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Linkopings
kommun

Aldreombudsmannens arsrapport 2020

1 Bakgrund

Link&pings kommun har funktionen dldreombudsman sedan 2013. Fram till 1
november 2020 har den varit en del av Enheten for uppfoljning och utvirdering
inom Social- och omsorgsforvaltningen. Dérefter hor dldreombudsmannen till
enheten Kvalitet och utveckling inom avdelningen Aldre.

Aldreombudsmannens uppgifter ér att:

e Ansvara for kommunens uppsdkande verksamhet

e Taemot och formedla synpunkter och klagoméal pa kommunens
verksamhet i syfte att utveckla och forbattra verksamheten

e Vara en neutral funktion som kan stédja den enskilde i dennes
kontakter med kommunen

e Foretrida de dldre/anhoriga genom att medvetandegdra kommunen i
fragor som ar visentliga for dldres valfard

2 Uppsokande verksamhet

2.1 Informationstraffar och skriftlig information

Kommunens uppsdkande verksamhet bestar vanligen av tva olika delar; dels
informationstréffar och dels skriftlig information. Informationstriaffar erbjuds,
via personlig inbjudan, alla som fyller 80 ar under &ret och inte har nagra
insatser fran dldreomsorgen. Samma informationstriffar erbjuds ocksé via
annonsering och dr 6ppna for intresserade oavsett alder. Alla som &r 81 é&r och
dldre, och inte har insatser fran dldreomsorgen, fér ett vykort hemskickat med
skriftlig information och kontaktvagar till Social- och omsorgsforvaltningen.

Under 2020 har den uppsdkande verksamheten fordndrats pd grund av Corona-
pandemin. De planerade informationstriffarna har inte kunnat genomforas.
Istéllet har skriftlig information skickats hem till alla personer i aldersgruppen
80 ar och dldre som inte har hemtjinst eller andra insatser fran dldreomsorgen.
Informationen har skickats ut till cirka 5600 personer. For att utoka
informationsinnehallet var den skriftliga informationen utformad som ett
dubbelt A4 ark, det vill sdga fyra A4-sidor, i stéllet for tidigare ars vykort i AS-
storlek. Det innebdr fler informationspunkter, men fortfarande pa en
overgripande niva. Informationsinnehallet grundar sig pa dldrelots och
dldreombudsmannens erfarenheter om vilka fragor som ar aktuella i kontakt
med medborgare. For mer information hénvisas till Kontakt Link&ping och
kommunens hemsida, www.linkoping.se. Se bilaga 1

2.2 Ovriga informationstréaffar

Aldreombudsmannen bjuds vanligen in till olika pensionirsforeningar,
traffpunkter och enhetsrad for att informera om dldreomsorg. Informationens
innehall och omfattning varierar utifrdn forutséttningar och 6nskemal. Under


http://www.linkoping.se/

senaste 12-manadersperiod november 2019 — oktober 2020 har endast tva
informationsinsatser genomforts. Aldrelots och dldreombudsman informerade
pa Serbiska foreningen om #ldreomsorgens olika insatser. Aldreombudsman,
tillsammans med verksamhetschef pa Vardagas trygghetsboende 1
Johannelund, informerade om kommunens insatser for friskvard och aktiviteter
hos SPF Filbyter. Sammanlagt 40 personer har tagit del av informationen.

2.3 Aldreombudsmannens kommentarer

De planerade informationstraffarna har inte kunna genomforas utifran de
restriktioner som funnits géllande folksamlingar och att undvika fysiska
kontakter. Hur ldnge denna situation fortsétter vet vi inte 1 dagslaget.
Erfarenheterna fran 2020 understryker vikten av att ha olika
informationskanaler for att na ut till s& manga som majligt.

Alternativet under aret har blivit en skriftlig information. Var erfarenhet fran
det utskickade vykortet, tidigare ar, dr att mdnga personer sparar kortet under
lang tid och tar fram nir behov uppstér. Vi vet ocksa att hos en del personer
forsvinner kortet bland reklam och tidningar.

Digital information i form av kortare filmer eller presentationer som ldggs pa

kommunens hemsida eller sociala medier ser vi som en viktig kanal framover.
Forvaltningen har under hosten 2020 tagit fram nagra korta filmer kring olika
teman for detta syfte. Har finns stor utvecklingspotential. Se dven 8.4 Digitalt
seniormote.

Fysiska mdten dr ett bra sitt att mota malgruppen for att i dialog ge svar direkt,
hinvisa vidare och fa del av fragor och ésikter. Planer for att kunna genomfora
fysiska moéten framover finns, men hér styr de generella riktlinjerna utifrén
pandemin vad som kommer vara mojligt att genomfora.

3 Synpunkter och klagomal

Statistiken dver inkomna synpunkter och klagomal omfattar tidsperioden
november 2019 - oktober 2020.

3.1 Inkomna arenden

Totalt har 216 drenden inkommit till Aldreombudsman under perioden. Av
dessa har 77 drenden varit av karaktiren viagledning, stodsamtal eller fragor
som inte har diarieforts. Hiar méste en brasklapp ldggas in; det ror sig troligen
om fler drenden av karaktédren stdd och vdgledning, som inte forts in 1
statistiken. Bland de 139 diarieférda drendena dr den overvigande delen
klagomal, 125 stycken, och enstaka drenden fragor eller forslag.

Under de atta ar som dldreombudsmannen har hanterat synpunkter och
klagomal har antalet drenden varierat. For 2020 noteras en minskning av savél
totala antalet d&renden som diarieférda synpunkter och klagomal jamfort med



2019. Nedan redovisas antal drenden och diarieférda klagoméal under &ren
2013-2020.
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Figur 1 Inkomna drenden respektive diarieforda klagomal. Siffran i den rosa
stapeln visar antal diarieforda klagomdl. Siffran éver staplarna visar det totala
antalet inkomna drenden.

Den vanligaste kontaktviagen ir telefon, med 66 % av drendena, f6ljt av e-post,
25 %, dérefter foljer brev och kommunens hemsida, samt formedlat via
bistandshandldggare. Ett fatal d&renden har kommit via Kontakt Linkdping eller
klagomalsblankett.

De flesta drenden, 64 %, har kommit fran anhorig, darefter 27% frén brukare.
Allménheten har anmélt 6% av drendena. Ett fatal d&renden har anmélts av god

man/personal. Fordelningen av de olika kategorierna som anmaler drenden
visas i1 Figur 2.

Arende anmilt av

13 7

58

138

® Anhorig / nérstdende m Brukare m Allmidnhet m God man / personal

Figur 2 Arende anmdlt av. Visas som antal drenden anmdilt av respektive
kategori.



Vad giller fordelning mellan konen 4r kvinnorna i majoritet bade som
anmaélare av drende och den person som dr berord av drendet. I ett antal
drenden dr konet inte noterat alternativt att drenden inte beror enskild person.
Statistiken over konsfordelning ar raknad pa de drenden dér konet &r angivet.
Det ar 63% av drendena som berdr en kvinna och 29% som berdr en man,
vilket 1 stora drag foljer konsfordelningen bland brukarna i dldreomsorgen.
Darutover dr det 7% av drendena som berdr ett makepar. Bland personer som
anmalt drenden dr det en stor overvikt av kvinnor, 72% jamfort med 28% mén.

Inkomna klagomal hanteras i enlighet med kommunens rutin for synpunkter
och klagomal. Det innebér att klagoméal som ror en specifik verksamhet sdands
till ansvarig verksamhetschef, som ansvarar for att utreda, atgérda och
forhindra upprepning. Verksamheten ansvarar ocksa for aterkoppling till den
klagande samt att svar skickas till &ldreombudsmannen. Svaret bedoms av
dldreombudsmannen tillsammans med planeringsledare/utvecklingsledare pa
Social- och omsorgsforvaltningen samt, 1 forekommande fall medicinskt
ansvarig sjukskoterska (MAS) och medicinskt ansvarig for rehabilitering
(MAR).

Aldreombudsman samverkar #ven med patientnimnden, Region Ostergdtland.
Enskilda drenden kan vara aktuella hos bade dldreombudsman och
patientnimnden.

3.2 Sammanstallning av inkomna klagomalsarenden

Har f6ljer en sammanstillning av de 125 diarieforda klagomélen.
Aldreombudsmannen har kategoriserat klagomal under olika rubriker.
Observera att ett drende kan berdra flera kategorier. Exempelvis om en person
framfor klagomél géllande méltider och bemétande ridknas det som ett drende
men tva upplevda brister. Det resulterar i att 125 klagomalsdrenden genererat
206 brister. Nedan redovisas de olika kategorierna och det antal klagomal som
inkommit 1 respektive kategori. Figur 3.
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Figur 3 Fordelning av brist per kategori. Visas som antal.



Bemotande, genomforandeplan, och kontaktmannaskap, 59 anmaélda brister:
Bemotande innefattar hur de dagliga métena blir mellan personal och
brukare/anhorig. Klagomal kring upprittande och uppdatering av
genomforandeplan. Hur verksamheten arbetar med kontaktmannaskap,
exempelvis om brukaren dr informerad om vem som dr kontaktman.
Kontinuitet, bemanning, arbetsledning, 31 anmalda brister: Upplevelse av
om bemanningen ér tillrdcklig samt hur manga olika personer som utfor
insatserna. Synpunkter kring arbetsledning.

Ovrigt, 31 anmilda brister: LOV-systemet och upphandling av verksamhet,
telefoni och bredband. Hér finns ocksé klagomal som ér relaterade till
corona-pandemin.

Sjukvard och rehabilitering, 19 anmailda brister: Sjukvardsinsatser och
rehabilitering. Upplevelse av brister i insatser samt information kring dessa.
Aktiviteter, utevistelse, promenad, 16 anméilda brister: Verksamhetens
formaga att méta individens behov av aktiviteter och utevistelse.

Mat och maéltider, 15 anmaélda brister: Méaltidens innehill, niring, variation,
maltidssituationen och maltidernas fordelning over dygnet, samt mgjlighet
att fi individuella 6nskeméal/behov tillgodosedda.

Larm, 14 anmélda brister: Larmsystemens funktion, lang véntan vid larm
eller att larm inte besvarats.

Stddning, 7 anmélda brister: Stddning i den egna bostaden och gemensamma
utrymmen.

Vardplanering och vardkedja, 7 anmilda brister: Overrapportering och
samverkan mellan olika vardinstanser.

Ekonomi och taxor, 3 anmélda brister: komplicerad hemtjénsttaxa.
Boendefrigor, 3 anmaélda brister: Mgjlighet att vdlja boende, behov av
vardboende med specifik inriktning, fastighetsfragor

Handldggning av drende, 1 anmaélda brist: Bistindsbeddmning.




3.3 Klagomal per verksamhetsomrade

Klagomalen fordelas pé dldreomsorgens olika verksamhetsomraden enligt
nedanstdende diagram.

Klagomail/verksamhetsomriade

u Hemtjénst/servicehus
m Vardboende

m Korttidsboende

m Demensboende

m Hemsjukvard /

Rehabilitering

m Vixelvard

Figur 4 Inkomna klagomal fordelade pa olika verksamhetsomrdden. Visas som
antal.

3.3.1 Hemtjanst

Det har kommit in 47 diarieforda klagomal gillande hemtjdnst. I det ingér
klagomal gillande servicehus och fritidsverksamhet. Av de inkomna
klagomalen géllande hemtjénst riktar sig 40 till de tvd storsta utforarna av
hemtjanst i Linkdpings kommun, det vill sdga Leanlink och Attendo.

5 klagomal ror inte en specifik utforare utan avser évergripande fragor.
Exempel dr LOV-systemet och uppsigning av utforare.

3.3.2 Vardboende

Det har kommit in 59 diarieférda klagomaél gillande vardboende. Klagomalen
omfattar alla former av vardbostider, sdsom virdboende, gruppboende for
personer med demenssjukdom, korttidsvard samt véxelvard. Av dessa
klagomal riktar sig 46 till de tva utforare som har storst andel av
vardboendeplatser, det vill sdga Leanlink och Attendo. Mer &n hélften av alla
vardboenden, 21 av 39, har inte fatt ndgon formell synpunkt/klagomal.
Resterande 18 vardboenden har fétt mellan 1och 13 formella
synpunkter/klagomal.

3.4 Aldreombudsmannens kommentarer

Utdrag ur Linkopings kommuns rutin for synpunkter och klagomal:

“Det dr viktigt att alla som arbetar inom stéd- och omsorgsverksamheter samt
med myndighetsutévning och handldggning av enskilda socialtjinstdrenden
bemoter synpunkter och klagomal pa ett professionellt sdtt. Linképings



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.”

Ovanstdende beskrivning ar grunden for hur kommunen hanterar synpunkter
och klagomal och det speglar ett synsétt dir synpunkter och klagomal &r en del
1 det systematiska kvalitetsarbetet.

Foreliggande rapport redovisar de klagomal som kommit dldreombudsmannen
till del. Utdver dessa hanteras synpunkter och klagomal direkt i verksamheten.
Aldreombudsmannen har inte nigon samlad bild av de klagomal som hanteras i
verksamheterna vad géller antal och innehall. Det finns cirka 3500 kunder i
hemtjénsten inklusive larmkunder, och cirka 2000 platser pa vardboende,
servicehus och kommunalt trygghetsboende 1 Linkopings kommun. Det
innebér att det sker manga tusen insatser och moten varje dag i véra
dldreomsorgsverksamheter. Antalet formella klagomal, 125 stycken, ska sittas
i relation till dessa siffror.

Det finns olika orsaker till att anhdriga eller brukare anméler drenden till
dldreombudsmannen. Ett skidl som fors fram &r att man vill uppméarksamma
kommunen, som uppdragsgivare, pa hur det fungerar i en verksamhet. Ett annat
skal dr att man tidigare haft kontakt med verksamheten, men att man inte ar
ndjd med hur drendet har hanterats. Det kan ockséd handla om brister i
tillgdnglighet, exempelvis svarighet att fa kontakt med verksamhetens ledning.

Utforarna har ansvar att arbeta med synpunkter och klagomal sévil pa
individniva som pa strategisk niva. Vid kontakter med utforarna framkommer
att manga anvénder synpunkter och klagomal som underlag for diskussioner
vid arbetslagstraffar. P4 sa vis kommer klagomalen till anvéindning med syfte
att utveckla verksamheten. Det ar positivt och stimmer vil 6verens med
Link&pings kommuns instdllning.

En utgangspunkt for klagomélen &r att de &r uttryck for den enskildes
upplevelser av hindelser 1 dldreomsorgen. Ett klagomal kan ibland visa pa
direkta missar och felaktigheter i omvardnad. Det kan ocksa handla om brister 1
kommunikation och information eller missforstand. Det dr viktigt att man fran
verksamheten har en 6ppenhet for att lyssna och ta emot synpunkter och
klagomal. Det finns ett vérde i att fa kdinnedom om hur en hindelse uppfattats
av anhoriga eller brukare oavsett om verksamheten har hanterat en hindelse
felaktigt eller inte. Anhorigas beskrivning av sin upplevelse av exempelvis
besok i ett vardboende kan vara virdefullt underlag for diskussion i arbetslaget.

En faktor som paverkar i vilken omfattning synpunkter och klagomal
inkommer dr medborgarnas forvantningar pa dldreomsorgens insatser. Har
finns utmaningar for politik och kommunledning av vara tydlig med vad man
som medborgare kan forvénta sig; vad ligger inom personens eget ansvar och
nér blir det en fraga for kommunal omsorg.



Antal drenden, savél diarieférda som ej diarieforda, har varierat under de ar
som vi kan jimfora statistiken. Det finns ingen tydlig trend utan antalen
varierar bade uppat och nedat. Det vi kan konstatera dr att det &r olika
verksamheter respektive verksamhetsomraden som blir féremal for synpunkter
och klagomal frén tid till annan. Det gér inte att utifran enstaka klagomal
avgora en enhets kvalitet. Daremot kan upprepade synpunkter och klagomal
tyda pa systematiska brister. I Social- och omsorgsforvaltningens
uppfoljningsarbete anvénds information fran olika kéllor som tillsammans ger
en samlad bild av en verksamhet. Aldreombudsmannen samarbetar med
planeringsledare/utvecklingsledare och MAS/MAR for att samla och analysera
inkomna synpunkter och klagomal.

4 De vanligaste klagomalskategorierna

Fordelningen av klagomal 1 olika kategorier har foljt samma monster under
aren 2013-2020. Skillnaden under 2020 ir att ett stort antal coronarelaterade
drenden har inkommit. Dessa har sorterats i kategorin Ovrigt, och redovisas
under punkt 5. De tre vanligaste kategorierna forutom Ovrigt, redovisas nedan.

4.1 Bemdtande, genomférandeplan och kontaktman

Avseende denna kategori har 58 brister anmalts, vilket dr 28 % av anmélda
brister. Det 4r en minskning av antal fran 86 foregdende ar. Av dessa ror drygt
hélften vardboende och knappt hélften hemtjanst. Det dr den kategori som har
haft flest anmaélda brister under de atta ar som dldreombudsman har hanterat
synpunkter och klagomal. I den hér kategorin framkommer brister kring
genomforandeplan; att den inte dr uppréattad, uppdaterad eller att den inte foljs.
Aven brister kring kontaktmannaskap, dir problemet kan vara att man inte vet
vem som &dr kontaktman eller vilken uppgift kontaktmannen har. I Linkdpings
kommun anvéinds IBIC, individens behov i centrum. Det dr en arbetsmetod for
att pa ett strukturerat sitt utgé fran individens behov och mal inom
dldreomsorgen. Metoden anvénds inom sdvél handldggning, genomforande
som uppfoljning. Genomforandeplan och kontaktmannaskap ar redskap och
metoder for att anpassa insatserna efter individen och det dr darfor av stor vikt
att utforarna sékerstéller att dessa metoder ar vil forankrade i verksamheterna.

Brukarens eller anhorigas upplevelse av personalens bemdétande dr i manga fall
avgorande for hur n6jd man dr med en viss insats. Det dr ett omrade som
kontinuerligt behdver héllas aktuellt, och hir kan synpunkter och klagomal
anvandas som underlag vid reflektion i1 arbetsgruppen, diskussion kring
viardegrund med mera.

4.2 Kontinuitet, bemanning och arbetsledning

I denna kategori har 31 brister anmélts, vilket dr15 % av bristerna. Det &r en
minskning 1 antal frdn 60 foregédende ar. Av dessa ror drygt hilften virdboende
och knappt hélften hemtjénst.

Det som vanligen framfors &r att man upplever att bemanningen &r for 14g och
att personal inte hinner utfora sina arbetsuppgifter. Den klagande har ibland
tveksamhet infor att framfora klagomal eftersom man menar att personal ar bra
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och duktig och gor allt vad de kan. Man vill inte att det ska uppfattas som kritik
mot personalen. Kritiken riktas istéllet mot kommunen som man uppfattar
accepterar denna bemanning.

Flera klagomal ror brister i kontinuitet som beror pé stor personalomsédttning;
manga vikarier, ovana vikarier och personal som dr inne och jobbar nigra
enstaka pass och sedan inte kommer igen.

Flera klagomal har berort arbetsledning péa enheten. Det framkommer att flera
upplevda brister avser verksamhetschefs tillgdnglighet och nérvaro 1
verksamheten.

4.3 Sjukvard och rehabilitering

Kategorin Sjukvard och rehabilitering har varit bland de tre kategorier som fétt
flest synpunkter och klagoméal under aren 2013-2019. Under 2020 hamnar
kategorin pd fjardeplats med 19 anmilda brister vilket dr 9% av anmaélda
brister. Det dr en minskning frn 25 brister foregaende ar. Klagomalen visar pa
brister i sjukvérd- och rehabiliteringsinsatser, men ocksé brister i information
och kommunikation kring dessa. Manga av brukarna inom dldreomsorgen har
komplexa sjukdomstillstdnd och det stéller stora krav pa sjukvérds- och
rehabiliteringsinsatser. Av klagomadlen dr det 6 som ror korttidsvérd, 8 riktar
sig till vardboende inklusive boende for personer med demenssjukdom. De
ovriga klagomalen ér fordelade pa servicehus/hemtjianst och hemsjukvard.
Inom detta omrade samarbetar dldreombudsmannen med MAS och MAR vid
beddmning av drendena. Det kan 1 forekommande fall, leda till fortsatt
utredning.

5 Coronarelaterade fragor

Under tiden april- oktober 2020 har dldreombudsmannen noterat 34 inkomna
drenden som éar relaterade till pandemin, varav cirka hélften ar diarieforda
synpunkter och klagomal. En stor del av dessa drenden har skickats vidare till
Social- och omsorgsforvaltningens krisledning. For krisledningen ar det
virdefullt att fi kinnedom om frdgor och synpunkter som dr vésentliga for
invdnarna i kommunen. Dessa kan pavisa behov av ytterligare/tydligare
information eller justering av en atgérd.

Under stor del av den redovisade perioden har Corona-pandemin satt sin pragel
pa hela samhéllet. Redan i februari/mars borjade begreppen “de skora dldre”
och ”70-plussare” anvindas av Folkhdlsomyndigheten for att tydliggora vikten
av atgarder for skydda dessa kategorier mot smitta. Det upprepades gang efter
gang pa presskonferenser och intervjuer vilket ledde till ett stort genomslag 1
hela samhillet. Aldreomsorgen hamnade i fokus nir det géllde att hindra
smittspridning bland gruppen skora éldre pé dldreboenden. I ljuset av det har
ett antal drenden inkommit som avser misstro mot olika enheters forméga att
folja radande riktlinjer och rekommendationer. Det har funnits fragetecken
kring brister vad géller skyddsutrustning och medicinsk utrustning sdsom
syrgas och néringsdropp.
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5.1 Sakra moten

Négra av de tillfilliga beslut som fattats av Aldrenimnden eller Social- och
omsorgsforvaltningen under pandemin, som har direkt padverkan pa anhdriga
och brukare i dldreomsorgen, har genererat synpunkter. Generellt kan
konstateras att det finns svarigheter 1 att fa en likvirdighet 1 genomférande och
tolkning av beslut som fattas. Att beslut och information som gér ut till
utforarna ar tydligt formulerade dr en viktig forutsittning. Den konkreta
atgdrden formas dock i verksamheten och dr beroende av hur ledning i
respektive verksamhet hanterar atgérden.

Ett exempel géller sdkra mdten dér ett par enheter fatt synpunkter och klagomal
pa hur det genomforts. Faktorer som har kritiserats dr organiseringen vilket lett
till att det har funnits fa bokningsbara tider pa kvillar o helger och ddrmed har
det varit svért for anhdriga att kunna boka besokstid som passar. Det har lett till
att det ibland varit flera veckors vintan mellan besdken. Det har forekommit att
anhoriga ként sig dvervakade da personal funnits med under hela besoket. Man
har ocksa kritiserat den fysiska placeringen som inneburit sdkra moten 1
offentlig gatumiljo.

5.2 Besoksforbud

Ett par enheter har tolkat besoksforbudet sa att de hindrat anhdriga att ta med
sin ndrstdende pd promenad. Ledningen for verksamheterna har haft syftet att
minska smittspridningen, vilket dr lovvért, men det blir komplicerat da
verksamheten tar pd sig en stérre befogenhet &n man har.
Folkhédlsomyndigheten och regeringen for fram vikten av att hitta lamplig
balans mellan atgirder som &r inskrdnkande i den personliga friheten och att
bevara mdjlighet till hilsofrimjande atgirder och det framgick att promenad
inte berordes av besoksforbudet. I ljuset av det hade verksamheterna inte

mandat att hindra den boende att ta en promenad med anhdriga under
besoksforbudet.

5.3 Information/kommunikation

Besoksforbudet har visat pa hur viktigt det ér att verksamheterna formar att
hitta alternativa sétt att kommunicera med anhoriga. Det dr ménga
verksamheter som har lyckats bra med det. Troligen &r det sé att de
verksamheter som har vél upparbetade rutiner for kontakt med anhdriga 1
vanliga fall, har kunnat anpassa detta under besoksforbudet. Positiva exempel
ar titare informationsbrev fran verksamhetschefen, tit kontakt mellan
kontaktperson och anhorig.

I ett antal drenden har dldreombudsmannen fatt in synpunkter nér
kommunikation och information inte fungerar. Det har varit anhoriga som
vanligtvis besoker sin néirstdende regelbundet, kanske flera ganger i veckan,
och som under besoksforbudet dr hinvisad till telefonkontakt. I de fall det ror
sig om en nérstdende som inte sjilv kan formedla sig i telefon ar det personal
som maste ta den uppgiften.
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Sarskilt viktig dr fungerande information och kommunikation under perioder
av sjukdom och vérd i livets slutskede. Nar anhdriga inte kan vara delaktiga
och nirvarande kan det leda till misstro och fragor om allt har gatt rtt till och
om den narstdende fick vard och omsorg efter behov. Dessa fragor behdver
verksamheterna méta och besvara.

En fraga som genererat klagomal &r den korttidsvard, specifikt for covid-
patienter; kohort-korttidsvard, som Linkdpings kommun inrédttade varen 2020.
Det ér inte verksamheten vid korttidsboendet i sig, som &r foremal for kritik.
Kritiken géller att man upplever brister i information och kommunikation
riktad till, och anpassad for personer i den dldreomsorgsverksamhet som finns i
samma lokaler som kohort-korttidsvérden.

5.4 Rutin for in- och utflyttning

Under perioden 1 april — 30 september 2020 radde besoksforbud i alla sdrskilda
boenden. In- och utflyttning kunde dé inte ske pa vanligt sétt. En tillféllig rutin
for hur detta skulle hanteras beslutades, vilket innebar att anhoriga inte sjédlva
kunde ombesoérja alla de praktiska goromdl som hor till en flytt. Istdllet var det
en flyttfirma som paketerade, transporterade och packade upp bohaget. Det hir
tillvigagéngsséttet innebar nya utmaningar for verksamheterna for att mota
sévil den enskilde brukaren som anhoriga. Det dr en stor omstillning 1 livet att
flytta in i ett sérskilt boende. Att d4 som anhdrig inte ha mdjlighet att vara med
och stilla 1 ordning, dela upplevelsen och inte minst formedla lugn och
trygghet till sin nirstdende kan vara traumatiskt och sorgsamt. D4 &r det viktigt
att verksamheten har fungerande kontaktmannaskap och rutiner for
kommunikation med anhoriga. I enstaka fall har detta brustit och foranlett oro
och missndje for anhoriga och brukare.

Vid utflyttning efter dodsfall har rutinen inneburit att paketering, transport och
magasinering ombesorjs av en flyttfirma. I ett par drenden har utfoérarens
information om den rutinen brustit. Informationen har varit otydlig och givits i
direkt anslutning till att den nérstdende avlidit, vilket upplevts negativt.

6 Angelagna fragor

Analys av inkomna synpunkter och klagomal under éret tillsammans med
erfarenheter fran tidigare ar lyfter fram nagra fragor som framstar som viktiga
for den enskilde senioren, vilket redovisas 1 detta avsnitt.

6.1 Personalens kompetens

Omvardnadspersonalen &r den stora resursen i dldreomsorgen. Det dr de som
har den dagliga kontakten med sévil hemtjanstkunder som boende pa olika
dldreboenden. Det dr ocksa omvardnadspersonal som méter anhoriga i
vardagliga situationer. Det dr i dessa mdten som den upplevda kvalitén avgors.
Under aret framkommer i ett trettiotal drenden upplevelse av bristande
kompetens bland personalen. Det avser att manga outbildade och oerfaren
personal inte kan mdta den enskildes behov eller anhoriga professionellt. Det
handlar 1 dessa drenden om att det bade &r stor omsittning av personal och att
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de som kommer nya upplevs brista i kompetens. Den kompetens som avses
géller sdvil grundliggande omvérdnadskunskap som bemdotande.

En aspekt avseende kompetens ér spraket, som uppmarksammats tidigare ar 1
dldreombudsmannens arsrapport. Det géller personal som inte har tillrickliga
kunskaper i svenska for att forsta och gora sig forstadda. Det kan innebéra
svérigheter i kommunikation med brukare och anhdriga. Det kan ocksé bli
problem vid dokumentation eller att ta till sig instruktion/information.

Fragor kring omvardnadspersonalens kompetens, avseende savél sprak som
fackkunskap, dr en stor utmaning framdver. Det behdvs fler personer som vill
arbeta inom omradet och da personal med relevant kompetens.

6.2 Utforarbyte

I Link6pings kommun tillimpas upphandlingsmodell som innebér att
dldrendmnden fattar beslut om vilka verksamheter som ska uppdras till den
kommunala utfoéraren som verksamhetsuppdrag och vilka verksamheter som
ska konkurrensutsittas. I de fall verksamheten upphandlas sker byten av
utforare da den ny utférare vunnit upphandlingen. I dldreombudsmannens
arsrapport 2019 lyftes synpunkter kring att utforarbytet i sig ofta innebér en tid
av turbulens och oro i verksamheten. Det har bekréftats av synpunkter och
klagomal som inkommit under aret och i ndgra fall har utférarbytet haft en
negativ effekt under ldng tid efter bytet.

Det finns ocksé utforbyten som inte genererar nagra synpunkter och klagomaél
till ldreombudsmannen. Ar det s att dessa utforarbyten fungerat utan
problem? Vad ér 1 s fall avgoérande?

Aldreombudsmannens fokus ir den enskilde gamle och anhériga, och det
framstar tydligt att utforarbyten riskerar att pdverka den upplevda kvalitén
negativt. Darfor vore det virdefullt om det ar mojligt att ringa in vilka faktorer
som dr avgorande for vilfungerande utforarbyten.

6.3 Uppsagning av utforare

I bérjan av 2020 avslutades tre hemtjinstutforare, da deras avtal med
Linkopings kommun sades upp. Det har genererat synpunkter och klagomal till
Aldreombudsmannen fran kunder och deras anhdriga som varit ndjda med
dessa utforares insatser. Det 4r manga kunder som beskriver att de provat flera
olika hemtjdnstutforare tidigare och inte varit ndjda med insatserna. En viktig
aspekt som fors fram &r utforarens formaga att erbjuda personal med
sprdkkompetens, det vill sdga att insatserna har utforts av personal som talar
samma sprak som kunden. Man framhaller ocksa kontinuiteten pé sa sitt att
insatserna till stor del har utforts av en eller ett litet antal personer.

De brister som ligger till grund for uppsdgning har inte lett till negativa effekter
for kunderna, utan i huvudsak rort utférarens avtal med kommunen, vilket
innebér en svarighet for kommunen att informera och kommunicera i dessa
drenden.
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6.4 Wifi i sarskilt boende

Behov av wifi i sérskilt boende har patalats upprepade tillfillen. Synpunkter
kommer frén personer som sjélva bor i ndgot av kommunens sirskilda boende
eller kommunalt trygghetsboende. I dagsliget finns tillgang till wifi i de
gemensamma lokalerna pa servicehus, kommunalt trygghetsboende och
vardboende. Den boenden har mojlighet att ordna ett privat abonnemang i sin
lagenhet. Synpunktsldmnarna menar att det borde vara en kommunal
angeldgenhet.

6.5 Fardtjanst

Under éret har flera drenden inkommit géllande fardtjénst. Fardtjdnsten
regleras av Lag om fardtjanst. Utdrag ur Lag om fardtjénst 7§: Tillstand till
fardtjdnst skall meddelas for dem som pa grund av funktionshinder, som inte
endast dar tillfdilligt, har visentliga svarigheter att forflytta sig pd egen hand
eller att resa med allmdnna kommunikationsmedel.

Det dr handldggare pa Miljo- och samhillsbyggnadsforvaltningen som gor
beddmning och fattar beslut om firdtjinsttillstind. Aldreombudsmannen
hénvisar alltid till Milj6- och samhillsbyggnadsforvaltningen i frgor som
giller fardtjanst. Att fragan aktualiseras hir beror pa att fardtjdnsten paverkar
seniorers mdjlighet att fortsatta vara aktiva och delaktiga i samhéllet. De
drenden som aktualiserats i sammanhanget dr vanligen personer som haft
fardtjénst tidigare, men som fétt avslag i samband med férnyad ansokan. Flera
patalar att deras funktioner inte har forbittrats, snarare forsdmrats med aren.
Det gor att man inte har forstdelse for det fattade beslutet. Formuleringen i Lag
om fardtjdnst, som citeras hir ovan, stimmer vél 6verens med dessa personers
beskrivning av sin situation. Flera av dem har dverklagat till forvaltningsrétten
och fatt avslag.

7 Neutral stodperson

Under 2020 ar det 77 drenden som i huvudsak bestar av fragor och végledning
for enskild brukare eller anhorig. Exempel pa drenden ar generella fragor om
olika boendeformer eller andra insatser inom dldreomsorgen. Det kan vara
resonemang och reflektion kring vilka insatser som skulle kunna vara aktuella.
I ménga av dessa kontakter sker endast ett fatal telefonsamtal och den enskilde
viljer att ga vidare pa egen hand via exempelvis dldrelots, bostadsbolag eller
utforare.

Den oro och ovisshet relaterat till pandemin, som préaglat stor del av aret, har
gjort situationen for manga anhoriga pressad. I samtal med
dldreombudsmannen har anhdriga framfort behov av att resonera och reflektera
kring handelser och situationer, samt bli bekréftade i sina upplevelser.
Vanligen har dldreombudsmannen enstaka samtal i dessa drenden och ldmnar
samtidigt information om anhdrigcenter ddr mojlighet till mer ldngsiktigt stod
erbjuds.
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Aldreombudsmannens upplevelse #r att anhdriga, brukare och allménhet
uppskattar moéjligheten till samtal, stdd och végledning.

8 Valfardsfragor for aldre

Ett av dldreombudsmannens uppdrag dr att medvetandegéra kommunen i
frdgor som ar vdsentliga for dldres valfard. I foreliggande rapport kan alla
fragor som lyfts fram anses vara visentliga for dldres valfard. Det ér fragor av
olika karaktér, de flesta ror insatser fran dldreomsorgen medan andra fragor ér
mer allmédnna samhéllsfragor som exempelvis fardtjanst. De flesta fragor ror
Aldrenimndens ansvarsomrade men dven andra nimnders omraden berdrs.
Det ér av vikt att synpunkter, fragor, forslag som ldmnas av medborgarna
kommer ansvariga politiker och tjinstemin till del. Aldreombudsmannens
uppdrag dr vérdefullt for att lyfta fram och tydliggdra inkomna synpunkter.

Nedan redovisas aktiviteter riktade till seniorer som dldreombudsman deltar 1.

8.1 Aldredag

Linkdpings kommuns arrangerar arligen en Aldredag p4 Konsert & kongress
som lockar flera tusen besokare. Hér brukar dldreombudsmannen delta for att
samtala och informera i enskilda méten med seniorer. Aldredagen

kunde inte genomforas under 2020 pd grund av corona-restriktioner.

8.2 Balansera mera

Vanligen brukar Linkdpings kommun arrangera ett vilbesokt evenemang under
socialstyrelsens kampanjvecka kring fallprevention. Aldreombudsmannen &r en
av de ansvariga for arrangemanget. Balansera mera kunde inte genomforas
under 2020 pa grund av corona-restriktioner. Ddremot har forvaltningen
uppmuntrat rehaborganisationerna inom dldreomsorgen att uppmérksamma och
arbeta med fallprevention och balanstrining i sina ordinarie uppdrag.

8.3 Seniorgala

I februari deltog Social- och omsorgsforvaltningen 1 Senior-galan som
arrangerades p4 initiativ av Georgis Tuoma pé Cupolen i Linkdping.
Arrangemangets syfte dr att rikta ett tack till den dldre generationen som har
byggt upp samhillet. Upplagget var att besokarna fick anmala sig till en av tre
sittningar da det serverades kaffe, tarta och underhéllning. Information fran
olika utstillare gavs i montrar och frén scenen. Aldreombudsmannen
samordnade forvaltningens deltagande i arrangemanget. Aldrenimndens
ordforande Liselotte Fager deltog och hilsade valkommen & Linkdpings
kommuns végnar och dldreombudsman blev intervjuad pa scenen om
kommunens insatser for seniorer. Vid kommunens monter fanns information
om valfardsteknik av olika slag som exempelvis i-pad med olika appar, digitala
1as och trygghetslarm. Aldrelots informerade om boendeformer, hemtjéinst samt
andra dldreomsorgsinsatser. Cirka 1500 personer besokte Seniorgalan.
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8.4 Digitalt seniormote

Som beskrivits tidigare i arsrapporten har ménga av de informationsinsatser
som vanligtvis sker inte kunnat genomf6ras under 2020 pd grund av
pandemirestriktioner. Under hdsten 2020 péborjades ett arbete kring ett digitalt
seniorméte. Det arrangerades av foretaget Digitalmdten/Expoceed och
Link&pings kommun var samarbetspartner. Aldreombudsmannen har
tillsammans med kollega hallit ihop kommunens deltagande. Métet var
planerat att ske under hosten 2020 men skdts fram till januari 2021. Till detta
evenemang producerade Social- och omsorgsforvaltningen fem digitala
montrar; fyra korta filmer och en textbaserad information, som presenterades
pa seniormétet. Har gavs information om verksamheter som &r relevanta for
personer som énnu inte har insatser frén dldreomsorgen, exempelvis
anhorigcenter, demenscenter, vélfardsteamet (installation av trygghetslarm).
Utover de digitala montrarna bidrog forvaltningen med fem intervjuer i
direktsdndning.

De digitala montrarna kommer framover att anvindas i forvaltningens egen

kommunikation. Det digitala seniormétet gav ocksé erfarenheter som ér
vardefulla 1 forvaltningens arbete med att utveckla digitala informationsvagar.

Maria Lindahl
Aldreombudsman
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Boende

Det finns méanga olika boendeformer
och det ér bra att hilla sig informerad

for att kunna planera for sitt hoende.

55+, 70+ och seniorboende iir
koncept for kategoriboende hos olika
fastighetsholag. Koncepten har olika
aldersgrinser och innehill. Gemen-
samt dr en anpassad boendemiljd och
ofta finns gemensamma lokaler och
gistliagenhet. Det ir fastighetsholaget
som tar emot intresseanmélningar
och gor fordelning av ligenheter.

Kommunalt trygghetshoende

ir ett anpassat boende med mdéjlig-
het till gemensamma aktiviteter och
lunchservering fiir dig som ir 70 dr
eller dldre. Intresseanmilan gér du
till Social- och omsorgsforvaltningen.

Serviceligenhet och vardbostad
dr kommunens sirskilda boenden fér
dldre. For att bo hiir ska du ha behov
av omvirdnad och hjilp med din
dagliga livsforing. I servicehus finns
gemensamma aktiviteter och lunch-
servering. Behéver du hjilp med din
dagliga livsforing fir du det av hem-
tjansten. Ett virdboende passar bra
nar du har storre behov av omvardnad
och nirhet till omvirdnadspersonal.

Du anséker om serviceldgenhet eller
vardhostad hos Social- och omsorgs-
forvaltningen.

«  www.linkoping.se/aldre-hoende
«  Telefon: 013-20 60 00

Hemtjanst

Hemtjénst innebiir att du kan i hjilp
av hemtjanstpersonal i ditt hem med
dagliga géromil. Det kan vara allt
fran stiidning och inkép till paklad-
ning, hygien, méltider med mera.
Insatser kan ges vid flera tillfillen
under dygnet om du behdver det. For
miinga ir tryvgghetslarm och matkorg
de forsta insatser de birjar med.

Du ansdker om hemtjiinst hos Social-
och omsorgstorvaltningen.

+  www.linkoping.se/hemtjanst
= Telefon: 013-20 60 00

Fixartjanst

Fixartjinst finns till for alla Gver 65
#r for att underlitta mojligheten att
bo kvar hemma och for att forebygga
fallolyckor. De kan hjilpa till med
enstaka sysslor i hemmet som inte
kriiver fackkunslap, till exempel byta
glodlampor, hinga upp gardiner,
montera brandvarnare, eller hamta/
stilla upp tunga saker pa vinden.
Fixartjinst dr kostnadsfritt.

+  Om du vill ta hjilp av Fixartjanst
ringer du 013-20 87 75

Elderly care - www.linkoping.se/
language/care--help/elderly-care/

Usein kysyttyd vanhustenhuollosta
www.linkoping.se/finska
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Hjalpmedel
Rehabilitering
Bostadsanpassning

Om du behdver ett personligt hjilp-
medel, rehabilitering eller anpassning
av din bostad ska du viinda dig till
Kommunrehab fir hjilp och vigled-
ning pé telefon 013-29 43 60.

Du som har en bestidende eller ling-
varig funktionsnedsittning har ritt att
ansika om bidrag for att anpassa din
bostad. Syftet fir att du ska kunna bo
kvar i ditt hem och fortsitta att vara
aktiv. Exempel pa bostadsanpassning
ir anpassning av badrum, borttagning
av trdsklar, uppsittning av stodhand-
tag, riicken och ledstéinger eller spis-
vakt. Det dr kommunens hygglovs-
kontor som tar emot din ansékan.

Mer information far du hiir:

»  www.linkoping.se/
bostadsanpassning

« Telefon: 013-20 60 00

Anhérigcenter

Anhérigeenter finns till fir dig som
hjilper, stéttar eller kiinner oro fir en
narstiende och sjily behiver stid for
att orka. De erbjuder diven stid till dig
som forlorat en néra anhdrig och be-
héver ndgon att prata med. Verksam-
heten finns pa Garnisonsomradet,

+ Telefon: 013-26 31 05
«  www.linkoping.se/anhorigeenter

Alla har ratt till ett liv
utan hot och vald

Om du utsitts for vild av ndgon som
stiir dig nira eller nagon som tidiga-
re stitt dig néra, kan du 12 stdd och
hjilp. Det ir viktigt att prata med
nagon om hur det ér eller har varit.

Du ir inte ensam och det gar att £
stid och hjilp! Prata med din vird-
eller omsorgskontakt eller kontakta
Soeial- och omsorgsfirvaltningens
mottagning for vild i néra relationer.

»  www.linkoping.se/valdmotnara
»  Telefon: 013-26 22 50

Fardtjénst

Fiardtjinst dr till for dig som pi grund
av funktionsnedsittning inte kan resa
med den allminna kollektivirafiken.
Fiirdtjansten dr en del av den allméin-
na kollektivtrafiken och det betyder
att du reser tillsammans med andra,
precis som pd buss och tig.

For att kunna resa med fiirdtjinst
behdver du ansdka om tillstind fior
fiardtjinst. Mer information om hur
du ansdker finns pi kommunens
hemsida.

»  www.linkoping.se/fardtjanst
+  Telefon: 013-20 60 00
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Traffpunkter

Pi alla servicehus och trygghetshboenden finns lunch-
servering och fritidsverksamhet som ér Gppen for alla
seniorer dven om du inte bor dir.

Hagdahlska huset — Seniorcenter och Aktivitetshuset
i centrala Linkoping samt Ekbackens fritidscenter i
Kvinneby dr motesplatser for seniorer dir samvaro
och aktiviteter stir i centrum.

+  www.linkoping.se/aldre-aktivitet
+  Telefon: 013-20 60 00

Ta hand om din fysiska hilsa

Den biista triningen dr den som blir av! Déicfor ir det
viktigt att hitta den traningsform som du tycker om.
Minga gym och friskvirdsaktorer har trining som
riktar sig till seniorer.

Kommunen erbjuder Aleryds friskvirdsgym fir dig

som vill prova styrketrining efter introduktion av
fysioterapeut. Nvippning efter renovering sker under
2021. Pi niigra av kommunens servicehus och trygghets-
hoenden finns minigym dér du ar vilkommen att triina
pé egen hand.

«  www.linkoping.se/aldre-aktivitet
+ Telefon: 013-20 60 00

OBS! Med anledning av coronapandemin kan
verksamheter periodvis vara stiingda eller anpassade.
For aktuell information lis mer pa www linkoping.se
eller ring Kontakt Linkdping, telefon 013-20 60 oo.

Denna folder skickas till alla dver 8o dr i Linkopings
kommun som inte har hemtjinst. Dina personupp-
giller kommer frin FolkbokfGringsregistrel och
anvinds enbart till detta utskick, i enlighet med
Dataskyddsforordningen.
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