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Inledning

Funktionen Aldreombud (AO) har funnits i Bords Stad sedan 1 januari 2017 pi Stadsled-
ningskansliet, Kvalitet och utveckling. AO ska vara en rost for dldre i Boras och en link till
kommunens tjidnstepersoner och politiker. Uppgiften att vara en link mellan stadens invina-
re och politiker finns att lidsa i Vision Bords 2025, dir ett av de strategiska milomridena ir
"Minniskor méts i Bords”. Hir kan man lisa f6ljande:

Vi skapar métesplatser mellan medborgare och Bords Stad dir medborgare ir medskapare
och fir ett reellt inflytande pa stadens utveckling”.!

Uppdraget AO handlar om att, pi en strategisk niva, driva ett ildreperspektiv i staden s3 att
dldres intressen och rittigheter tas tillvara i stadens olika verksamheter. AO ska dven bidra till
att 6ka kunskapen om maélgruppens situation och behov.

En viktig del i uppdraget ir att informera, stddja och vigleda i aktuella frigor.

AO kontaktas i de mest skiftande frigor och irenden — en del mer komplexa in andra.
Kontakter med skilda instanser efter den enskildes behov har tagits och ett samarbete med
Vird-och ildreforvaltningen (VAF), andra férvaltningar samt organisationer har upprittats.
Kontinuerliga avstimningar gors med VAF:s ledningsgrupp i tvi ginger/ar.

Under 2018 har AO fitt synpunkter och forslag, i manga varierande imnesomriden, att fora
vidare till ansvariga tjanstepersoner. De synpunkter och forslag, som inte tillhér kommunens
ansvar, har limnats vidare till ber6rd myndighet, bolag eller annan instans.

I uppdraget ingdr att ta fram en drlig rapport som limnas till Kommunstyrelsen. I drets
rapport vill AO vicka bemétandefrigan: Hur beméts Bords Stads invanare?

Invanare i Bords Stad ska bemétas pa ett professionellt sitt. Det stiller stora krav pé tydlighet,
empati och respekt. Att mota en annan minniska professionellt kommer ofta med livserfa-
renhet och minniskokunskap. Samtalet ir ett viktigt redskap i motet, att bli lyssnad pd och
tagen pd allvar 4r att respektera en annan minniska. Ofta dr det brister i information och
kommunikation som leder till att upplevelsen av métet blir negativ. D4 talar man om kinslan
av maketmissbruk, fértvivlan, krinkning eller avsaknad av lyhérdhet.

Socialstyrelsen skickar ut enkiter” arligen till brukare f6r att undersska vad de tycker om
sirskilt boende (vird- och omsorgsboende) eller hemtjinst. En frga redovisar om man fir
bra bemétande frin personalen och 2018 &rs siffra dr 94 procent for vard- och omsorgsbo-
ende och 95 procent for hemtjinsten. Det ir positivt eftersom det dr héga procentsatser for
bida grupperna.

I AO:s rapport framkommer en del negativ kritik mot bemétandet, men vi far inte glomma
det positiva bemgtandet som ménga invanare talar om. I &r har det framkommit mycket
positiva roster om hemtjinsten. En del negativ kritik har framkommit gillande bistinds-
handliggningen, men de allra flesta moten blir bra. Manga berittar att de méoter handliggare
som ir fantastiska. Firdtjdnsten far i dr igen 6vervigande positiv kritik.

Ett citat ur visionen Bords 2025 visar hur méten mellan minniskor bor vara: ”I Bords stir
mdten mellan minniskor i fokus. Méten dir tillit och respekt dr honnérsord och dir vi tar
tillvara individernas unika kraft, kunskap, f6rmaga och idéer.”

I Bords Stad finns dessutom en framtagen kvalitetspolicy®, dir det stdr klart och tydligt hur
vi ska arbeta och forhalla oss till stadens invinare. Kvalitetspolicyn bér lyftas i alla stadens
verksamheter.

1 Vision Boras 2025

2 Socialstyrelsen. S4 tycker de dldre om idldreomsorgen.
3 Boras Stad. Bords Stads kvalitetspolicy.

Boras Stad



Aldreombudets rapport ar 2018

4

Boras Stad

1 Aldreombudets uppdrag

1.1 Seniorguiden

AQ ska besvara och/eller lotsa till ritt instans i frigor gillande ildre via telefon, funktionen
kallas Seniorguiden. Samtalen har varit mycket varierande och férutom fragor har det varit
samtal som giller vigledning, rddgivning och stéd, d.v.s. sociala samtal.

Totalt har det inkommit 157 samtal till Seniorguiden. Det dr en 6kning av samtalen, fran 139
samtal ar 2017. I ett samtal kan flertalet imnen och frigor uppkomma. Diagrammet nedan
visar de omraden, som samtalen har berért.

AMNESOMRADEN

Bostader
18% (34%)

Formyndarenheten
5% (1%)
Hemtjanst

Bistand
11% (7%)

6%
Kost
2%
Sociala samtal
13% (6%)
Aktiviteter

Anhdriga 17%

5% (2%)

Hjalpmedel -
4% (4%)

Demens FiXartjénSt
1% 3%

Kommentar till bilden: Procentsatsen i parentes anger 2017 ars resultat.

Nytt under dret var att samtal med psykisk ohilsa som grund har ckat. Aven samtal om suicid
har forekommit vid ett par tillfillen. Skillnaden mellan de samtal som kallas ”sociala samtal”
och samtal med “psykisk ohilsa” menas i denna rapport, att de sociala samtalen har inrikt-
ning mot ensamma minniskor som soker kontakt av olika slag. De samtal med inriktning
“psykisk ohilsa” ir samtal med minniskor som inte mér bra i olika grader.

1.2 Besok

Enskilda besok pd kontoret ir ett 6nskemal som framf6rs emellandt och under éret har 12
bokade besok gjorts. Utdver det har det dven, pd forsok, bedrivits spontanbesok vid den
oppna verksamheten p& Café Simon pé Triffpunkt Simonsland fér de som foredrar det.

Hembesok gors vid behov. Minga samtal ir kinslosamma och da ir ett hembesok ett bra
alternativ. Andra orsaker kan vara rorelsesvérigheter, syn- eller horselnedsittning. Under &ret
har fem hembesok gjorts.
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1.3 Synpunkter

AQ vigleder ildre som vill imna synpunkter pi de kommunala verksamheterna och hjilper
dven till med att skriva och limna in en synpunkt om inte den enskilde sjilv har frmégan.

Under dret inkom totalt 140 synpunkter. Av dessa gillde 122 stycken kommunal verksamhet.
Vid besok pad kommunens métesplatser limnas manga synpunkter, bide de som rér kommu-
nens verksamheter och de som rér annan verksamhet. Vid dessa tillfillen inkom 78 synpunk-
ter gillande kommunens verksamhet och 18 stycken ¢j gillande kommunens verksamhet.
Ovriga 44 synpunkter inkom via telefonsamtal.

Antal kommunala synpunkter samt @mnesomraden

Anhoriga 4 0

N
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Boende
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Demensteam

N
-
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Halso- och sjukvard

Kost/restauranger
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Méotesplats/aktiviteter

N
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—_
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Sndrojning
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Vaxelvard

—
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(o]

Ovriga

Okningen av synpunkter kan forklaras med att AO under sitt forsta verksamhetsir (2017)
borjade besoka alla Bords Stads motesplatser for dldre under hésten 2017 och dirfor visar
tabellen inte ett helt &rs resultat.
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1.4 Information
En del av uppdraget ir att vigleda och informera och dirfor besoks féreningar, organisatio-

ner, motesplatser, anhdriggrupper och andra intresserade.

Under 2017 och 2018 har fokus varit att beskriva AO:s uppdrag eftersom det ir en ny funk-
tion i kommunen, men ocks3 att informera om ildreomsorgens verksamheter i Bords Stad.
Under ett flertal av besoken har information om synpunktshanteringen limnats och flera
fragestillningar blivit besvarade.

Under 2018 har 57 grupper av varierande storlek besokes.

Ett naturligt sitt att komma i kontakt med vara invanare 1 Boris Stad ir att finnas pa motes-
g p
platserna. AO deltar i arbetet kring Triffpunkt Simonsland, besoker métesplatserna och fir
dirigenom till sig dsikter, synpunkter och forslag.
g g ynp g

Under 4ret har AO iven deltagit i flera storre arrangemang, exempelvis Anhérigdagen,
Seniordagen och Informationsdagarna for 80-ringarna. I samband med att inbjudan till
80-iringarna, som var 690 stycken i september 2019, s fanns dven AQO:s informationsfolder
med.

Under 4r 2018 har 789 personer fitt information vid olika sammankomster.

1.5 Omvarldsbevakning
AO deltar 4rligen i ett nationellt nitverk for att knyta nya kontakter, fi kunskap om hur andra
AO och liknande funktioner arbetar samt for att informera om Bords Stads ildreomsorg.

En politiker och nigra tjinstepersoner frin Boris Stad, diribland AO, gjorde ett studiebessk
i Aarhus, Danmark. Aarhus utsdgs ar 2018 till arets frivillighuvudstad och kommunen har
startat en strategi for att hjilpa minniskor att hitta nya gemenskaper. Syftet med besoket var
att f3 kunskap om hur Aarhus kommun har arbetat med denna friga. Information inhimta-
des ocksi om Aldreridet, klagomalshantering, demensomradet samt teknikomradet.

INFORMATIONSSATT

900 835
800
700
600
500
400
300
200
100

789

690

139 157

S |

Grupp Personligt Telefon Utskick

mAr 2017 mAr 2018



2 Forbattringsomraden

Under ett verksamhetsir kommer AO i kontakt med minga av Bords Stads invdnare och fir
héra ménga synpunkter och klagomal. Dessa limnas vidare i stadens Synpunktshanterings-
system, antingen av den enskilde sjilv eller av AQO, om den enskilde har behov av att 3 hjilp
med detta.

Dessutom triffas AO och VAF:sledningsgrupp tv ginger/ar foratthaen dialog och information
kopplat till synpunkterna. Vid dessa tillfillen diskuteras dven férbittringsomridena.

2.1 Vard- och omsorgsboende

Aktiviteter

Ar 2017 uppkom frigan om aktiviteter pa vird- och omsorgsboenden och dven 2018 har det
varit synpunkter pd samma dmnesomrade, som framforallt anhoriga har tagit upp. Anhoriga
upplever att det inte genomfdrs aktiviteter pa vird- och omsorgsboenden och om det finns,
sd vet de inte om deras nirstdende deltagit eller inte i dessa.

Finns det aktiviteter och deltar de boende i dessa?

Synpunkterna gillande aktiviteter pd vard- och omsorgsboenden bekriftas av brukarunder-
sokningen 2018%, som visar att 56 procent ir néjda med de aktiviteter som erbjuds p& boen-
det. Siffran har sjunkit de senaste dren och ligger under den genomsnittliga siffran i landet
som ir 64 procent.

I Socialtjinstlagen stir det om att dldre personer ska ha en aktiv och meningsfull tillvaro i
gemenskap med andra.’

Aktiviteter erbjuds i olika omfattning pa boendena. Manga av Bords Stads vard- och omsorgs-
boenden visar sina aktiviteter pa sin Facebook-sida, dir alla kan soka medlemskap och pa sa
sitt se de aktiviteter som utfors. Verksamheten arbetar ocksé for att fi en gemensam sida for
alla vard- och omsorgsboenden pa Facebook och den beriknas vara klar under varen 2019.

Om den boende har nedsatt kognitiv funktionsférméga, si kan det vara s att hen inte minns
vid forfrigan om hen deltagit i en aktivitet. Onskemal finns frin anhoriga om att det borde
finnas information om den boende deltagit i aktiviteter, om denne inte har formégan att
redogora for det sjilv.

Vad ir en aktivitet?

Forskningen visar att aktiviteter dr hilsofrimjande, oavsett om den ir fysisk, kognitiv eller
social.® Det rdder olika 3sikter om vad som riknas som en aktivitet. Ska de genomféras
gemensamt eller individuellt? Vad dr meningsfulla aktiviteter?

Vard- och ildreférvaltningen planerar och arbetar i nulidget vad som ska gilla pd omradet
kring aktiviteter pd stadens Vérd- och omsorgsboenden - alla boende ska ha en meningsfull

dag.

*  Forslag till atgird: Klargora vad som ir en aktivitet. Tydlig information till anhériga om
pa vilka sdtt man kan se de aktiviteter som erbjuds samt om maijligt fora "loggbok med
aktivitetsdeltagande” for de personer som har nedsatt kognitiv funktionsférméga.

4 Socialstyrelsen. Vad tycker de 4ldre om ildreomsorgen.
5 Socialtjinstlagen. 2001:453. 5 kap. 4 §.
6 Kielhofner G. Model of human occupation: Theory and application. 4th ed. Philadelphia:

Lippincott Williams & Wilkins; 2008.
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Vem har ansvaret?
Vem har ansvaret — anhériga, boenden eller personalen?

Frigor kommer till AO om vem som ansvarar for olika géromal pa boendet, bide i de boen-
des egna ligenheter och i de allminna utrymmena.

P& boendena har man under dret satsat bdde pa att skapa trivsamma inne- och utemiljoer och
bl.a. kopt in utemébler. Man skiljer pa vardag och helg med dukning, aktiviteter med mera.

Som boende pa ett Vird- och omsorgsboende hyr man sin ligenhet och har ansvar som vilken
hyresgist som helst, d.v.s. man fortsitter vara sjilvstindig och utfor de sysslor i hemmet som
man alltid har gjort. Kan man inte eller fir man problem med att utféra ett goromal, s& fir
man sjilvklart hjilp av omsorgspersonalen. Allt finns dokumenterat i omvardnadsplanen.

Alla boenden har en Socialt ansvarig (SOA) som ska vara informationsbirare samt frimja
relationen mellan boende, anhérig och personal.

Andra frigor som uppkommer giller utifrin kommande aktiviteter till exempel harvérd,
fotvédrd, tandvard.

Vem ansvarar for utifrin kommande aktiviteter?

I genomforandeplanen dokumenteras det den boende behover hjilp med t.ex. bestilla tider
for ovanstiende aktiviteter.

Bide boende och anhériga saknar information. Brist pa information och kommunikation gor
att forvintningarna blir till besvikelser.

Alla vard- och omsorgsboenden har inflyttningssamtal, men ibland blir det mycket informa-
tion pa en och samma géng.

Under 2019 kommer en vilkomstmapp med information om Vard- och omsorgsboenden,
didr bide boenden och anhériga kan lisa informationen i lugn och ro.

*  Forslag till dtgird: Tydlig information om vad som giller pd Vard- och omsorgsboenden.

2.2 Bistandshandlaggning

De allra flesta minniskor vill klara sig sjilva s linge det gér. Nir ndgon har ett behov av stéd
och hjilp, ska man f3 detta prévat individuellt enligt Socialtjinstlagen’. Bistindshandliggar-
na gor en utredning dir brukarens behov bedoms, en skilig levnadsnivé ska garanteras och
dven andra krav vigs in.

Minniskor som soker hjilp befinner sig ofta i ett sirbart lige och dirmed ir det oerhért
viktigt hur bemétandet blir. Konsekvensen av ett icke korrekt bemétande t.ex. upplevelsen
av att inte ha blivit lyssnad till, kiinslan av krinkning eller forminskning pd négot sitt, gor
att fortroendet forsvinner for kommunen. Bemétandet ér viktigt f6r den fortsatta relationen
mellan brukare och kommun.

I de allra flesta fall blir man som sokande bemétt pa ett korrekt och professionellt sitt. De
som har kontaktat AO har mycket olika upplevelser gillande bematandet av bistindshand-
liggningen — allt frin mycket gott bemétande med medminsklighet och omsorg till méten
som upplevs alltfor byrdkratiska och ominskliga. Det ir t.ex. inte avslaget p& ansékan om en
insats som ir problemet, utan hur bemétandet ir mot den som séker.

7 Socialtjinstlagen 2001:453



I Socialtjinstlagen stdr det att minniskor ska vara sjilvbestimmande, dvs de ska fi besluta om
sitt fortsatta liv och vara delaktiga i hur insatserna ska vara utformade. De ska ha méjlighet
att gora sin rost hord och att fora fram sina upplevelser av hjilpbehov. Bistindshandliggarna
har en central roll — i bedomningen giller det att kommunikationen ir god. Bistindshandlig-
garen méste kunna tyda olika situationer, fi ett fértroende och kunna uppné ett samférstdnd
med den ildre personen. Samférstdndet fir man genom att visa respeke, lyssna pd varandra,
f3 vara delaktig och ha ett inflytande &ver de beslut som fattas.

Bistdndshandlidggaren har en svér roll och en uppgift. De fir krav frin minga hall — den
sokande, anhériga, lagstiftningen — och kraven ir av helt olika art. Det leder till dilemman,
dir bistdndshandlidggarna hamnar i situationer dir det inte finns ndgra givna losningar. Hir
kommer professionalismen in s3 att alla inblandade kidnner sig sedda och hérda pa i métet.
Egenskaper som lyhérdhet, empati och respekt dr nyckelord. I Socialstyrelsens skrift® skrivs
att personalen ocksa behéver f3 tillrickligt med tid f6r samtal med den idldre som befinner sig
i en beroendestillning.

Bords Stad har en kvalitetspolicy’ bl.a. gillande vart forhéllningssitt. I dokumentet finns
tydligt beskrivet stadens ledstjirnor: professionalism, engagemang och lirande.

» Forslag till dtgird: Medvetandegora och lyfta fram ett professionellt bemétande genom
att uppdatera kunskapen om Boris Stads kvalitetspolicy och halla den levande.

2.3 Synpunktshantering

Till Borés Stads synpunktshanteringssystem kan man ligga in berém, frigor, forslag och
klagomal pa stadens olika funktioner. Dessa synpunkter kommer till berérd enhet som ska
besvara synpunkten/frigan inom 10 arbetsdagar. Synpunkterna anvinds till forbattringsom-
riden som kommunen arbetar med.

Nir AO informerar om synpunktshanteringen, kommer det ofta fram att invinare inte vigar
limna in sin synpunkt pd grund av att man ir ridd for repressalier. Flera berittar att de
misstror stadens system. Erfarenheten av systemet ir att man antingen har fitt ett underma-
ligt bemotande eller s& har ansvarig tjinsteperson inte svarat pd synpunkten utan limnat ett
upplevt “standardsvar”.

Om en synpunkt limnas pa stadens verksamheter si ska bemdtandet vara professionellt frin
kommunens sida, vare sig synpunkten giller - klagomal, berom eller en friga. I stadens Kvali-
tetspolicy'® kan man lisa foljande:

” Vi tar emot positiva som negativa synpunkter med intresse och gott bemétande”

* Forslag till dtgidrd: Klargora och uppmirksamma vad syftet med synpunktshanteringen
dr och rutinen kring denna.

8 SOSEFS 2012:3 Socialstyrelsens allminna rid om virdegrunden i socialtjinstens omsorg om ildre.
9 Boras Stads kvalitetspolicy.
10 Boras Stads kvalitetspolicy.
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3. Avslutning

Det finns en rod trid som gir i stort sett alla synpunkter och berittelser, som AO har fatt ta
del av under &ret som gitt och det dr beméstande.

Aldreomsorgens arbete ska bygga p4 de ildres behov av att fa leva ett virdigt liv och att 3
kinna vilbefinnande."" I rapporten ”Virdigt liv i dldreomsorgen” '* kan man iven lisa att ett
virdigt liv inbegriper privatlivet, den kroppsliga integriteten, sjilvbestimmande, delaktighet,
individanpassning och gott bemétande av den ildre och dess nirstiende.

Aven i Boris Stads egna dokument'? kan man lisa foljande:

”Alla Vard- och ildrenimndens verksamheter ska priglas av ett respektfullt och gott bemo-
tande gentemot bdde nirstdende och anhériga”.

Manga av de samtal AO har haft under ret hirrér bemstandet — bide goda och mindre goda
mdten. Nir en invanare tar kontakt med AO ir syftet oftast att tala om en negativ hindelse,
men oerhért minga maten blir bra varje dag.

I hemtjinsten gors cirka 6300 besok varje dygn. De allra flesta besék blir bra och under éret
har hemtjinstpersonalen fitt mycket berom. Flertalet av de idldre upplever att personalen har
ett gott bemdtande och gor sitt bista utifrin de férutsittningar de har. Personal som lyssnar
och samtalar en stund med sina brukare upplevs vara engagerade och omtinksamma. Minga
dldre 4r ensamma och fér dem 4r métet och samtal med omsorgspersonalen en viktig stund

pa dagen.
Firdginst dr en annan enhet, som &ven i ar fir berom.

Det idr viktigt att bemota Bords Stads invanare korreke f6r att de ska kinna tillit och fortro-
ende for kommunen. Nir nigon befinner sig i ett utsatt lige och soker hjilp dr det speciellt
viktigt hur bemétandet blir, for det forsta intrycket blir oftast bestdende och avgorande for
dem framtida relationen. Enligt Angela Ahola, doktor i psykologi, tar det sju sekunder for att
gora en bedémning av en person, som man méter férsta gingen...

11 SOU 2008:51 Virdigt liv i dldreomsorgen
12 SOU 2008:51 Virdigt liv i dldreomsorgen
13 Boris Stad. Vard- och ildrenimnden. Inrikening for dldreomsorgen i Bords Stad.
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KONTAKTA ALDREOMBUDET

TELEFON 033-35 30 59
MAIL maria.nilseus@boras.se
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