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Inledning

Sveriges befolkning blir allt aldre. Under de senaste 50 aren har antalet aldre 6kat med 65
procent. For att aldre personer ska behalla sin halsa och dvriga livsférutsattningar sa lange
som mojligt behdver vard och omsorg bygga pa de férmagor och behov varje individ har. Det
kravs 6kad kompetens for att bedéma vilka insatser som tillgodoser de individuella behoven.
Forebyggande och tidiga insatser ar viktiga for den enskildes valbefinnande och for att det
ska finnas resurser att ta hand om dem med behov av mer omfattande insatser.’

| Linkdpings kommun finns det ungefar 29 5007 personer 6ver 65 ar. Aldrendmnden bar det
yttersta ansvaret for att de far det stéd och den hjalp de behdéver enligt socialtjanstlagen. Av
den aldre befolkningen i kommunen har 4100 personer hemtjanst eller beslut om

vardboende i genomsnitt per manad . Av dessa ar 65 procent kvinnor och 35 procent man.?

Aldreombudsmannens uppdrag

Sedan 2013 har aldreombudsmannens uppdrag varit detsamma, men rollen har genom aren
haft olika organisatorisk tillhérighet. Aldreombudsmannens roll &r en del av enheten kvalitet
och utveckling, avdelning aldre pa Social- och omsorgsférvaltningen. Det innebar att det
finns en ndra samverkan med medicinskt ansvarig sjukskoterska (MAS) och medicinskt
ansvarig for rehabilitering (MAR) samt de utvecklingsledare som ansvarar for planering,
utveckling och uppféljning av aldreomsorgen.

Aldreombudsmannens uppgifter ar att:

Ansvara for kommunens uppsékande verksamhet.
Ta emot och férmedla synpunkter och klagomal 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 Foretrada de aldre/narstdende genom att medvetandegéra kommunen i fragor som
ar vasentliga for aldres valfard.

" “Vard och omsorg for &ldre Lagesrapport 2023”, publicerad: www.socialstyrelsen.se, mars 2023,
artikelnummer 2023-3-8444

2 Linkdping kommuns statistikdatabas, befolkningsstatistik for 2022.

3 Antal personer per manad som i genomsnitt har utford hemtjéanst eller bor pa vardboende 2023
enligt Qliksens.
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Uppsokande verksamhet

Omvarldsbevakning

Socialstyrelsen lamnar varje ar en lagesrapport for olika omraden inom halso- och
sjukvarden och socialtjansten. | lagesrapporten for 2023 som avser “Vard och omsorg for
aldre™ beskrivs tillstandet och utvecklingen inom vard och omsorg foér personer som ar 65 ar
och aldre. Ett omrade som beskrivs i lagesrapporten ar de demografiska utmaningarna. Ett
satt att arbeta med den demografiska utmaningen ar att identifiera kostnadseffektiva
forebyggande atgarder, exempelvis fallprevention. Fallolyckor orsakar enskilda individer stort
lidande och samhallet stora kostnader. Socialstyrelsen har identifierat tre fallpreventiva
atgarder som har evidensbaserad effekt for hemmaboende aldre:

e fysisk traning
e omgivningsanpassning (inklusive hjalpmedel)
e broddar pa vintervaglag.

| rapporten beskrivs dven omradet psykisk ohalsa och att det finns riskfaktorer kopplat till
ofrivillig ensamhet bland aldre personer. Ofrivillig ensamhet ar generellt vanligast bland
yngre personer och dem som ar 75 ar och aldre. Den upplevda ensamheten bland aldre har
inte 6kat genom aren, men andelen aldre i befolkningen 6kar, och darmed Okar ocksa
antalet personer som kanner sig ensamma.

"5 har fem

| rapporten fran FoU “En framtidsspaning for aldreomsorgen i Linkdpings kommun
omraden identifierats som kommer vara sarskilt viktiga for att utveckla framtidens
kommunala vard och omsorg. Ett omrade som beskrivs handlar om att framja aldres
folkhalsa genom exempelvis halsoframjande insatser och fallprevention och darigenom
minska omsorgsbehovet. Detta genom att aldre ska bibehalla funktioner och ha férmaga att
klara sig pa egen hand. Ett annat omrade som identifierats handlar om att “stotta egenvard”.
| omradet beskrivs valfardsteknik och hjalpmedel som viktiga delar for att 6ka mdjligheten till
ett mer sjalvstandigt liv. Det kan handla om produkter och I6sningar som den aldre sjalv

valjer att bekosta eller som erbjuds via omsorgen.

Rapporterna belyser viktiga omraden att arbeta med innan ett hjalpbehov uppstar.

Halsoframjande insatser i Linkdpings kommun

| Linképings kommun erbjuds flera halsoframjande insatser. | Socialstyrelsens lagesrapport
framgar att fysisk traning ar en viktig fallférebyggande atgard. Linkdpings kommun erbjuder
mojlighet till fysisk aktivitet p4 kommunens minigym. P& hemsidan finns aven filmer med
fallférebyggande traningsdvningar som seniorer kan ta del av och pa egen hand utféra i

4 “Vard och omsorg for aldre Lagesrapport 2023”, publicerad: www.socialstyrelsen.se, mars 2023,
artikelnummer 2023-3-8444

® FoU:s arbetsrapport 45:2023 “En framtidsspaning for dldreomsorgen”, publicerad:
www.linkoping.se/utforarwebben/vard-stod-och-omsorg/forskning-och-utveckling/rapporter/
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hemmet. Fixartjanst syftar ocksa till att férebygga fallolyckor genom att kommunen erbjuder
kostnadsfri hjalp med enklare sysslor i hemmet som férebygger fall. | Socialstyrelsen
lagesrapport lyfts aven broddar fram som en fallférebyggande atgard. | november fattade
aldrendmnden beslut om att seniorer som kopt halkskydd, exempelvis broddar, kan mot
uppvisande av kvitto fa en gratis lunch vid ett av kommunens trygghetsboenden. Detta i
syfte att stimulera ink6p av halkskydd/broddar och samtidigt visa upp kommunens
traffpunktsverksamhet. | den nya modellen i hemtjansten, omradesbaserad vard och omsorg
i hemmet, laggs ett utdkat ansvar pa utférare av hemtjanst att via traffpunktsverksamheten
erbjuda halsoframjande aktiviteter i samarbete med hemsjukvard och hemrehabilitering.

Pa vardboende har ny trygghetsskapande teknik testats i form av passiva larm innefattande
trygghetskameror. Tekniken ar personligt anpassad for att sla larm om det uppstar en
riskfylld situation och fungerar aven som ett bedémnings- och prioriteringsstéd for
personalen. Den trygghetsskapande tekniken har testats i tva utvecklingsverksamheter och
breddinférs nu pa samtliga vardboenden. | de verksamheter som implementerat den
trygghetsskapande tekniken har man sett positiva effekter genom att brukarnas nattsémn
forbattrats och att andelen fallolyckor minskat.

Det finns aven insatser i Linkdpings kommun som syftar till att férebygga psykisk ohalsa och
ensamhet, exempelvis traffpunktsverksamhet, seniormottagning, anhérigcenter och ett
samarbete med frivilligorganisationer sasom resurspoolen. Resurspoolen ar en
frivilligorganisation med stdd fran Linkdpings kommun som riktar sig till ensamma aldre och
erbjuder bland annat aldre en social kontakt med en volontar. Linkdpings kommun framjar
aven foreningslivet genom féreningsbidrag till bland annat pensionarsféreningar.

Hagdahlska seniorcentret har en visningsmiljo for olika typer av hjalpmedel, aven digitala
hjalpmedel, for att framja egenvarden.

Linkdpings kommun erbjuder i linje med Socialstyrelsens lagesrapport for 2023 och FoU:s
rapport “En framtidsspaning for aldreomsorgen i Linkdpings kommun” olika insatser i
forebyggande syfte. Utmaningen ar och har varit att na ut med vilket utbud som finns till den
aldre befolkningen i kommunen. Har har aldreombudsmannen en viktig roll i den
uppsodkande verksamheten riktad till aldre personer. Tidigare ar har endast de som under
aret fyller 80 ar fatt en personlig inbjudan till information. For att na ut med de
halsoframjande insatser som erbjuds till fler aldre, har aldreombudsman under hdsten utdkat
den uppsokande verksamheten. En personlig inbjudan till informationstraff har aven skickats
ut till alla som under aret fyller 81 ar eller &r &ldre och inte har hemtjanst. Aven de som har
trygghetslarm har fatt en inbjudan, da de inte har regelbunden kontakt med hemtjansten.

Uppsodkande verksamhet till de som fyller 80 ar

Under varen fick alla som fyller 80 ar under 2023, och inte har hemtjanst, en personlig
inbjudan till informationstraffen pa Equmeniakyrkan, se bilaga 1. Inbjudan skickades ut till
978 personer. | inbjudan fanns tva informationstillfallen att valja pa, och det framgick att den
inbjudna hade mdjlighet att ta med en foljeslagare. Till informationstraffarna kom totalt 267
personer. Innehallet i informationstraffarna handlade framst om vad kommunen har for
boendealternativ till aldre, vad som ingar i hemtjanst och hur den enskilde anséker om
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insatser. Vidare har information lamnats om anhérigstdd, aktiviteter, traffpunkter,
lunchserveringar, seniormottagningen, fixartjanst och annat stéd som finns till ldre i
kommunen. Avslutningsvis informerade tva fysioterapeuter om vikten av fysisk aktivitet och
goda levnadsvanor. De gav tips pa praktiska évningar som var och en kan gbra pa egen
hand i hemmet. Alla besdkare fick med sig ett skriftligt material hem.

Uppsokande verksamhet - med fokus pa traffpunktsverksamhet

Under hdsten fick alla som fyller 81 ar under 2023 eller ar aldre och som inte har hemtjanst
en personlig inbjudan till informationstraff, se bilaga 2. Inbjudan skickades ut till 5710
personer. Inbjudan lade fokus pa information om kommunens traffpunktsverksamhet med
mojligheter till umgange, att ata lunch pa kommunens trygghetsboenden och halsoframjande
insatser fér seniorer. | inbjudan fanns méjlighet att anmala sig till en av de 17 olika
traffpunkterna som aldreombudsman valt att bestka. Syftet med att forlagga
informationstillfallen pa kommunens traffpunkter var att hjalpa verksamheterna att
marknadsféra traffpunkterna och locka seniorer att besdka en traffpunkt i narheten dar de
bor. En begransning gjordes att inte bestka alla traffpunkter. Ett urval gjordes att bestka tva
till fyra traffpunkter i varje geografiskt utféraromrade. Malet var att alla seniorer skulle kdnna
att det fanns nagon traffpunkt pa rimligt avstand. Nar en informationstraff snabbt blev
fullbokad efter att inbjudan skickats ut erbjods ytterligare ett informationstraff pa den
traffpunkten. Varje informationstraff genomférdes i samverkan med traffpunkten och deras
rehaborganisation. Traffpunkten fick ett tydligt uppdrag att presentera sin verksamhet och de
aktiviteter som erbjuds, samt de halsoframjande aktiviteter som rehabpersonalen ansvarar
for. Rehabpersonal fick ocksa ett uppdrag att informera utifran “Balansera mera” som
handlar om fallférebyggande traning. Till de olika informationstraffarna kom totalt 511
personer.
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Figur 1 visar antal deltagare i den uppsdkande verksamheten under de ar som
aldreombudsman har ansvarat for uppstkande verksamhet.

Uppsdkande verksamhet
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Figur 1 Antal deltagare i informationstréffar/uppsdkande verksamhet per ar 2013-2023.
Siffran hoégst upp i stapeln ar det sammanlagda antalet deltagare. Under 2020-2021 var det
pa grund av pandemin inga fysiska informationstréffar.

Aldredagen

Den 9 oktober 2023 genomférdes aldredagen pa Konsert och Kongress. Dagen
samordnades av medarbetare fran “Kultur och fritid” och planerades i nara samarbete med
en planeringsgrupp bestaende av aldreombudsman och utvecklingsledare fran Social- och
omsorgsforvaltningen samt representanter fran pensionarsorganisationer PRO, SKPF, SKF,
RPG, Vision och hérselskadades forening.

Social- och omsorgsférvaltningen fanns med som utstallare och representerades av
aldreombudsman, bistandsbedémare, utvecklingsledare, valfardstekniker och politiker fran
aldrendmnden.

Aldredagen &r ett arrangemang for att uppmarksamma omraden som &r vésentliga for
seniorer. Utvarderingen av dagen visade att den var uppskattad. Ett férslag som inkom infor
nasta ar var att dépa om dagen till seniordagen i syfte att locka en bredare malgrupp. Pa
aldrenamndens sammantrade i december fattades det beslut om att dldredagen 2024 ska
byta namn till seniordagen.

For aldreombudsmannen ar deltagandet ett led i att marknadsféra sin roll. Dagen ger
mojlighet till samtal med brukare, narstdende och medborgare i fragor som rér
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aldreomsorgen. Enligt Kultur och fritids rapport besékte cirka 3000 deltagare aldredagen
2023.

Ovriga uppdrag

Utover de uppsokande informationstraffarna har information getts utifran dnskemal pa
Hagdahls seniorcenter, PRO Karna, PRO Valkebo, Skeda forsamlingsgard, anhérigcenter
och for resurspoolens volontarer. Anpassad information utifran 6nskemal har vid dessa
tillfallen lamnats sammanlagt till 155 personer.

Ljungsbro vardcentral anordnade under hésten en aldrevecka i samband med att de erbjéd
vaccination. Aldreombudsman och verksamhetschef fran hemtjansten i Ljungsbro deltog vid
varsitt tillfélle under en eftermiddag. Deltagandet innebar att bemanna en monter och ge
information om vad kommunen har for stod och aktiviteter till seniorer. Under den
eftermiddag som dldreombudsman bemannade montern passerade uppskattningsvis ett
hundratal besdkare.

Efter omstallningen i hemtjansten till omradesbaserad vard och omsorg i hemmet var
aldreombudsman delaktig i att uppdatera skriftligt informationsmaterial till seniorer infér
hdstens uppsdkande verksamhet och till dldredagen.

Reflektioner utifran den uppsodkande verksamheten

Forandringen att skicka en personlig inbjudan till en stérre aldersgrupp och bjuda in till
informationstraff har varit ett bra satt att na fler seniorer. | jamférelse med féregaende ar har
den uppsokande verksamheten 2023 lockat dubbelt s& manga seniorer.

| kontakten med de seniorer som kom till informationstraffarna framférdes att det var
uppskattat att kunna fa informationen i sitt naromrade. Flera har aven uttryckt att de varit
nyfikna pa det bistAindsbeddémda trygghetsboendet i omradet dar de bor och att det var
mycket positivt att fa se lokalerna. Flera uttryckte ocksa att de inte kande till att det fanns
mojlighet att delta i traffpunktsverksamhet eller méjlighet att ata lunch pa trygghetsboendet.
Genom att bjuda in till information pa traffpunkterna ar upplevelsen att troskeln minskat att
ga dit igen och delta i aktiviteter eller ata lunch. En annan faktor som sannolikt kommer dka
mojligheten att besoka traffpunkten eller lunchserveringen igen, ar att de besdkande varit i
lokalerna och traffat traffpunktsansvarig, och i vissa fall aven samordnare och
verksamhetschef. Andra uttryckte att det var positivt att fa information om alla de
hjalpinsatser och halsoframjande insatser som ar riktade till seniorer. Manga kande inte till
insatserna sedan tidigare. Dock framkom det fran nagra besékare att de upplever det svart
att ta sig till narliggande traffpunkt da de inte klarar av att aka buss och inte heller ar
berattigade till fardtjanst. Pa ett par av traffpunkterna fungerade inte horslingan och/eller
mikrofonen vid informationstillfallet vilket gjorde att det fanns personer som hade svart att ta
del av den information som gavs.

| enlighet med Socialstyrelsens lagesrapporten for 2023 som avser “Vard och omsorg for
aldre” har innehallet i information som getts i den uppstkande verksamheten utgatt fran ett
halsoframjande perspektiv. Detta genom évergripande information om kommunens
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traffpunktsverksamhet och méjlighet till gemenskap, i syfte att bryta ensamhet och isolering.
Informationstillfallena har aven haft fokus pa halsoframjande insatser sasom de
halsoframjande aktiviteter som erbjuds pa traffpunkterna samt information om kommunens
minigym. Vid informationstillfallena har rehabpersonal aven informerat om fallférebyggande
atgarder och vikten av fysisk aktivitet. Genom samarbetet med respektive traffpunkt och
rehabpersonal, har den besdkande fatt maojlighet att ta del av vilka aktiviteter samt
halsoframjande aktiviteter som erbjuds i ndromradet dar de bor.

| Socialstyrelsens lagesrapporter beskrivs aven omradet psykisk ohalsa, och att det finns
riskfaktorer kopplat till ensamhet. Vid den uppsdkande verksamheten fick besdkare
information om seniormottagningen och resurspoolens verksamhet, dit seniorer som
upplever ensamhet kan vanda sig.

| FoU:s rapport “En framtidsspaning i Link&pings kommun” framkommer att en viktig del i att
utveckla framtidens kommunala vard och omsorg handlar om att stétta egenvard. | den
uppsodkande verksamheten lamnades information om Hagdahls seniorcenter och
mojligheten att ta del av deras visningsmiljé av hjalpmedel och digitala hjalpmedel. Ett
utvecklingsomrade kopplat till FoU:s rapport ar att i den uppsékande verksamheten
komplettera med att Iamna skriftlig information om hjalpmedel for att framja egenvard.

| Socialstyrelsens lagesrapport for 2023 framkommer att ofrivillig ensamhet ar generellt
vanligast bland yngre personer och de som ar 75 ar och aldre. Med utgangspunkt fran det
skulle det framdver vara ett varde i att géra viss uppsdkande verksamhet till de som ar
mellan 75-79 ar, exempelvis genom utskick av information om de halsoframjande insatser
som kommunen erbjuder seniorer.

Sammanfattningsvis har den uppsdkande verksamheten natt fler personer an tidigare.
Samarbetet med de olika verksamheterna har fungerat mycket bra. Tyvarr kvarstar
svarigheten att na utlandsfodda aldre da de inte besokt de olika informationstillfallena.
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Inkomna arenden

Under aret har totalt 538 arenden inkommit till aldreombudsman. Av dessa har 337 arenden
varit av karaktaren vagledning, stédsamtal, fragor och berém som inte har diarieforts. Bland
de 201 diarieférda arendena ar 190 stycken synpunkter och klagomal och 11 stycken 6vriga
arenden.

Nedan redovisas antal arenden och diarieférda klagomal under aren 2013-2023.

Antal drende per ar
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Figur 2 Inkomna &renden ej diarieférda, respektive diarieférda évriga drenden och
diarieférda klagomal. Siffran hégst upp i stapeln &r totalt antal inkomna &renden.

Kontaktvagar

De vanligaste kontaktvagarna ar via telefon, e-post eller via webbformular pa kommunens
hemsida. 65 procent av drendena inkommer via telefon, 20 procent via e-post och 7 procent
via webbformularet “hjalp oss att bli battre”. Ett fatal arenden har inkommit via brev, Kontakt
Linkoping eller via synpunkt- och klagomalsblankett.

Vem kontaktar aldreombudsmannen?

De flesta arenden, 52 procent har kommit fran narstaende. Brukarna star for 40 procent av
arendena. Ett fatal arenden har anmalts av god man/personal, allmanhet eller av dvriga.
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Foérdelning av de olika kategorierna som anmaler arenden visas i figur 3.

Arende anmilt av

@ Anhorig / narstadende @ Brukare @ Allmanhet/ovrigt @ God man / personal
Ovrigt

Figur 3 Arende anmélt av. Visas i procent for respektive kategori.

Av dem som hor av sig till aldreombudsman ar majoriteten narstdende kvinnor. Av de
inkomna arendena dar det framgar vem det berér avser de flesta arendena kvinnor.
Statistiken 6ver konsfordelningen ar raknad pa de arenden dar kdnet ar angivet.

Av de som anmalt arenden star kvinnorna fér 66 procent och mannen fér 33 procent.
Arendena berér 62 procent kvinnor och 31 procent man, vilket i stora drag foljer
konsfoérdelningen bland brukarna som har insatser fran aldreomsorgen. Darutover beror 7
procent av arendena par.

Det gar inte att utldsa nagon skillnad i innehallet av klagomalen beroende pa vem som hort
av sig, eller beroende av om det avser en kvinna eller man.

Synpunkter och klagomal

| kommunens rutin for synpunkter och klagomal definieras synpunkter och klagomal enligt
foljande:

“Med synpunkter och klagomal avses alla synpunkter, klagomal, invdndningar och férslag till
féréndringar och férbéttringar som framférs fran social- och omsorgsnémndens samt
aldrenémndens kunder (klienter, utférare, anhériga, kommuninvénare, allmédnheten,
samarbetspartners, uppdragstagare).

I lagarna som reglerar socialtjansten stélls krav pa ett systematiskt kvalitetsarbete och att
det finns ledningssystem som sékerstéller kvalitet i verksamheten. Ledningssystemet ska
ocksa sékerstélla att det finns rutiner for att samla in och anvénda synpunkter och klagomal.
Detta for att férebygga fel och brister, utveckla verksamheten och for att identifiera nya eller
gj tillgodosedda behov.”
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Under aret har 190 synpunkter och klagomal inkommit till &ldreombudsmannen. Dessa har
hanterats enligt kommunens rutin fér synpunkter och klagomal, vilket innebar att det skickas
ut till ansvarig verksamhet som ansvarar for att utreda och besvara klagomalet bade till den
klagande och till aldreombudsmannen. Enligt rutinen ska verksamheten dokumentera
vidtagna atgarder. Svaret bedéms av aldreombudsmannen tillsammans med
utvecklingsledare pa Social- och omsorgsférvaltningen. | de fall klagomalen berér halso- och
sjukvard involveras aven medicinsk ansvarig sjukskoterska (MAS) och medicinskt ansvarig
for rehabilitering (MAR).

Enskilda arenden kan vara aktuella hos bade aldreombudsmannen och patientndmnden.
Aldreombudsmannen samverkar da med patientnamnden, Region Ostergétland. Under 2023
har 6 klagomal inkommit till patientndmnden som rér kommunal halso- och sjukvard. Tre
klagomal avser hemsjukvard eller hemrehabilitering. Det handlar om bedémning av ratt till
hemsjukvard i samband med byte av utférare, att hemtjanst och hemsjukvard inte upplevs
mota den enskildes behov samt svarigheter att fa fungerande hjalpmedel. De andra tre
klagomalen avser halso- och sjukvard pa vardboende. De handlar om upplevda brister i
behandling.

Upplevda brister per kategori

Inkomna klagomal har kategoriserats utifran elva olika kategorier. Nedan foljer en
sammanstallning av vilka upplevda brister som identifierats i de 190 diarieférda klagomalen.
Observera att ett arende kan beréra flera kategorier. Exempelvis om en person framfort
klagomal gallande aktiviteter och maltider réknas det som ett arende men tva upplevda
brister. Det resulterar i att 190 klagomalsarenden genererat 349 upplevda brister.

Nedan redovisas de olika kategorierna och det antal klagomal som inkommit i respektive
kategori, figur 4.

Brist/kategori

Hjdlpens utférande
Trygghet

Halso- och sjukvard
Bemétande
Inflytande

Mat och maltider
Boendemiljo
Tillgdnglighet
Sociala aktiviteter

Handlaggning/kontakter med kommunen

Ovrigt

0 25 50 75 100

Figur 4 Férdelning av brist per kategori. Visas som antal.
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Under varje kategori beskrivs kortfattat vilka upplevda brister som beskrivits i klagomalen.
Observera att redovisningen avser upplevda brister och att det inte alltid motsvaras av en
faktisk brist. Efter varje kategori kommer en kort analys utifran verksamhetens svar.

Hjalpens utférande

| denna kategori har 91 brister anmalts. Synpunkter och klagomal i denna kategori handlar
om att brukaren och/eller narstdende upplever att den som ar i behov av hjalp inte har fatt
tillrackliga insatser, synpunkter pa att insatser inte blivit utforda eller att det inte utforts pa ratt
satt, eller med ratt kompetens. | vissa fall har insatser uteblivit. Vidare framkommer att det ar
en stor omsattning pa personal och brister i kontinuiteten for brukarna.

Analys

| svaren fran verksamheten framkommer bristande kommunikation mellan brukare och/eller
narstaende och verksamheten. | flera av svaren beskriver verksamheten att de ska se dver
genomfdrandeplanen och uppdatera informationen i sitt planeringssystem. | vissa fall visar
utredningen fran verksamheten att informationen funnits, men att insatser anda inte blivit
utférda i enlighet med vad som ar éverenskommet. Utredningarna har dven visat att
personalen haft bristande kunskap gallande omvardnad och/eller haft dalig personkdnnedom
och bristande kunskap om vad som star i genomférandeplanen. | vissa fall har det saknats
bemanning, och da har insatser fordelats manuellt och missats. | enstaka fall har det handlat
om mer strukturella brister som handlar om hur verksamheten planerar insatserna, bristande
forutsattningar for personal att dokumentera och att ta del av dokumentation infor
arbetspass. | vissa fall beskriver verksamheten utmaningar med att rekrytera personal och
att bemanna verksamheten.

Trygghet

| denna kategori har 56 brister anmalts. Synpunkter och klagomal i denna kategori handlar
om att insatser ar férsenade eller har uteblivit. Det handlar &ven om att personalen ar sena
vid larm eller inte har besvarat larm. Vidare beskrivs upplevelser av att det inte finns
tillrackligt med personal, eller att det kommer personal som ar ny, eller ovan vid exempelvis
omvardnad och forflyttningar.

Analys

| svaren fran verksamheten framkommer brister i kommunikation mellan brukare och/eller
narstaende och verksamheten, samt brister i planering som gor att personalen kommer sent.
Det framkommer aven att personalen brister i foljsamhet till rutiner vid exempelvis att
besvara larm. Ovrigt som framkommer &r kommunikationsbrister nar exempelvis en brukare
har sagt ifran om att fa besok fran viss personal och verksamheten inte har nagon annan
personal att erbjuda. | vissa fall har personal valt att inte ga pa det planerade besdket hos
brukaren och inte meddelat brukaren eller kollegor om att besoket uteblir. | vissa fall
beskriver verksamheten utmaningar med att rekrytera personal och att bemanna
verksamheten.
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Halso- och sjukvard

| denna kategori har 36 brister anmalts. Synpunkter och klagomal i denna kategori handlar
om att omsorgspersonal inte uppmarksammat forsamrade halsotillstand hos brukare och
inte informerat sjukskoterska eller hjalpt till att kontakta vardcentral. Vidare beskrivs
upplevelser av att personalen saknar tillracklig kunskap for att utféra delegerade
arbetsuppgifter.

Analys
| svaren fran verksamheten framkommer brister i foljsamhet till olika rutiner och i vissa fall
har behov av kompetenshdjande insatser identifierats.

Bemotande

| denna kategori har 23 brister anmalts. Synpunkter och klagomal i denna kategori handlar
om brister i bemétande som exempelvis handlar om att personal inte kan ge svar pa fragor,
ifragasatter brukarens hjalpbehov, att brukare har svart att gora sig forstadd och att personal
har svart att uppfatta vad den enskilde sager till foljd av sprakforbistringar.

Analys

| svaren fran verksamheten beklagar de att den enskilde upplevt sig illa bemétt. | de flesta
fall har det inte varit ett medvetet agerande fran personalen. Arendena har féranlett enskilda
samtal och vardegrundsdiskussioner pa arbetsplatsen. | de fall arbetsforhallandena paverkat
personalens agerande, exempelvis att det varit stressigt, har planeringen i verksamheten
setts dver. Gallande klagomal som avser sprakforbistringar ar verksamhetens bedémning att
personalen har tillrackliga sprakkunskaper for att klara sitt arbete.

Inflytande

| denna kategori har 22 brister anmalts. Synpunkter och klagomal i denna kategori tar upp
bristande inflytande 6ver nar insatser utférs, vilken personal som kommer, och om det ska
vara dubbelbemanning. Vidare beskrivs upplevelser av att hansyn inte tas till dGnskemal om
att f4 hjalp av personal som talar ett visst sprak. Det framkommer aven synpunkter pa
bristande delaktighet i upprattande av genomférandeplan eller féljsamhet av kommunens
vardighetsgarantier. Ett fatal arenden handlar om brister i inflytande 6ver mat som serveras
och aktiviteterna som erbjuds pa vardboenden/traffpunkter. Nagra arenden berdr aven
bristande inflytande 6ver val av korttidsboende, eller huruvida den enskilde behdver dela
rum under korttidsvistelsen.

Analys

| svaren fran verksamheten framkommer att de ar medvetna om énskemalen, men att de i
vissa fall har svart att tillmoétesga dem. Vidare framkommer att det i vissa fall funnits behov
av att uppdatera genomférandeplanen och férbattra kommunikationen med den enskilde
och/eller narstaende, gallande innehallet i insatserna, och hur de ska utféras. Gallande val
av korttidsboende, sa framgar det av svaren fran verksamheten, att den enskilde utifran
kommunens riktlinjer inte har méjlighet att paverka val av korttidsboende eller placering i
enkelrum eller dubbelrum. Betraffande synpunkter och klagomal gallande mat och aktiviteter
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sa framkommer att verksamheten behdver lyssna in alla maltidsgaster och alla som deltar i
aktiviteter. Det innebar att det ar svart for verksamheten att tillmétesga enskilda dnskemal
fullt ut.

Mat och maltider

| denna kategori har 18 brister anmalts. Synpunkter och klagomal i denna kategori tar upp
bristande information vid renovering av kok och méjlighet att képa lunchlada under
renoveringen. En del klagomal berér upplevelser av att maten forsamrats efter byte av
utforare. Vissa klagomal handlar om att brukare inte fatt mat levererad enligt bestallning. Ett
fatal arenden har handlat om synpunkter pa att vardboendet serverar halvfabrikat, att det ar
dalig variation av mat, samt att maltidsmiljén upplevs trakig.

Analys

| svaren fran verksamheterna framkommer utmaningar i samband med omstallningen till
omradesbaserad vard och omsorg i hemmet, eftersom verksamheterna fick gora tillfalliga
I6sningar d& kok skulle renoveras. Atgarder vidtogs efter hand. | ett kdk gick kylarna sénder
vid tva tillfallen, vilket medférde att verksamheten akut fick inhandla alternativa matratter
som inte framgatt av menyn. Aven brister i rutiner vad galler bestéllning och leverans av
lunchlada har identifierats. | svaren fran verksamheten framkommer att de férsoker ta
hansyn till 5nskemal om mat i den man det ar mojligt men att det ar individuellt hur maten
upplevs. Nar det galler synpunkter och klagomal pa maten som serverades pa vardboende
svarade verksamheterna att de serverar varierad kost framtagen av dietist och att de aktivt
arbetar med maltidsmiljon.

Boendemiljo

| denna kategori har 17 brister anmalts. Synpunkter och klagomal i denna kategori tar
framfdrallt upp lokaler pa korttidsboende som beskrivs som slitna. Aven boendemiljén
beskrivs trakig, mobler slitna och i vissa fall har lokalerna varit smutsiga i samband med
inflytt. Ett fatal klagomal har handlat om bristande stadning av brukarens lagenhet.

Analys

| svaren framgar att det finns vissa brister, framforallt en korttidsverksamhet som har en
utmaning i att lokalerna ar slitna. Det pagar ytskiktsrenovering for att goéra vissa forbattringar.
Verksamheterna har aven sett 6ver om boendemiljon kan férbattras. | de fall stddningen
brustit har stadrutiner setts 6ver och stadningen har atgardats.

Tillganglighet

| denna kategori har 15 brister anmalts. Synpunkter och klagomal i denna kategori tar upp
svarigheter i att komma i kontakt med verksamheten och upplevelser av bristande
aterkoppling.

Analys
| svaren fran verksamheten framkommer att brukaren och/eller narstaende har haft
kontaktuppgifter till personer som inte langre arbetar kvar i verksamheten. Verksamheten
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arbetar med att brukaren ska ha uppdaterade kontaktuppgifter, men informationen nar inte
alltid narstaende. Det beskrivs aven i svaren att det kan upplevas svart att komma fram till
verksamheten via telefon, da det inte framgar for den enskilde att det ar upptaget nar
verksamheten samtalar i telefonen. Vidare har verksamheten vidtagit atgarder och planerat
ut telefonen pa personalen for att det alltid ska finnas nagon som svarar i telefonen. Ibland
kan den enskilde och/eller narstdende behdva ringa fler ganger, framférallt pa kvallar och
helger da den personal som har telefon ar upptagna med omvardnadsarbete.

Sociala aktiviteter

| denna kategori har 11 brister anmalts. Synpunkter och klagomal i denna kategori tar upp
brist pa utbud av aktiviteter, att verksamhet inte varit lyhdrda fér dnskemal om aktiviteter och
synpunkter pa vilka tider aktiviteterna planeras.

Analys

I svaren framkommer att verksamheten forsoker se till att det finns nagon aktivitet for alla
som besodker verksamheten och att de tacksamt tar emot forslag. Nagon verksamhet har
haft ett mindre utbud av aktiviteter i avvaktan pa rekrytering av traffpunktsansvarig.

Handlaggning/ kontakter med kommunen

| denna kategori har 5 brister anmalts. Synpunkter och klagomal i denna kategori tar upp
brister i kommunikation och information, samt hur bistandsbeddmare uttryckt sig i en
behovsutredning.

Analys

| svaren fran Social- och omsorgsférvaltningen framkommer att det ar viktigt att férhalla sig
professionellt och sakerstalla att brukare far relevant och korrekt information. Klagomalen
har tagits upp i samtal med berérda bistdndsbedémare och i vissa fall lyfts i storgrupp for ett
gemensamt larande.

Ovrigt

| denna kategori har 55 brister anmalts. Synpunkter och klagomal i denna kategori tar upp
brister i kommunikation med verksamheten, att personalen saknar kompetens att utféra
omvardnad. Aven brister i bemanning och svarigheter att férsta personal pa grund av
sprakforbistringar. | samband med férandringen till omradesbaserad vard och omsorg i
hemmet inkom nagra arenden dar det framkom synpunkter pa hur information om
forandringen férmedlats till brukare och/eller narstaende, samt upplevda brister i hur
samtycke till informationsdverféring inhamtats. Det kom aven synpunkter pa att den enskilde
var tvungen att byta utforare av hemtjanst och att det upplevdes negativt att valfriheten
upphdrde. Det har aven inkommit enstaka synpunkter som berdér att det inte finns
parkeringsplatser att hyra vid de bistandsbedémda trygghetsboendena.

Analys
| svaren beskrivs atgarder sdsom uppdatering av genomférandeplan, dversyn av fast
omsorgskontakt samt information om tydliga kontaktvagar. Verksamhetens bedémning ar i

18 (28)



de flesta fall att personalen som arbetar hos dem har tillracklig kompetens och tillrackliga
kunskaper i det svenska spraket. | de fall verksamheten identifierat behov av
kompetenshdjande insatser har detta erbjudits. | samband med férandringen till
omradesbaserad vard och omsorg i hemmet fortydligades rutinen fér inhamtande av
samtycke.

Klagomal per verksamhetsomrade

Av klagomalen som avser ett verksamhetsomrade fordelas ungefar en tredjedel pa
vardboende och korttidsboende och tva tredjedelar fordelas pa hemtjanst.

Av de 174 klagomal som avser ett verksamhetsomrade fordelas de enligt nedanstaende
diagram, figur 5.

Klagomal/verksamhetsomrade

@® Hemtjanst / trygghetshoende
@ Vardboende

@® Vardboende for personer med
demenssjukdom

@ Vaxelvard
@ Korttidsboende
@ Hemsjukvard / Rehabilitering

Figur 56 Inkomna klagomal férdelade pé olika verksamhetsomraden. Visas som antal.

Vardboende

Det har inkommit 32 diarieférda klagomal géllande vardboende, vilket nastan &r en halvering
fran féregaende ar. Till vardboende raknas inriktningen vardboende, vardboende for
personer med demenssjukdom samt vaxelvard. Korttidsboende redovisas separat.
Klagomalen pa vardboende handlar om upplevelsen av att det ar lite personal, vilket gor att
den enskilde kan f& vanta lange vid behov av toalettbesok, framférallt vid behov av
dubbelbemanning. Aven brister i bemétande fran personal och upplevelsen av att
personalen ar ovan, och inte kan svara pa fragor kopplat till omvardnaden av den enskilde. |
en del klagomal framkommer att ingen genomforandeplan upprattats eller uppdaterats, vilket
gor att den enskilde och/eller narstaende upplever att den enskilde inte far de insatser som
hen ar i behov av. Det framkommer aven brister i kommunikation och information mellan
verksamheten och den enskilde och/eller narstaende.

Bland de formella klagomalen ar 16 av 39 vardboenden representerade.
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Citat fran ett urval av inkomna synpunkter och klagomal

“Det é&r totalt sett for lite personal. Det saknas utbildning och medicinsk kompetens. Lékare
som &r ansvarig syns alltfér séllan till. Det saknas utbildning som ger tillrdcklig formaga att ta
initiativ och rycka in vid allehanda situationer.”

“Vi tréffade tva ur personalen och bemétandet var gott men skicket pé ldgenheten var sa illa
att vi inte ville ta av oss skorna.”

“Séllan vet personalen pa em vad som hént pa fm.”

Korttidsboende

Det har kommit in 18 diarieférda klagomal gallande korttidsboende, vilket ar en halvering
fran féregaende ar. Klagomalen pa korttidsboende tar upp upplevelsen av slitna lokaler och
brister i staddning av rum och gemensamhetsutrymme. Vidare framkommer upplevelser av att
det inte ar tillracklig bemanning. Det framkommer aven upplevda brister i omvardnad och
rehabiliteringsinsatser.

Alla korttidsboenden finns representerade bland klagomalen. Pa korttidsboende ar
omsattningen av nya brukare stérre an pa permanenta vardboenden.

Citat fran ett urval av inkomna synpunkter och klagomal

“Det vi vill framféra &r att det kdnns verkligen inte bra att var mamma har varit sé ldnge pa
korttidsboende som &r ténkt fér en kort tid, och det verkar inte vara nagot boende pa gang.
Det éar véldigt slitet och ingen rolig miljé att behéva bo i under sa lang tid.”

“Pratade med bistandshandldggaren. Hon férklarade att varje boende ska ha en vardplan
och en genomférandeplan. Vi har inte fatt information om nagondera. Och personalen svarar
undvikande nér jag fragar efter det.”

“Inga regelbundna rehabiliteringsinsatser av arbetsterapeut och fysioterapeut.”

Hemtjanst

Det har kommit in 122 diarieférda klagomal gallande hemtjanst, vilket &r en dubblering fran
foregaende ar. | de ingar aven klagomal gallande servicehus, bistandsbeddomt
trygghetsboende och traffpunktsverksamhet. Klagomalen gallande hemtjanst handlar om att
brukaren och/eller narstaende inte upplever att den enskilde far tillrackliga insatser, att
insatser blivit férsenade eller ibland uteblivit. De handlar om larm som inte besvarats alls
eller inte besvarats inom rimlig tid. Det framkommer aven brister i kommunikation mellan
verksamheten och brukare och/eller narstaende gallande insatser. Vidare framkommer
upplevda brister gallande delaktighet i, och utférande av omvardnad samt svarigheter att
kommunicera med personalen till foljd av sprakforbistringar. | klagomalen framkommer att
onskemal om exempelvis tider, viss personal eller personal med sprakkompetens inte kan
tillgodoses av verksamheten. | flera av klagomalen beskrivs svarigheter att komma i kontakt
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med verksamheten, och upplevelser av att verksamheten inte aterkopplar. Det har aven
inkommit nagra klagomal som handlar om att personal gatt in i den enskildes bostad med
hjalp av det digitala laset utan samtycke, bland annat i samband med att verksamheten ska
provlarma trygghetslarmet.

| samband med omstallningen till omradesbaserad vard och omsorg i hemmet, den 1 maj,
inkom klagomal pa att den nya utféraren infér 6vergangen inte haft tid och mdojlighet att pa
ett bra satt stamma av och traffa nya brukare, och att ny personal inte kunnat ga bredvid
tidigare utférare. Verksamheten har av olika anledningar inte prioriterat att uppratta
genomférandeplaner vilket resulterat i att flera kunder hort av sig om uteblivna insatser eller
att de inte fatt den hjalp som de brukar. Det har aven tagit tid for ny personal att lara kdnna
brukarna. Det har blivit mycket kommunikationsbrister da verksamheten haft mycket i
samband med omstallningen.

Alla utférare av hemtjanst finns representerade bland klagomalen.

Citat fran ett urval av inkomna synpunkter och klagomal

“Ofta stannar personalen bara 5-10 minuter vilket innebér att de inte hinner med att géra det
som vi avtalat i genomférandeplanen. Det &r en dessutom sténdigt strém av olika personer
som kommer, kontinuitet saknas och av och till finns ocksa spraksvarigheter som gér det
svart féor en gammal person att gbra sig forstadd”

“Under perioden 1 maj till 30 september har jag tréffat 62 olika ménniskor fran hemtjénsten.
Jag har morgon och kvéllshjélp. Jag vill kdnna igen personalen som kommer, vi far ingen
kontakt med varandra nér det &r s& manga nya.”

“Vill bérja med att sdga att den omsorgspersonal som ger stéd enligt beslutad
genomférandeplan gér sa bra de kan utifran den planering som &r lagd. De &r fantastiska i
sitt arbete och sitt bemébtande.”

“Jag forsbkte fa kontakt med hemtjénsten péa de telefonnummer som finns angivna fér att
informera om vad som intréffat samt be om extra tillsyn. Jag fick ingen kontakt trots
upprepade férsék under kvéllen.”

Atgarder som verksamheterna vidtagit

Klagomal ar en viktig del i det kontinuerliga forbattringsarbetet och att utreda inkomna
klagomal bidrar i manga fall till att verksamheten forbattras. Nedan beskrivs exempel pa
atgarder som verksamheterna genomfort bade pa individniva och verksamhetsniva. |
kommunens rutin for synpunkter och klagomal framgar att verksamheten ska dokumentera
vidtagna atgarder med anledning av klagomalet.

| de flesta svar fran verksamheten har de identifierat brister i kommunikation med den
enskilde och/eller narstaende, vilket gett upphov till upplevelse av bristande information och
delaktighet.
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Nedan listas exempel som framkommer i verksamheternas svar:

e Det har handlat om information som inte natt vidare fran personal till den som
ansvarar for planering av insatser.

Personal som inte meddelat brukare vid férsenade insatser.

Brister i information mellan hemtjanst och hemsjukvard.

Missforstand i kommunikation mellan brukare och/eller narstaende och personal.
Brukare och/eller narstaende som inte fatt aterkoppling.

Atgarder som verksamheterna vidtagit pa individniva, utifran inkomna synpunkter och
klagomal, har varit personliga méten med brukaren och vid behov narstaende. Vid métet har
verksamheten informerat om kontaktvagar och vid behov uppdaterat fast
omsorgskontakt/kontaktperson samt vid behov uppdaterat genomférandeplanen.

Pa verksamhetsniva har rutiner uppdateras och personal har pa arbetsplatstraffar fatt
genomgang av gallande rutiner. Introduktion for vikarier har setts dver, och personal har
kompetensutvecklats. Bemanningen i verksamheten har setts 6ver, och vid behov
anpassats. Lokaler och utemiljé har setts déver och férandringar har gjorts. Organisatoriska
forandringar har gjorts i nagra fall, exempelvis gallande roller och ansvarsférdelning.
Schemalaggning och den dagliga planeringen i verksamheten har setts dver utifran 6kad
personalkontinuitet och fast omsorgskontakt.

Atgéarder fran Social- och omsorgsférvaltningen

Aldreombudsmannen uppdaterar utvecklingsledare om inkomna synpunkter och klagomal
som de har med i det kontinuerliga planerings-, utvecklings- och uppféljningsarbetet av
aldreomsorgen. Det finns aven en nara samverkan med medicinskt ansvarig sjukskoterska
(MAS) och medicinskt ansvarig fér rehabilitering (MAR) nar det galler synpunkter och
klagomal som berér halso- och sjukvard.

Under 2023 har ett flertal verksamheter pa férekommen anledning féljts upp, bland annat
utifrdn inkomna synpunkter och klagomal fran brukare och/eller narstaende eller personal.
Inom omradesbaserad vard- och omsorg i hemmet, har tva utférare foljts upp, med
anledning av inkomna synpunkter och klagomal.

Utifran nagra synpunkter och klagomalsarenden har bistandsbedémare gjort en
individuppfoljning utifran beviljade insatser, for att sdkerstalla att den enskilde fatt sina behov
tillgodosedda.

Ett annat exempel pa samarbete mellan aldreombudsman och utvecklingsledare ar att ett
informationsbrev togs fram och skickades ut till alla hemtjanstutforare efter att nagra
liknande synpunkter och klagomal inkommit till aldreombudsman. De har handlat om
personal som utan medgivande gatt in till brukare som endast har insatsen trygghetslarm,
utan att personen larmat. | Informationsbrevet uppmarksammades alla hemtjanstutforare pa
detta, och de uppmanades att vidta atgarder, sa att brukare kanner sig trygga i sin vardag,
sarskilt med anledning av bedrageriférsok som forekommer mot aldre.
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Angelagna omraden utifran inkomna arenden

Kompetenshojande insatser

En av valfardens utmaningar ar den demografiska utvecklingen, att vi blir allt fler aldre.
Aldreomsorgen har idag svarigheter att rekrytera medarbetare. Inom aldreomsorgen arbetar
personer som saknar utbildning. | arenden som inkommit till Aldreombudsman framkommer
behov av kompetenshdjande insatser. Det handlar exempelvis om att det finns medarbetare
som inte har grundlaggande kunskaper i vad som ingar i omvardnadsarbete.
Verksamheterna behdver aktivt arbeta med att kompetensutveckla den personal som redan
finns i verksamheten for att ge dem ratt forutsattningar att ge en bra omvardnad.

Att félja och stotta utforare i den nya modellen, omradesbaserad vard
och omsorg i hemmet

Hemtjansten ar komplex och staller hdga krav pa att personalen tar ett stort ansvar i
omvardnaden av den enskilde. | samband med omstallningen till omradesbaserad vard och
omsorg i hemmet inkom en 6kad andel klagomal, vilket ar naturligt vid en sa stor
omstallning. Flera av klagomalen beskriver brister i utférande av insatser, men aven brister i
kompetens hos personal vid hdlso- och sjukvardsinsatser. | modellen, omradesbaserad vard
och omsorg i hemmet, finns mgjlighet till handledning fran legitimerad personal men aven av
andra professioner. Samarbetet mellan omvardnadspersonal, legitimerad personal och
bistandsbeddémare bidrar pa sikt till ett mer samordnat stéd. Utifran inkomna synpunkter och
klagomal ar det viktigt att folja och stotta utférare i arbetet med den nya modellen. Detta for
att ge forutsattningar att arbeta teambaserat i hemtjansten, och framja en helhetssyn kring
den enskilde i behov av omsorg, samt for att méta de utmaningar som aldreomsorgen star
infor.

Implementering av fast omsorgskontakt

Inkomna klagomal visar pa brister i brukare och/eller narstaendes delaktighet i planeringen
av omvardnadsinsatserna, och att det brister i kommunikation mellan verksamheten och
brukaren och/eller narstaende. | flera av klagomalen kanner inte den enskilde och/eller
narstaende till att det finns en fast omsorgskontakt. De vander sig istallet till samordnare,
gruppchef eller planeringsansvarig. Det ar viktigt att utférare arbetar for att komma till ratta
med kommunikationen. Ett satt att forbattra kommunikationen ar implementeringen av
arbetssattet med fast omsorgskontakt. Det &r angelaget att folja implementeringen av
arbetssattet i verksamheten, samt vid behov stétta utféraren. Syftet med fast
omsorgskontakt ar att tillgodose behov av kontinuitet, trygghet, individanpassad omsorg, och
samordning foér den som har hemtjanst.

Kontinuitet i hemtjansten
| flera av klagomalen beskrivs att det ar en stor omsattning pa personal i hemtjansten, och
att den personal som kommer inte alltid vet vad de ska géra pa beséken. Det ar darfor viktigt
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att stétta utforare i att aktivt arbeta med kontinuitet. Det bidrar till 6kad personkdnnedom och
mdjlighet for personal att ta ett helhetsansvar for den enskilde, som ar i behov av omsorg.

Reflektioner av inkomna arenden

| rapporten redovisas synpunkter och klagomal som kommit in till aldreombudsmannen.
Utéver dessa, hanteras synpunkter och klagomal direkt i verksamheterna.
Aldreombudsmannen har ingen samlad bild av de klagomal som hanteras i verksamheterna
gallande innehall och antal.

| Linkdpings kommun finns det ungefar 2800 personer som har hemtjanst i snitt per manad.
Kommunen har ungefar 1350 lagenheter pa vardboende varav 102 lagenheter ar
korttidsplatser. Under 2023 har ungefar 950 personer vistats pa kommunens korttidsplatser.
De redovisade klagomalen ar viktiga att stalla i relation till hur manga personer som dagligen
har kontakt med kommunens aldreomsorgsverksamheter.

Under 2023 har det i jamférelse med féregaende ar skett en viss 6kning av inkomna
arenden. Synpunkter och klagomal som avser hemtjanst har dkat i jamférelse fran
foregaende ar. Beddmningen ar att det till stor del har att géra med
organisationsférandringen, omradesbaserad vard och omsorg i hemmet, som manga
brukare berdrdes av. Av 122 klagomal gallande hemtjanst sa har 96 kommit in efter 1 maj,
efter att organisationsférandringen genomférdes. Flest synpunkter och klagomal har kommit
pa de verksamheter dar nastan all personal var ny fran 1 maj.

Pa ungefar tva tredjedelar av alla 39 vardboenden har det inte kommit nagra formella
synpunkter eller klagomal till aldreombudsmannen. Av de 16 vardboenden dar det inkommit
synpunkter och klagomal 2023, var 12 av dessa vardboenden aven representerade i
statistiken 2022.

Utifran att det ar forhallandevis fa synpunkter och klagomal som nar aldreombudsmannen,
redovisas inte klagomalen per utforare, utan presenteras istallet per verksamhetsomrade.
Det gar inte att dra nagra sakra slutsatser utifrdn inkomna synpunkter och klagomal, men de
ger anda en viss bild av vilka utmaningar som finns inom respektive verksamhetsomrade.

Enligt kommunens rutin ar hanteringen av synpunkter och klagomal till for att férebygga fel
och brister och utveckla verksamheten, samt identifiera nya eller ej tillgodosedda behov.
Verksamheternas utredningar och de exempel pa atgarder som redovisats i rapporten visar
att klagomalen ar viktiga i det kontinuerliga forbattringsarbetet.

| synpunkterna och klagomalen férmedlas brister som den klagande upplever. | de
utredningar som verksamheterna gjort, visas att den upplevda bristen, inte alltid motsvarar
en faktisk brist i verksamheten. Fler utredningar har visat pa att brister som identifierats ofta
har handlat om kommunikation.

Det gar inte utifran enstaka klagomal avgoéra en verksamhets kvalitet. Daremot kan
upprepade synpunkter och klagomal tyda pa systematiska brister. | Social- och
omsorgsforvaltningens uppfdljningsarbete anvands information fran olika kallor, de ger
tilsammans en samlad bild av en verksamhet.
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Neutral stodperson

Fragor

Under 2023 har 187 arenden kommit in till aldreombudsman som handlat om var du vander
dig vid fragor om exempelvis hjalpmedel, hemsjukvard, anstkan om hemtjanst eller sarskilt
boende, fragor om bostadsanpassning eller fardtjanst. Det kommer aven in fragor som avser
utformningen av avgiftstaxan for vard och omsorg. | samband med férandringen till
omradesbaserad vard och omsorg i hemmet inkom ett femtiotal fragor kopplat till detta.

Stodsamtal

Under aret har det kommit 152 arenden som varit av karaktaren stédsamtal, dar de som hort
av sig velat diskutera arenden, och fa stdd i var de kan vanda sig vidare. Samtalen har bland
annat handlat om vad den enskilde kan férvanta sig for stéd och hjalp vid hemtjanstinsatser
eller pa ett vardboende.

| samband med férandringen till omradesbaserad vard och omsorg i hemmet, inkom ett drygt
trettiotal samtal, dar den enskilde férmedlade en oro dver att behdva byta utférare. Samtal
har aven inkommit efter omstallningen, dar den enskilde uttryckt synpunkter pa bristande
rapport mellan den gamla och nya utféraren. De har upplevt att de inte far samma hjalp som
tidigare, och att det ar jobbigt med all ny personal. Vid nagra tillféllen har den enskilde
aterkommit med en synpunkt och klagomal som hanterats enligt kommunens rutin.

| en del stddsamtal som galler synpunkter pa halso- och sjukvard, dar bade region och
kommun varit involverade, har information lamnats om majligheten att istallet kontakta
patientnamnden. Dar har de mdgjlighet att fa en mer samlad bild, da de kan begéara in
yttrande fran bade kommunen och Region Ostergdtland.

| samtal som handlat om behov av insatser har den enskilde och/eller narstaende fatt
information om var hen kan vanda sig for en ansdkan, eller for att fa en mer férdjupad
radgivning av en bistandsbeddémare.

Synpunkter pa att avgiften for fardtjanstresor kommer att hojas fran 1 januari 2024 har
hanvisats till samhallsbyggnadsnamnden.

Det har aven kommit samtal som avsett stold, skadeansprak och oro fér personer. Under
samtalen har de enskilda fatt information om vart de kan vanda sig vidare.
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Forslag

Forslag som kommit in under aret har handlat om;

e att underskoterskor ska utfora insatser som avser omvardnad, for andra insatser ska
istallet personal med andra kompetenser anvandas.

e att pensionarer ska erbjudas rabatterade traningskort i simhallen, fér maojlighet till
simning.

e att kommunen ska erbjuda seniorer baskurser i anvandandet av en smartphone, ipad
eller dator i stérre omfattning an det som gérs idag pa Hagdahl seniorcenter.

Berom

Under aret har det kommit in ett par arenden som har varit i form av berém. Det har handlat
om att besodkare ar mycket néjda med utbud av aktiviteter och upplever traffpunktsansvarig
pa Ekbackens traffpunkt inspirerande. Ett annat arende tar upp att de upplever en god
kontinuitet av personal i hemtjansten. Det finns sakert manga fler goda exempel men att
dessa inte nar aldreombudsmannen.

Reflektioner av aldreombudsmannens roll

Upplevelsen ar att den enskilde, narstdende och allmanheten uppskattar att det finns en
funktion i kommunen som de kan komma i kontakt med via ett direktnummer och som ar
oberoende. Mdojligheten till samtal for fragor, stdd och vagledning ar uppskattad. Dock kan
de som hor av sig ibland ha en férvantan pa att aldreombudsmannen ska ha mandat att fatta
beslut om exempelvis uppfdljning av en verksamhet som den enskilde och/eller narstaende
upplever fungerar ofillfredsstallande. | dessa samtal tydliggors att rollen ar neutral och att
aldreombudsmannens roll ar att féra medborgarnas synpunkter, klagomal och forslag vidare
till verksamheten om brukaren énskar, till ansvariga tjansteman pa Social- och
omsorgsforvaltningen samt till aldrendmnden via arsrapporten.
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Bilaga 1 Du ar inbjuden av Linkopings kommun

Du ar inbjuden av
Link6pings kommun

Informationstraff

¥ Linkoping

Vilkommen p3 informationstraff!

Har du fragor om vad aldreomsorgen i Linkopings
kommun kan erbjuda dig?

P4 traffen kommer vi att informera om olika former
av stéd som du kan fa i hemmet och i vardagen.
Vikommer att beratta om olika boendeformer, stod
till ndrstdende och hur du anséker om olika insatser.
Vikommer ocksé att berdtta om vad du kan géra for
att starka din fysiska halsa.

Du kommer att fa traffa ordférande i dldrenamnden,
kommunens dldreombudsman och en fysioterapeut.
Vi bjuder pa kaffe/te och smérgas. Om du vill ha séll-
skap av en (1) narstdende gar det bra.

Datum tisdag 21 mars klockan 10-12
torsdag 30 mars klockan 10-12

Plats Equmeniakyrkan, Drottningg. 22

Anmaélan Anmal dig senast den 13 mars, till Det hér vykortet skickas till alla i Linképings kemmun som
aldreo_mbudsman@lmkop\ng.se fyller 80 Ar under &ret och som inte har hemtjénst. Dina
eller via telefon: 013 - 20 66 60 personuppgifter sdsom namn och adress & hamtade frén

. . " Folkbokfaringsregistret och anvénds | detta utskick i syfte
Vidlkommen 6nskar Aldreombudsmannen att informera om kommande informationstréffar, samt i

administrativt syfte om du &ven véljer att anméla dig till ndgon
av informationstréffarna. P& www.inkoping.se/gdpr finns mer
information em hur kemmunen behandlar dina personuppagifter
och de réttigheter du har som registrerad.

Helena Engvall

Linképings kommun
linkoping.se

& Linkoping
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Bilaga 2 En inbjudan fran Linkdpings kommun

Intresserad av att traffa folk,
tréna eller 4ta en god lunch?

Linképings kommun erbjuder en méngd méjligheter till umgénge och friskvérd for
dig som senior. P4 dldreombudsmannens informationstraffar tar du vetamer om
vilka aktivi du kan deltai. Aldr Helena Engvallinformerar om
aldreomsorgen i Linkdping och du fir ocksa méjlighet att stélla fragor.

P informationstraffarna kommer du att fa tréffa dldreombudsman och ansvarig
medarbetare pé traffpunkten. Vi bjuder pé fika. Om du vill ha sliskap av en
nérstiende eller en bekant gar det bra.

Anmil dig senast en vecka innan informationstraffen som du vill delta pa.
Det ér ett begransat antal platser. Anmal dig t
aldreombudsman@linkoping.se eller via telefon: 013-20 66 60.

Om du inte &r intresserad av att delta pa négnn av informationstraffarna kan du
alltid véinda dig till Kontakt Linkdping fér information om kommunens dldreomsorg,
pa telefon: 013-20 60 00.

Vinliga hilsningar
Helena Engvall,
&ldreombudsman

En inbjudan fran
Linkdpings kommun

Linképings kommun AR Linkbpings kommun
https/wwwlinkoping. ’ ~hialp/aldre/ & Linkdping https:/iwww linkoping.selomsorg-och-hjalp/aldre!

Informationstraffar hosten 2023

Hér hittar du sch for informati affar pa nagra av vara trygghetsboendens
tréffpunkter under hésten 2023. Observera att det dr ett urvalavtréﬂ‘eunkter. Du
hittar information om samtliga tréffpunkter i Linkopi k pavar h id
Vard- och Traffpunkt Datum och tid e o
2 orps tréffpunl
omsorgsomréde och Sydviist Skaggelorps Centrum 4G 16/10 K. 12.30-15.00
ansvarig utforare Attendo
5 Ryds triffpunkt Mindag Nykils trffpunkt Onsdag
Loinss Miardtorpsgatan 35 2/10 ki- 13.30-15.00 Visdltersvigen & 18/10 Ki. 09.30-11.00
Link&pings
kommun
Tréekaregatans trétfpunkt
Kémas traffpunkt Onsdag Titakaregatan 8 0% 13.30-15.00
Kimabrunnsgatan 12 4/10 kl. 09.30-11.00
Vikingstads traffpunkt Mindag
Storhagsgatan 85 23/10 k1. 13.30-15.00

Himebackens triffpunkt Onsdag
1 4710 kl. 13.30-15.00

Harmegatan §
Ramstorps tréffpunkt Onsdag
City Syd Ramstorpsgatan 36 25/10 kl. 09.30-11.30
Bricke Diakoni
City Nord Blandarans tréffpunkt Torsdag Solrosans triffpunict Onsd
b (Aktivitatshuset) 5/10 kl. 09.30-11.00 Solrosgatan 10 25/10 R1.1.30-15.00
Linkopings: St Larsgatan 9D
kommun
Trig3ms triffpunkt Onsdag Sturefors riff
punkt Torsda
DjurgArdsgatan 17C L it Sydost Nackrosvigen 146 2610 K1.08.30-11.00
Vardaga
5 Réiknestickans triffpunkt Torsdag
Tannefors triffpunkt Onsdag '
Nordost Togolrksgatn 18 e cmemean Ekholmsviigen 100 26/10 k1. 13.30-15.00
LinkBpings
kommun
Johannelunds traffpunkt Méndag
Linghems traffpunkt Torsdag Skogslyckegatan 58 30/10 Kl. 13.30-15.00

Sparvsangsviigen 65 12/10 kl. 09.30-11.00

Majetorps triffpunkt sdag

Tallholmsvigen 117 12/10 kl. 13.30-15.00 e e e i rkdpinge
s0m ramn ozh adress 4r himtade frin Falkbokianngsre.
ntrl och anvands | cefta wishich - syie it nformers om
Kommarite informationstrstir, s § agmeistra Sy

Pnsz Du hittar fler tider pa nasta sida. ‘om du dven viljer ait anmia dig fll nbgan av informations-

triffarna. P4 wwwlinkaping.se/gdpr finns mer information
m hur kommunen behandlar dna persanuppgiter och de.
rattigheter du har som registrerad

Linkpings kommun

LinkBpings kommun
https:/wwwlinkaping selomsorg-och-hjalp/aldre/

https:/fwww linkoping sefomsorg-och-hjalp/aldre/
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