Dessa informationsvagar kompletteras med foreningsméten dit dldreombudsmannen
bjuds in samt samarbetet med dldrelots for att nd personer med utldndsk hirkomst.

Det ér viktigt att erbjuda information 1 olika forum och sammanhang for att na ut till
s manga personer som mojligt. Inriktningen infér 2018 &r darfor densamma som
foregéende ar vilket kan innebéra alltifrin mote med en handfull personer kring ett
kaffebord till storre samling med 70-80 personer i ’biosittning”.

3 Synpunkter och klagomal

3.1 Inkomna arenden

Totalt har 281 drenden inkommit till dldreombudsman under 2017. Av dessa har 156
varit av karaktiren viagledning eller stodsamtal. Dessa har inte diarieforts, men finns
med 1 dldreombudsmannens statistik 6ver inkomna drenden. Bland de 125 diarieférda



drendena har fordelningen varit f6ljande; 109 klagoméalsirenden, 7 fragor, 5 forslag,
och 4 stod, vilket visas 1 Figur 3.
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Figur 3 Inkomna diarieférda drenden fordelade pa klagomal, forslag, frdagor och
stod. Visas som procentuell andel av totalt antal diarieforda drenden.

Tittar vi pd de fem &r som dldreombudsmannen har hanterat synpunkter och
klagomal framkommer att andelen drenden som inte blir ett formellt klagomal har
Okat. Det betyder att det dr fler drenden av karaktéren vigledning och stdd, vilket kan
innebéra att personen gér vidare pa egen hand. Det kan ocksé innebéra att
dldreombudsmannen fungerar som neutral stddperson genom exempelvis mdte med
verksamheten. Nedan redovisas antal d&renden och antal diarieforda klagomal under
aren 2013-2017.

Ar Antal drenden | Varav antal Diarieforda
diarieforda klagomal | klagomal i procent

av totalt antal
drenden

2013 177 127 72 %

2014 265 156 59 %

2015 242 131 54 %

2016 223 111 50 %

2017 281 109 39%

Den vanligaste vigen att inkomma med drenden ir telefon, 75 %, f6ljt av e-post, 12
%, klagomalsblankett 5 % och brev 4 %. Ett fital drenden har férmedlats personligen
vid moten med dldreombudsmannen eller via kommunens hemsida.

De flesta drenden, 143 stycken av totalt 281, har kommit frén anhorig, darefter 117
fran brukare. Allménheten har anmélt atta &renden och god man/personal har anmalt
sju drenden. Ett fatal d&renden har anmadlts av foreningsrepresentant eller foretradare
for fastighetsbolag samt nagra drenden har framforts anonymt. Andelen drenden som
anmals av brukare har 6kat frin 33 % fOrra aret till 42 % 2017. Férdelningen av de
olika kategorierna som anméler drenden visas i Figur 4.
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Figur 4 Arende anmiilt av. Visas som procentuell andel av de som anmdilt cirende.

Vad giller fordelning mellan konen dr kvinnorna 1 majoritet bdde som anmélare av
arende och den person som &r berdrd av drendet. Det dr 61 % av drendena som berdr
en kvinna och 28 % som berdr en man, vilket i stora drag foljer konsfordelningen
bland brukarna i dldreomsorgen. Dérutdver dr det 10 % av drendena som beror ett
makepar. Bland anhdriga som anmélt drenden &r det en stor dvervikt av kvinnor, 77
% jamfort med 23 % for mén. Aven bland drenden som anmilts av brukare r det
kvinnor som stér for majoriteten av drenden, 77 % jamfort med mannens 23 %.

Inkomna klagomal hanteras i enlighet med kommunens rutin for synpunkter och
klagomal. Det innebar att klagoméal som r6r en specifik verksamhet sidnds till
ansvarig verksamhetschef, som ansvarar for att utreda, rétta till och férhindra
upprepning. Aterkoppling ska ske till den klagande och svar ska ocksa skickas till
dldreombudsmannen. Svaret bedoms av dldreombudsmannen tillsammans med
planeringsledare, med ansvar for uppfoljning av dldreomsorgen, samt, om relevant,
medicinskt ansvarig sjukskdterska (MAS) och medicinskt ansvarig for rehabilitering
(MAR) pa Kvalitets- och utvirderingskontoret. Samverkan med planeringsledare och
MAS/MAR medfor att enskilda klagomal kan generera uppfoljning pa generell niva
dé de kan visa pé systematiska brister. Medverkan frin MAS/MAR ér vérdefull d&
ménga klagomal ror hilso- och sjukvardsfrigor. Aldreombudsman samverkar ocksa
néra och regelbundet med Omsorgs- och dldreforvaltningens planeringsledare for
dldreomsorg. Det ger en mojlighet att aktualisera inkomna synpunkter och klagomal
dven 1 detta forum och vid behov har planeringsledare och dldreombudsman
gemensamma kontakter med utforare kring klagomal. Aldreombudsman samverkar
dven med patientnimnden, Region Ostergdtland. Enskilda 4renden kan vara aktuella
hos bade dldreombudsman och patientnimnden.

3.2 Sammanstillning av inkomna klagomalsarenden

Har foljer en sammanstdllning av de 109 inkomna diarieforda klagoméalen.
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 klagomal.
Det resulterar i att 109 klagomalsdrenden genererat 172 klagomél. Nedan redovisas



de olika kategorierna och det antal klagomal som inkommit i respektive kategori.
Figur 5.
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Figur 5 Fordelning av klagomal per kategori. Visas som antal klagomdl.

e Bemoétande, genomforandeplan, och kontaktmannaskap, 50 stycken:
Bemdétande innefattar hur de dagliga métena blir mellan personal och
brukare/anhorig. Klagomél kring upprittande och uppdatering av
genomforandeplan. Hur verksamheten arbetar med kontaktmannaskap,
exempelvis om brukaren dr informerad om vem som &r kontaktman.

¢ Kontinuitet, bemanning, arbetsledning, 28 stycken: Upplevelse av
personalens tidsschema och kontinuitet bland de personer som utfor
insatserna.

e Sjukvird och rehabilitering, 21 stycken: Sjukvardsinsatser och
rehabilitering.

e Mat och maéltider, 19 stycken: Maltidens innehall, niring, variation,
maltidssituationen och maltidernas fordelning 6ver dygnet.

e Handliggning av irende, 11 stycken: Bistaindsbeddmning, information och

ko till boenden.

e Aktiviteter, utevistelse, promenad, 9 stycken: Aktiviteter, egen tid och
promenad.

e Stidning, 9 stycken: Stidning i den egna bostaden och gemensamma
utrymmen.

e Boendefragor, 9 stycken: Mojlighet att vélja boende samt fastighetsfragor.

e Larm, 8 stycken: Brister i samband med larm sasom att larm inte atgérdats
eller drojsmal vid insats. Aven larmsystemens funktion

e Ekonomi och taxor, 3 stycken: Hemtjinsttaxan, hojning av maxtaxa och
avgift for trygghetslarm.

e Virdplanering och virdkedja, 1 stycken: Overrapportering och samverkan
mellan olika vardinstanser.



Kategorin larm har inte funnits med tidigare, men har lagts till som en foljd av
upprepade klagomal.

3.3 Klagomal per verksamhetsomrade

Klagomalen fordelas pa dldreomsorgens olika verksamhetsomraden enligt
nedanstdende diagram.

Klagomal/verksamhetsomrade
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2%
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Vaxelvard

Figur 6 Inkomna klagomal fordelade pa olika verksamhetsomrdden. Visas som
procent.

3.3.1 Hemtjanst

Det har kommit in 52 diarieforda klagomal géllande hemtjinst. I det ingér klagomal
géllande servicehus och fritidsverksamhet. Av de 52 inkomna klagomalen géllande
hemtjanst riktar sig 37 till de tre storsta utférarna av hemtjénst i Linkdpings
kommun, det vill sdga Leanlink, Attendo och Humana. Tre drenden ror ej specifik
utforare eller enhet och resterande 12 klagomal fordelas pa 6vriga hemtjanstutforare.

3.3.2 Vardboende

Det har kommit in 43 diarieforda klagomal géllande vardboende. Klagomalen
omfattar alla former av vardbostider, sdisom sjukhem, alderdomshem, gruppboende
for personer med demenssjukdom och korttidsvard. Av dessa klagomal riktar sig 36
till de tre utférare som har storst andel av vardboendeplatser, det vill siga Leanlink,
Attendo och Norlandia. Av klagomélen riktade mot vardboende avser 12
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. Attendo, Leanlink och Norlandia dr de utférare som har flest platser
for korttidsvard.

3.4 Aldreombudsmannens kommentarer kring klagomal

Hur drenden anmals till &ldreombudsmannen f6ljer 1 stort samma monster som
foregdende ar. Det ér fortfarande telefon som dr den dverlidgset vanligaste
kontaktvigen. Néar det géller vem som anmaéler drenden noteras en 6kning av drenden



direkt frdn brukaren, fran att 2016 utgéra 33 % har det under 2017 6kat till 42 %.
Drygt hilften av drendena anméls fortfarande av anhoriga.

Det har skett en 6kning av inkomna &renden, fran 223 under 2016 till 280 under
2017. Déaremot har antalet diarieférda klagomal minskat fran 111 till 109. Det
innebér att en storre andel av drendena dr av karaktédren stod och vidgledning som inte
resulterar i formellt klagomal. I minga drenden ar uppgiftslamnaren tydlig i avsikten
att anmilningen avser ett klagomal. I andra drenden &r uppgiftsldmnaren tydlig med
att man inte vill anméla det som ett klagomal utan efterfrdgar information och
vagledning for att ta fragan vidare pa egen hand. Det finns dven ett antal &renden dar
dldreombudsmannen gor en beddmning vilken hantering som &r lamplig for att pa
bésta sitt tillgodose den enskildes behov och 6nskemal.

I d4ldreombudsmannens tidigare arsrapporter har diarieforda klagomal redovisats per
utforare dir andel av klagomal har stillts i relation till andel av verksamhet. Under
2017 har det totala antalet diarieforda klagomal minskat och bedoms vara for litet
antal for att berdkna procentandelar.

For att f4 en uppfattning om antalet klagomal relaterat till den mdngd verksamhet
som producerats inom dldreomsorgen under 2017 sa ser vi vad géller hemtjanst att vi
har ett diariefort klagoméal var 17 000:e hemtjansttimme som utfors. For vdrdboende
kan rdkne-experimentet istdllet visa att det kommit ett klagomal pa var 31:a
vardboendeplats. Ett sitt att beskriva fordelningen av klagomal &r att mer &n hélften
av vardboendena inte har fatt nagra klagomal riktade mot sig och pa mer dn halften
av servicehusen har basansvarig utforare inte nagra klagomal riktade mot sig. Hér
ska man ha 1 atanke att de synpunkter och klagomal som redovisas 1 foreliggande
rapport dr sddana som kommit dldreombudsmannen till del. Utdver dessa kan
synpunkter och klagomal framf6ras och hanteras direkt i verksamheten.

En fraga som alltid stills & om det 4r ménga eller fa klagomal som kommer till
dldreombudsmannen. Nu har funktionen dldreombudsman funnits i fem ar och vi kan
konstatera att antalet drenden savél som formella klagomaél varierar nagot fran ar till
ar. Det totala antalet drenden har 6kat under 2017 jamfort med tidigare ar, medan
formella klagomal minskat. Det kan vara naturliga variationer och det ar viktigt att
fortsitta folja utvecklingen. Oavsett antalet klagomal dr det vésentligt att det som
inkommer som synpunkter och klagomél tas om hand och vid behov genererar
fordndring for savél den enskilde som for verksamheterna i stort.

I det sammanhanget har utforarna ett stort ansvar att arbeta med fragorna sévil pa
individniva som pé en strategisk niva. Vid kontakter med utforarna framkommer att
manga anvinder synpunkter och klagomal som underlag vid diskussioner i
arbetslagstréaffar och pé sd vis anviander klagomal i ett larande och utveckling av
verksamheten. Det dr vanligt att inkommen synpunkt/klagomal avseende konkreta
brister sdsom telefon som inte fungerar, listor som inte ar uppdaterade genererar
omedelbar fordndring genom att utforaren blir uppmirksammad pé problemet.
Aldreombudsmannen har inte kinnedom om i vilken utstrickning utférarna anviinder
dldreombudsmannens arsrapport och statistik pé en strategisk nivd och hir kan det
finnas en mdjlighet att utveckla arbetet for att nyttja inkomna drenden 1 det
systematiska kvalitetsarbetet.



For dldrendmnden och for Omsorgs- och dldreforvaltningen ar inkomna synpunkter
och klagomal en viktig del i underlag for utveckling och planering av dldreomsorgen.
Det handlar om att identifiera kategori av klagomal, verksamhetsomrade och enheter
som far upprepade klagomal.

4 De tre vanligaste klagomalskategorierna

Fordelningen av klagomal i olika kategorier foljer samma monster som tidigare ar
och det &r samma kategorier som fatt flest klagomal 2017 som tidigare, vilka
redovisas nedan.

4.1 Bemotande, genomforandeplan och kontaktman

Denna kategori har fatt 50 klagomal, vilket &r 29 % av klagomélen. Det &r samma
andel av klagomélen som foregdende aret. I den hér kategorin framkommer brister i
information om och kommunikation kring genomforandeplan, att den inte ar
uppdaterad eller att den inte foljs. Detsamma géller 4ven kontaktmannaskap dér
problemet kan vara att man inte vet vem som &r kontaktman eller vilken uppgift
kontaktmannen har. Genomforandeplan och kontaktmannaskap ar viktiga redskap
och metoder for att anpassa insatserna efter individen och det &r darfor att stor vikt
att utforarna sikerstéller att dessa grundldggande metoder &r vl forankrade 1
verksamheterna. Hir kan synpunkter och klagomal anvéndas vid arbetsplatstréffar
och virdegrundsdiskussioner. P4 sé sitt kan brukares och anhdrigas upplevelser bidra
till kvalitetsforbattringar. Ett sétt att pa strategisk niva méta upplevda brister inom
detta omrade ar att anvinda IBIC, individens behov i centrum. Det ar en arbetsmetod
for att pa ett strukturerat satt utga fran individens behov och mal inom
dldreomsorgen. I LinkOping har Socialforvaltningen och Omsorgs- och
aldreforvaltningen infort IBIC, och arbetsséttet omfattar handldggning,
genomforande och uppfoljning. Det dr en viktig forutsittning for att mota varje
individ.

4.2 Kontinuitet, bemanning och arbetsledning

I denna kategori har 28 klagomal inkommit, vilket dr 16 % av klagomalen. Av dessa
ar det 16 som ror vardboende. Det som vanligen framfOrs &r att man upplever att
bemanningen dr for 1ag och att personal inte hinner utfora sina arbetsuppgifter. Har
framfors, fran flera klagande, att personal dr bra och duktig och gor allt vad de kan. I
denna kategori finns ocksa synpunkter pa att det dr stor omséttning pa personal och
att vikarier/oerfaren personal inte kan utfora insatserna pd samma sitt som ordinarie
personal.

Klagomal som giller hemtjinst handlar om brister i kontinuitet, det vill sdga att
hemtjanstkunden upplever att det dr for ménga olika personer som utfor insatserna. I
Socialstyrelsens kontinuitetsmétning som genomfordes 2016 ligger Link&ping strax
under riksgenomsnittet. Tids- och insatsregistreringen i hemtjinst, som r en del av
det mobila arbetsséttet som dr under inforande, kommer att bli ett vardefullt redskap
for att folja utvecklingen vad géller kontinuiteten i hemtjénsten.
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4.3 Sjukvard och rehabilitering

Denna kategori har fatt 23 klagomal, vilket &r 13 % av klagomélen. Inkomna
klagomal visar pé brister i sjukvard och rehabilitering, men ocksé brister i
information och kommunikation kring dessa. Manga av brukarna inom
dldreomsorgen har komplexa sjukdomstillstand och det stéller stora krav pa
sjukvérds- och rehabiliteringsinsatser. Av klagomélen ar det 6 som ror korttidsvard,
vilket dr en minskning jaimfort med foregédende &r. De dvriga klagomalen ar
fordelade pa vardboende, servicehus/hemtjanst och hemsjukvérd. Inom detta omrade
ar dldreombudsmannens samarbete med medicinskt ansvarig sjukskdterska, MAS,
och medicinskt ansvarig for rehabilitering, MAR, viktigt och innebdr att inkomna
synpunkter och klagomal i forekommande fall leder till att MAS/MAR initierar
utredning. Det innebér ocksa att synpunkter/klagomal bidrar till utveckling inom
hilso- och sjukvardsomrédet.

5 Angelagna fragor

I detta avsnitt redovisas frdgor som dldreombudsmannen beddmer som angeldgna
utifran olika aspekter. Det kan handla om att fraga ar het generellt i samhallsdebatten
och dirmed ocksa kommer att 6ka inom dldreomsorgen; dir dr maten ett tydligt
exempel. En annan aspekt ar fragor av principiell karaktdr som ror flera olika
forvaltningar inom kommunen dér fardtjansten utgor ett exempel. Flera av frigorna
har aktualiserats 1 synpunkter och klagomaél under flera ar och lyfts hir av den
anledningen. Korttidsvarden finns med i detta avsnitt som ett exempel dér vi ser
positiva fordandring i verksamheten, och dar tidigare synpunkter och klagomal har
funnits med som vérdefullt underlag.

5.1 Korttidsvard

Korttidsvarden har dldreombudsmannen belyst i alla sina tidigare rapporter. Det har
foranletts av att verksamhetsomradet har genererat manga klagomal. For 2017 ar
antalet klagomal 12 stycken. Tidigare ar har antalet varierat mellan 11 och 23, dér vi
sett en koncentration av klagomal pa en enhet, men det har varierat vilken enhet som
haft flest klagomal. Vi ser en storre spridning mellan enheterna under 2017 och det ér
inte ndgon enhet som sticker ut jamfort med de andra enheterna. Utvecklingen
genom aren tyder pa att utférarna arbetar aktivt med att utveckla verksamheterna och
att mota den enskildes behov pa bésta sitt, vilket 4r mycket positivt. Inkomna
synpunkter och klagomal har lyfts till planeringsledare pa Omsorgs- och
dldreforvaltningen kontinuerligt och finns med som underlag 1 det pdgaende
utvecklingsarbetet pé strategisk niva for att ge verksamheterna goda forutsattningar.
Har ser dldreombudsmannen att det dr virdefullt att ta del av utforarnas erfarenheter 1
planering och utveckling framat.

5.2 Mat i aldreomsorg

Ett omrade som vécker mycket tankar och synpunkter dr maten i &ldreomsorgen.
Aldreombudsmannen har fatt in 19 diarieforda klagomal som rdr mat och maltider.
Dirutdover kommer frdgan upp i olika sammanhang dir dldreombudsmannen tréffar
medborgare.
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En aspekt som aktualiserats i flera klagomal &r moéjligheten att vélja matritt. Det ror
da framst lunchserveringen pa servicehus. Manga servicehus har alternativratt i form
av enklare frysta rétter, sdsom paj och soppa. Flera synpunktslimnare menar att det
inte kan betraktas som ett likvardigt alternativ till huvudrétten. Det forekommer att
det finns ett enda alternativ vid sidan om den ordinarie rétt som serveras, exempelvis
fryst paj, vilket ifragasétts bade ur naringssynpunkt och avseende variation. I ett
exempel har klagomal lett till att utféraren inom befintligt avtal har utdkat sitt utbud
av alternativritter avsevirt och tydligare informerar om alternativen. I avtal mellan
kommunen och utforarna star att alternativritt ska finnas och hér blir det en
tolkningsfraga vad som ridknas som alternativritt.

En annan aspekt som lyfts dr matens betydelse for den fysiska hilsan. I den allménna
debatten i samhéllet fors diskussion kring olika dieter; vilken mat ska vi dta for att
ma bra och &r det till och med sa att vi kan behandla/f6rebygga sjukdomar med viss
kost? Termer som “’functional food”, ”food pharmacy” och ”mat som medicin”
anvénds och hir suddas gransen mellan livsmedel och ldkemedel ut. Det finns
forskning som pavisar dieters effekt vid sjukdomstillstdnd, exempelvis diabetes 2.

Inom dldreomsorgen héinvisas till Livsmedelsverkets allménna kostrdd och
Socialstyrelsens riktlinjer vid olika sjukdomstillstdnd. Dér sker en viardering av olika
forskningsresultat innan dessa eventuellt fir genomslag i kostradd och riktlinjer. Hér
kan vi anta att frigor om kost och olika dieter kommer att bli allt vanligare inom
dldreomsorgen utifran sivil brukares som anhorigas 6nskemal och dvertygelser. Hur
ska begreppet skélig levnadsniva, i socialtjédnstlagen, tolkas i detta sammanhang?
Vilka mgjligheter finns det redan idag att méta individuella behov och 6nskemal?
Hur kan kosten bli en naturlig del 1 IBIC? Fragorna kring kosten har aktualiserats till
ansvariga tjdnstemén pa Omsorgs- och dldrefoérvaltningen och kommer att finnas
med som underlag i utvecklingsarbete.

Aldreombudsmannen menar att det ir viktigt att sdvil beslutsfattare som utforare
rustar sig for att mota synpunkter och klagomél inom detta omrdde, samt att fortsitta
utveckla arbetet for att tillgodose behov och 6nskemal i1 verksamheten.

5.3 Demensarbetslag

I klagomal framkommer svarigheter att f hemtjénstinsatser att fungera
tillfredsstéllande for personer med demensproblematik. Det dr vanligt forekommande
att hemtjanstinsatser sdtts in ndr personen ér i bérjan av sin demenssjukdom och da
fungerar insatserna bra. I takt med att sjukdomen utvecklas kan det bli allt svirare att
tillgodose behoven. Det kan hinga samman med hur utféraren arbetar med
kontinuiteten, det vill sdga hur ménga olika personal som utfor insatserna. Det kan
dven hinga samman med kompetensen i arbetslaget avseende arbetssitt och
bemoétande av personer med demenssjukdom. Ytterligare en faktor dr hur man
arbetar med handledning och mdjlighet till reflektion for personalen. Anhoriga som
dldreombudsmannen haft kontakt med i ndgra drenden har uttryckt dnskemél om
sdrskilda demensarbetslag. Man menar vidare att det dr viktigare att {2 tillgang till
personal med kompetens inom demensomrédet &n att ha mdjlighet att vélja utforare.
Inkomna synpunkter/klagomal har aktualiserats hos planeringsledare pd Omsorgs-
och éldreforvaltningen och finns med som underlag i pdgdende utvecklingsarbete.
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5.4 Sjalvbestammande

Hur kan man se pa begreppet sjdlvbestimmande vid demenssjukdom? Vid kontakter
med anhoriga till personer med demenssjukdom och representanter for utforare erfar
dldreombudsman att det ofta rader delade meningar kring detta begrepp. Utforarna
anvinder ofta begreppet utifran virdegrund dér man lagger stor vikt vid den
enskildes sjialvbestimmande och delaktighet 1 planering och genomforande av olika
Insatser.

I d&renden som fOrevarit under aret har begreppet sjilvbestimmande véckt kraftiga
reaktioner hos anhoriga. Synpunkter och klagomal som dldreombudsmannen hanterar
ror ofta konkreta situationer och hindelser och applicerar man sjélvbestimmandet i
dessa situationer blir konsekvensen att ”om pappa inte vill duscha da blir det ingen
dusch”, ”om mamma inte vill komma upp ur sdngen sa far hon ligga kvar”.

Anhoriga kan uppfatta det som att sjdlvbestimmande genomsyrar bemdtande och
arbetssétt och att det far konsekvenser som i sin forlangning kan leda till brister i
omvardnaden och i vérsta fall missforhallanden. For ménga anhoriga ar
utgangspunkten att den enskilde inte har formaga att ta beslut i olika
omvardnadssituationer och man vill kdnna sig trygg 1 att verksamheten arbetar
professionellt med bemdtande och arbetssitt vid demenssjukdom. Det ér av storsta
vikt att verksamheterna inte stannar vid begreppet sjdlvbestimmande, utan ocksa
beskriver hur man arbetar for att motivera, lirka och hitta sitt att na malet oavsett om
det ror duschen, komma upp ur sdngen eller vilken annan aktivitet det an handlar om.

I IBIC har begreppet delaktighet en central betydelse. Delaktighet innefattar att vara
autonom och bestimma 6ver sitt eget liv, &ven om man inte kan utfora aktiviteter pa
egen hand. Mojligen ér det ett begrepp som béttre motsvarar det vi vill uppna,
nidmligen att den enskilde dr delaktig i sin vardag. Manga verksamheter arbetar
systematiskt med att ringa in och forsta orsaker till faktorer som oro, storande
beteenden och ovilja till deltagande i aktiviteter. Har kan Svenskt register for
beteendemaéssiga och psykiska symtom vid demens, BPSD, vara en god hjilp i
arbetet, genom att det stddjer ett systematiskt och strukturerat arbetssétt for att
tillgodose behov hos personer med demenssjukdom. Det kan underlatta for personal
att pa ett tydligare sitt beskriva sitt arbetssitt med individens behov i centrum. Under
2017 genomforde MAS och Kvalitet- och utvirderingskontoret en uppfoljning
avseende registrering i BPSD-registret pa gruppboenden for personer med
demenssjukdom. Anvindande av BPSD-registret innebar savil att registrera som att
genomfora atgéarder. I uppfoljningen framkom att det finns behov av utveckling och
forbattring hos flera utforare. I samband med uppfdljningen reviderades MAS-
riktlinjerna som nu foreskriver att samtliga vardgivare som bedriver hélso- och
sjukvérd péd uppdrag av dldrendmnden ska registrera 1 BPSD-registret.

5.5 Bemanning och planering

Upprepade klagomal géller olika verksamheters personalsituation och bemanning i
samband med semesterperioder och storhelger. Det dr inte ovanligt att anhoriga far
information om att det &r fa ordinarie personal i tjdnst, verksamheten &r inte som
vanligt, aktivitetsschemat f6ljs inte och sé vidare. Det kan innebéra att
vialkomstsamtal skjuts fram for att ordinarie personal/verksamhetschef/sjukskoterska
ska finnas pa plats och didrmed &r det svért for brukare och anhdriga att fa tillgang till
information och svar pa fragor. Dessa omstiandigheter finns ocksa med som
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forklaringar 1 verksamheternas svar pa ldmnade klagomal. Det visar pa en sarbarhet i
verksamheterna vilket utférarna behover arbeta med for att kompensera pa olika sitt.

En aspekt dr ocksa den generella svarigheten att rekrytera personal, savil
underskoterskor, sjukskoterskor som verksamhetschefer. Detta dr en orsak som ofta
finns med som en delférklaring pa4 uppkomna brister, nér utférarna svarar pa
synpunkter och klagomal. Kompetensforsorjningen inom dldreomsorgen ér en
betydelsefull fraga for framtiden, och hér ser dldreombudsmannen behov av att finna
nya sitt att arbeta for att attrahera personal. Det pagér redan nu flera olika projekt
kring kompetensforsorjning inom dldreomsorgen och Linkopings kommun har en
ledande roll i flera projekt inom ramen for ESF, europeiska socialfonden.

5.6 Ledsagning i hemtjanst

En friga som aktualiserats i flera drenden, och under flera ar, dr handlédggning av
insatsen ledsagning i hemtjanst. Ledsagning dr en del av insatsen personlig
omvardnad. Om den enskilde har ett regelbundet behov av insatser kan beslut fattas
om det. Det ska da vara ett faktiskt behov och inte ett uppskattat behov. Om den
enskilde har ett oregelbundet behov sdsom ledsagning vid besok pa vérdcentral,
horcentral och liknande ska ans6kan om ledsagning goras vid varje tillfélle.

En synpunkt frdn anhorig papekar att det blir manga moment som ska utféras vid
exempelvis ldkarbesok; boka tid pa vardinrattning, ansdka om ledsagning hos
socialkontoret och dérefter boka in tid med hemtjénsten. Den anhorige menar att det
ar en anstringning att vara anhorig till person med langvarig sjukdom. Kommunen
arbetar med anhorigstdd 1 olika former och den anhorige menar att ett sétt att
underldtta for anhoriga skulle vara att forenkla handlaggningen av
ledsagningsdrenden. Sévil anhdriga som brukare upplever att det dr en onddigt
byrakratisk hantering och man foreslar en forenkling som exempelvis att beslut om
ledsagning ges omfattande visst antal timmar per manad. Vid kontakt med
socialkontoret &r svaret pa ovanstdende att man foljer riktlinjer for insatser enligt
socialtjdnstlagen. Hér ser dldreombudsmannen behov av se 6ver riktlinjerna med
syfte att forenkla for den enskilde brukaren/anhorige.

5.7 Fardtjanst

Ett drende géllande fardtjdnst som inkommit under &ret har aktualiserat frdgor om
helhetsbedomning mellan olika kommunala forvaltningar. Arendet avsag en enskild
som haft fardtjanst i flera ar. Nér tillstdndet gick ut och skulle férnyas avslogs
ansOkan. Den enskilde och anhdriga menar att funktionsnedséttningarna som legat
till grund for fardtjansttillstdnd inte har blivit béttre med aren, utan tvirtom
forsdmrats. I samtal med den enskilde och anhoriga har fragor rests om hur praktiska
fragor kan 16sas. D4 har hemtjinstinsatser presenterats som ett alternativ for
exempelvis inkop. Den enskilde har mycket svart att forstd anledningen till avslaget
och har overklagat beslutet. Forvaltningsratten gav den enskilde rétt, och i dagslaget
vantar personen pa besked om kommunen kommer att Gverklaga.

Ovan beskrivna situation vicker frigor som: Ar det ekonomiskt forsvarbart att sitta
in hemtjanst 1 stéllet for att ge den enskilde mojlighet att utfora inkSp sjélv med hjélp
av fiardtjinst? Ar det limpligt ur ett hilsofrimjande perspektiv att 1ita hemtjénsten
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handla istillet for att personen sjilv ir aktiv och tar ansvar for inkdp? Ar det rimligt
att minskad kostnad for en ndmnd leder till 6kad kostnad for en annan namnd?

5.8 Inflyttning till sarskilt boende

Vid inflyttning till sérskilt boende ar det av stor vikt att den boende och anhériga far
tydlig information om vad som géller avseende vad den enskilde ska std for sjidlv och
vad boendet star for. Konkreta exempel ér stddutrustning, hygienartiklar och
toalettpapper. Det dr ett litet antal av dldreombudsmannens drenden som ror denna
frdga, och den aktualiseras har som ett medskick till utforarna att ha fraigan med 1 sitt
kontinuerliga arbete med information till boende och anhdriga.

6 Neutral stodperson

Under 2017 dr det 156 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 g& vidare pd egen hand. Det forekommer
ocksa att dldreombudsmannen arrangerar moten tillsammans med berdrd personal,
for att ge den enskilde anhorige/brukaren mojlighet att framfora fragor och
synpunkter direkt till ansvariga i verksamheten Det d4r ménga ganger svart att skilja
funktionen “neutral stodperson” fran synpunkts- och klagomélshanteringen.
Aldreombudsmannens upplevelse 4r dock att det ir viktigt och uppskattat att enskilda
har mojlighet till samtal, stod och vigledning pa ett littillgingligt vis.

7 Valfardsfragor for aldre

Aldreombudsmannens roll dr efter fem ar vil forankrad i Linkdpings kommun.
Utifrdn kontakter med brukare och anhoriga framkommer att det dr viktigt att
dldreombudsmannen har hog tillginglighet. Man uppskattar att kunna féra
resonemang kring fragor om dldreomsorg, for att sedan avgora hur man vill ga
vidare. Nir det géller synpunkter och klagomal &r det grundldggande att bli lyssnad
pa och tagen pa allvar. Aterkoppling kring vad som hént i drendet ir en viktig del.
Genom dldreombudsmannens statistik och analys av drenden kan vi identifiera fragor
som behover aktualiseras pa olika sétt. Kopplingen mellan enskilda klagomal och
uppfoljning av verksamheter samt underlag vid planering framat ar vardefull ur ett
medborgarperspektiv, dir syftet r att stindigt arbeta med forbattring av
dldreomsorgen. Vid kontakter med andra kommuner, som inte har dldreombudsman,
vacker rollen intresse och uppmarksamhet.

En vélfardsfraga for dldre &r 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 eftermiddag med tema fallprevention
genomfordes 1 Missionskyrkan 4 oktober. Representanter for olika utforare av
idldreomsorg, Region Ostergétland, kommunens sikerhetsenhet, folkhilsostrateg,
Kost och Restaurang och édldreapotekare bildade en arbetsgrupp som bidrog med
olika expertkunskaper. Korpen holl en foreldsning i kyrksalen under rubriken Rorelse
for nytta och noje. Pa kyrktorget fanns mojlighet att ta del av information frén olika
aktorer. Marknadsforing skedde genom ménga olika kanaler. Evenemanget blev en
succé med Oover 400 deltagare. En enkel gallupundersokning, som ca hélften av



besdkarna besvarade, visar att 95 % var ndjda eller mycket nojda med
arrangemanget. Néar det géller marknadsforing forefaller dagspress och den
personliga inbjudan, till personer 6ver 80 ér, vara mest verkningsfullt. Direkta
kostnader for arrangemanget har delats mellan dldrenimnden och kommunens
folkhélsostrateg, medan de olika aktdrerna i arbetsgruppen bidragit med sin tid och
kompetens. Erfarenheterna fran arrangemanget dr mycket positiva och det finns en
Onskan om att genomfora ndgot liknande under 2018.

Maria Lindahl
Aldreombudsman
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Bilaga 1

Vilkommen
till en dag med

Balansera
mera

4 oktober
kl. 13.30-16.30

Linképings kommun
linkoping.se/aldreomsorg

Hej!

Aldreomsorgen bestar av sd mycket mer éin véard-
boende och hemtjdnst. Hdr dr ndgra exempel pa vad
du kan ta del av:

® FIXARTJANST: Det finns en kostnadsfri fixartjinst som
hjilper dig med enklare saker i ditt hem.
Telefon: 0703-77 77 67.

® ANHORIGSTOD: Du som ir anhérig ar alltid vilkommen
att ta kontakt med Anhorigecentrum. Telefon: 013-26 31 95.

©® BALANSERA MERA: Pi ildre da’r blir fallolyckor allt
vanligare men det finns mycket man kan gora sjalv for att
forebygga det. Vi sitter fokus pé detta imne genom fore-
lasningar, balanstest, prova pa-vningar med mera — klockan
13.30-10.30 den 4 oktober i Missionskyrkan. Hall utkik i
lokalpress och kommunens hemsida. Vilkommen!

Oavsett vad du vill ha hjilp med sa kan du alltid viinda dig till
kommunens #ldrelotsar. De kan viigleda dig fram till just det du
behdver hjilp med. Om du har synpunkter eller klagomél pd den
hjilp som du har fatt kan du ringa till dldreombudsmannen.

Vinliga hdlsningar
Maria Lindahl, dldreombudsman

Det har vykortet skickas till alla som fyllt 81 4r och som inte har hemtjdnst.

Kontakta aldrelots
Telefon: 013-20 64 01
E-post: aldrelots@linkoping.se

Kontakta dldreombudsman
Telefon: 013-20 66 60
E-post: aldreombudsman@linkoping.se

Linképing

Dir idéer blir verklighet
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Bilaga 2

Du ar
inbjuden av
Linkopings Kommun

Linkopings kommmn Llnkoplng
linkoping.se Dér idéer blir verklighet

Valkommen till information!

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

e 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 anhdrigstod.

¢ Vad kostar det?

Du kommer att fa traffa kommunens Aldreombudsman,
sjukgymnast frn kommunrehab och politiker fran
aldrendmnden. Vi bjuder pa kaffe, te och smérgas. Vill du
ha sallskap av en narstdende gar 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 vélkommen énskar
Aldreombudsman Maria Lindahl

Denna inbjudan gar ut till alla kommuninnevanare som fyller 80 &r under aret.
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