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Foreliggande rapport omfattar perioden 1 januari — 31 december 2016 och bygger
pa arenden, fragor och synpunkter som ombudsmannen for aldre och
funktionsnedsatta tagit del av.

Fragestallningar och drenden ar mycket varierande och har berért samhéllsfragor,
boendefragor, omvardnadens innehall, halso-och sjukvard, beméotande,
vardkedjan, trygghetslarm, bistandsbeslut, ekonomi och god man.

1. Inledning

Tjansten som ombudsman for &ldre och funktionsnedsatta har funnits i kommunen
sedan 2003 och ingar i Socialférvaltningen. Tjansten har under 2016 utokats med
10 % till 60 %.

| Uppsala finns sedan lange en dldreombudsman och i Enkdping tillsattes en
aldreombudsman under 2016

Ombudsmannen har sin arbetsplats pa Anhorigcentrum pa Kéllvagen 12 i Balsta.

Information om ombudsmannen finns pa www.habo.se.
Vidare finns informationsblad med ombudsmannens alla uppgifter pa strategiska
platser.

Ombudsmannen har tystnadsplikt och har inte tillgang till socialforvaltningens
dokumentation eller journaler.

Uppdraget som ombudsman ar foljande:

e Foretrada de aldre och funktionsnedsatta och deras behowv.

e Lyssna, ge information, rad och stod samt formedla kontakter i de fragor som
ror aldre och funktionsnedsatta.

e Vara behjélplig med ansokningar sasom for olika typer av bistand, god man
och ekonomiska stod.

e Taemot och formedla synpunkter pA kommunens verksamhet.

e Vara en neutral funktion som kan stodja den enskilde i dennes kontakter med
kommunen och andra myndigheter.

e Ansvara for den Uppsokande verksamheten for personer 80 ar och éldre.

Ombudsmannen deltar i kommunala pensionarsradet (KPR) och kommunala
handikappradet (KHR).
| kommunala pensionarsradet har politiker och tjansteman fran kommunen och
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pensionarsorganisationerna samrad och dialog i fragor om aldreomsorg.
Kommunala Handikappradet &r ett radgivande organ i fragor som galler personer
med funktionsnedséttningar. | radet ingar representanter fran
handikappforeningarna samt politiker och tjansteméan fran kommunen.

2. Sammanfattning inkomna arenden

De inkomna arendens karaktar ar varierande. Det handlar om stort och smatt, men
alla fragor ar viktiga for anmélaren.

Under 2016 har det inkommit totalt 86 nya arenden som lett till minst en atgard
fran ombudsmannen. Med nya drenden menas i detta sammanhang personer som
inte tidigare haft kontakt med ombudsmannen. 54 &renden berdrde personer dver
65 ar och 32 drenden ber6rde personer under 65ar med funktionsnedsattning.
Darutover har 25 personer hort av sig for att fa information och har sedan sjalva
vidtagit atgarder.

2.1 Kontaktvéag

Den vanligaste védgen att kontakta ombudsmannen ar via telefonsamtal men
arenden inkommer dven via mail och via pensionars-och handikappforeningars
traffar.

Ombudsmannen kontaktas av de dldre och funktionsnedsatta, anhtriga samt
personal inom kommun, landsting och de privata utférarna inom hemtjansten.
Arenden inkommer aven fran god man, allmanheten och representanter for
pensionars- handikappfdéreningarna.

2.2 Varfor tas kontakt med ombudsmannen

Synpunkter och klagomal &r en relativt liten del av drendena. De flesta handlar om

att ge information, svara pa fragor och framforallt att vara ett stod i olika fragor
och processer. Det finns bade &ldre och funktionsnedsatta som inte vet hur de kan
fa hjalp, vem de ska vanda sig till eller hur det gar till.

Arenden som kommer till ombudsmannen &r ofta komplexa och kan innebéra

langvariga kontakter. Ombudsmannen kan fungera som en brygga mellan brukare,

befattningshavare, verksamheter och myndigheter.

| &renden dér anhdriga saknas kan ombudsmannen fungera som en koordinator for

att starta processen med att fa diagnos, insatser fran kommunen, ersattning fran
forsakringskassan och en god man. Dessa arenden beror framst personer nagon
form av kognitiv nedsattning. Kontakten kan bli bade langvarig och omfattande.

Ombudsmannens erfarenhet &r att det finns behov bland enskilda och anhdriga att
resonera och reflektera Gver sin egen eller en narstaendes situation utan att pa
forhand ha en klar inriktning mot fortsatt hantering. | dessa samtal skapas dven en
forstaelse for hur handlaggning och beslut gar till. Ombudsmannens stéd kan vara
det som behdvs for att driva en fraga vidare. De moten som halls med anhoriga/
enskilda och foretradare for verksamheterna kan vara en mojlighet att 6msesidigt
oka forstaelsen och ge varandra information.
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3. Ombudsmannens uppdrag

3.1 Informera

Ombudsmannen bjuds regelbundet in till pensionars- och handikappféreningar for
att presentera sitt uppdrag och informera om den hjalp och service som kan
erhallas ifran kommunen samt om forandringar och nya riktlinjer.

Aven personer som inte har behov av kommunens insatser/ omsorg péverkas av
det de hor om verksamheten av vanner, grannar och inte minsta media. Vid moéten
med pensionars- och handikappgrupper moter ombudsmannen oro och fragor
kring hur omsorgen fungerar och vilken hjalp som kommer att finnas den dag det
blir aktuellt.

Det finns behov av tydlig information om hur langt kommunens ansvar stracker
sig och vad som ligger inom invanarnas eget ansvar. Har ar den uppsokande
verksamheten viktig.

3.2 Uppsdkande verksamhet

Vartannat ar genomfor socialforvaltningen uppsokande verksamhet till alla
kommuninnevanare som bor i eget boende och &r 80 ar eller dldre. Via ett brev,
erbjuder kommunen information, antingen genom telefonsamtal eller hembesok.
I brevutskicket 2016 ingick dven aldreomsorgens samlingsbroschyr.
Erbjudandet om att fa information gick ut till 492 hushall. 50 hushall svarade att
de dnskade information. Hembesdken och telefonsamtalen genomférdes av
kommunens ombudsman for aldre- och funktionsnedsatta och
anhdrigkonsulenten.

3.3  Varaett stod och hjalp i kontakter med kommun och andra
myndigheter

En av ombudsmannens viktigaste uppgifter ar att fungera som stéd och hjalp for

den enskilde i kontakterna med personal och tjanstemén inom kommunen och

andra myndigheter.

3.3.1 Ansdka om fardtjanst, hemtjanst, sarskilt boende, god man och
bostadsanpassning
Manga arenden handlar om att hjalpa till vid ans6kning av fardtjanst, sarskilt
boende, hemtjanst, god man och bostadsanpassning. De aldre har inte sjalvklart
tillgang till internet och kan darfor inte trycka ut blanketter eller séka information.
Vissa ar osdkra pa om de har ratt till insatsen och hur de ska ga tillvaga. For
personer med en funktionsnedsattning dar den kognitiva formagan ar paverkad
kan det vara svart att pa egen hand gora en ansékan. Ombudsmannen kan, om det
blir aktuellt, a&ven vara med nar bistandshandlaggare gor hembesok angaende den
sOkta insatsen. Det upplevs som en stor trygghet hos de dldre och
funktionsnedsatta att ombudsmannen kan prata for deras sak.

3.3.2 Vara ett stod vid vardplaneringar och lakarbesok
Aldre och funktionsnedsatta som saknar anhoriga, eller dar den anhdriga av nagon
anledning inte har formagan att stétta, kan ha en betydligt skorare livssituation &n
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de som lever i fasta relationer eller som har barn eller annan anhorig i sin nédrhet.
Den sarbara situationen blir séarskilt tydlig nar han/hon drabbas av sjukdom eller
forsamring av den kognitiva formagan. Ombudsmannen kan stotta och delta i
processen vid sjukdoms- eller demensutredningar och fungera som stod tills en
god man utsetts. Det kan innebaéra att delta i vardplaneringar infor utskrivning fran
sjukhuset, nérvara vid lakarbesok hos husldkare, minnesmottagning eller annan
mottagning samt vara en kontaktperson mot kommunen och andra myndigheter
for att hjalpinsatser ska pabdrjas.

3.3.3 Ansdkningar avseende ekonomisk situation

For aldre och funktionsnedsatta kan den ekonomiska situationen paverkas av olika
anledningar. Flera drenden handlar om att fa diskutera sin ekonomiska situation
och fa information om vilket ekonomiskt stéd som finns att fa. Ombudsmannen
kan da hjalpa till med att soka olika former av ersattningar och bidrag.

Forsorjningsstod kan bli aktuellt for nagon som till exempel inte har rad med en
stor tandlakarutgift eller da en person med funktionsnedsattning fyllt 18 ar och
utredning angaende ersattning i form av a-kassa eller aktivitetsbidrag pagar.

Bostadstillagg maste ibland sokas nar make/ maka flyttat in pa Sarskilt boende
och den kvarboende plotsligt ska sta for kostnaden for hela bostaden sjélv.
Funktionsnedsatta som har ersattning fran forsakringskassan kan ocksa behova
detta tillagg for att klara av att betala sin hyra.

Handikappersattning kan sdkas av personer med funktionsnedséttning dar
nedsattningen leder till 6kade levnadskostnader.

4. Anhoriga

Av inkomna arenden kommer en stor del fran anhoriga. Det kan vara make/maka,
barn, foréldrar, granne eller en vén. Hemtjénsten kan hjalpa till med omsorg,
mediciner och hemsjukvard. De anhdriga skéter det administrativa, kontaktar
myndigheter, skater hushallet, motiverar, paminner och skjutsar sin narstaende.
De koordinerar olika tider och har helhetsansvaret. De ar &ven ett kdnsloméssigt
stod till sin narstaende.

| de samtal som ombudsmannen tar emot fran anhoriga handlar det mycket om det
arbete som de lagger pa sina sjuka eller funktionsnedsatta narstaende, vilket kan
innebéra passning, mycket oro och upplevas betungande.

Anhdriga orkar darfor inte alltid Iamna synpunkter men de kan ligga kvar och
gnaga hos den anhorige. Det &r darfor viktigt att personalen ar lyhord och har tid
for de anhoriga. Synpunkter som inte hanteras blir ofta fler.

Anhoriga som vardar sina narstaende i hemmet vantar ofta in i det langsta med att
ansOka om plats pa sarskilt boende. Till detta finns givetvis manga olika skal. Det
medfor att de anhdriga kan vara helt slut och pa bristningsgransen nar deras
narstaende till slut flyttar till sarskilt boende. De ér i kris och har inte alltid
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formagan att ta in all information som ges.

En del av &renden till ombudsmannen handlar om dessa mycket komplexa
situationer. Anhoriga ger uttryck for att de inte vet hur verksamheten fungerar och
det kan foreligga missforstand. Ibland uttrycks brist pa delaktighet i planeringen
kring den narstaende. De anhdriga uppger relativt ofta att de inte vet vem som har
ansvaret for den narstaendes totala vardsituation. Det géller bade i hemtjansten, pa
vard- och omsorgshoenden och for yngre dar flera instanser ofta ar inblandade.
Detta kan leda till konflikter mellan anhdriga och personal vilket kan upplevas
stressande for bade anhdriga och personal.

Utifran inkomna drenden kan konstateras att det skulle ge vinster for savél den
enskilde, anhoriga samt utférarna om man pa ett battre sétt lyckas involvera
anhoriga i verksamheterna Genom att avsatta tid, ge tydlig information och skapa
de bésta forutsattningarna for ett bra bemdétande 1aggs en grund for fortsatt bra
kommunikation och samarbete med de anhériga.

5. Synpunkter

Omsorgen for aldre och funktionsnedsatta ar en verksamhet som berér manga
manniskor. Omsorgen &r den instans som bidrar med stod och hjalp utifran
personens behov och forutsattningar for att ge mojlighet till ett aktivt och
sjalvstandigt liv aven nar alder, sjukdom eller funktionsnedsattning medfor olika
hinder. Det handlar om mojlighet att fa leva sitt liv utifran egna 6nskemal och
varderingar sa langt det ar mojligt.

Klagomal kan uppsta nar det inte blir s, orsakerna till det &r manga. De allra
flesta ar dock mycket néjda med den hjalp de far ifran kommunen och
ombudsmannen far ofta ta del av berom till personalen och den omsorgs som ges
ute i verksamheterna.

Synpunkter och klagomal hanteras dagligen ute i verksamheterna. Brukare och
anhoriga vander sig direkt till personal och chefer. De flesta fragor 16ses direkt pa
plats och &r en naturlig del i utforarnas standiga forbattringsarbete. Synpunkter
kan lamnas till kommunen pa flera sétt, d&ven anonymt. Alla vill av olika skél inte
lamna sina synpunkter. Det finns en radsla att klagomal eller kritik ska drabba den
som far hjalpen eller att den anhdoriga ska betraktas som “besvarlig”.
Ombudsmannen erbjuder har en neutral och fristaende funktion for synpunkter
och klagomal. | vissa fall vill berérda att ombudsmannen kontaktar vederbdrande
enhetschef med synpunkterna sa att en 1osning kan komma till stand.

6. Aktuella fragor och synpunkter som ombudsmannen
tagit del av under 2016

6.1 Upplands lokaltrafiks Mjuka linje
Mjuka linjen stannar sedan april aterigen vid hallplats i anslutning till Bélsta
centrum. Detta underléttar enormt for de personer som anvander Mjuka linjen for
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att handla och utratta andra arenden i centrum. Det har framforts onskemal till
kommunen och Upplands lokaltrafik att mjuka linjen dven ska stanna vid Lidl och
Habiliteringen vid draget.

6.2  Traningsgrupper pa P2 vid Pomona

For de allra flesta aldre &r det av stor vikt att fa klara sin vardag sjalvstandigt. En
forutsattning for detta ar att fa vara i rorelse och ha mojligheten att trana styrka,
kondition och balans. Kommunen erbjuder gratis traning for personer 6ver 65 ar
pa Pomona. Grupperna ar mycket uppskattade och vélbesokta. Har har de aldre
mojlighet att trana i en anpassad miljo dar de kan fa hjélp och stéttning.

Det ar dven av stor betydelse for anhoriga att deras narstaende far mojlighet till
traning. De anhdriga upplever oro for att deras narstaende kommer att forsamras
och ha ett storre hjalpbehov om de inte far regelbunden traning.

Lokalen upplevs dock som trang, speciellt for de med rullstol.
Parkeringsmajligheterna ar mycket begransade. Manga skulle vilja trana fler
ganger i veckan an en gang som kan erbjudas. Det ar stor efterfraga pa att fa delta
i balansgrupperna. Under en sju veckors period erbjuds tva traningstillfallen i
veckan. Balanstraning kraver dock kontinuitet., balansen maste standigt tranas och
utmanas. God balans &r en viktig faktor for fallprevention. Ombudsmannen kan
darfor se stora fordelar och vinning med att utoka denna vélfungerande
verksamhet.

6.3  Felaktiga rékningar

Kommunen har under aret haft problem med systemet for fakturering av
hemtjanst. Fakturabeloppet dverensstammer i vissa fall inte med de erhallna
insatserna. | nagra fall har dven reduceringen fallit bort och rakningen hamnat pa
over 11 000 kr. Kommunen jobbar intensivt pa bred front med att ratta till felet.
Flera personer har hort av sig och varit upprorda 6ver att de fatt felaktiga fakturor,
vissa under flera manader. Andra var upprérda over att de inte informerades om
problemet. Kommunen gick under hdsten ut med ett forklarande brev dar det
uppmanades till att se 6ver fakturorna. Det upplevs dock krangligt att forsta
fakturorna och vad rubrikerna star for.

6.4 Demensgrupp inom hemtjanst

| och med att befolkningen lever allt langre 6kar ocksa antalet personer med
demenssjukdom. De flesta av dessa vardas i hemmet av anhériga och eller
hemtjénst. Demenssjuka personers speciella behov inom aldreomsorgen har
uppmarksammats alltmer. Personer med en relativt langt gangen demenssjukdom
har i allménhet inte den insikt som krévs for att sjalv bedéma sitt hjalpbehov. Det
stalls darfor hoga krav pa personalen som arbetar med dessa brukare. Forskning
har visat att det &r extra viktigt att personalen har god utbildning och kunskap.
Andra viktiga faktorer for att fa en bra hemtjanst till personer med
demenssjukdom ar kontinuitet, att lara kdnna den &ldre, att den aldre kanner igen
den som hjalper och ar trygg med den samt att anhoriga vet vem som hjalper deras
narstaende. Personalen behdver ha tid att hitta metoder for att vinna fértroende
hos personer som till en borjan inte ville ta emot nagon hjalp alls. Fértroende &r
grunden till att hemtjanstgruppen ska kunna ge vardtagaren med demenssjukdom
Okad trygghet, okat valbefinnande samt 6kade forutséttningar for att kunna bo
kvar i det egna hemmet sa lange som mojligt. Ombudsmannen har haft drenden
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dar det inte har fungerat s& med den kommunala hemtjansten. Aven
demensvardsutvecklaren har lyft behovet av en speciell grupp inom hemtjansten
for att tillgodose personer med demenssjukdom en béattre omsorg.

6.5  Stod till personer med psykisk ohalsa

I dag lider cirka 20 procent av alla aldre personer av psykisk ohélsa. Hos personer
med en funktionsnedséttning ar den siffran annu hogre. Det finns manga orsaker
till psykisk ohélsa. Aldrandet for ofta med sig forluster av formagor, férandrad
identitet och ett forsvagat socialt natverk. Hos de yngre kan psykisk ohélsa vara
kopplad till att de hamnat utanfor arbetsmarknaden och inte har en meningsfull
vardag. Ombudsmannen har kontakt med personer med denna problematik. Det
handlar om att stétta, lyssna, uppmuntra och starka sjalvkénslan. For dessa
personer betyder det mycket att ha nagon att vanda sig till och kanna att nagon
bryr sig om deras situation och hur de mar.

6.6 Personer med funktionsnedsattning under 65 ar

Under aret har ombudsmannen kommit i kontakt med en handfull personer under
65 ar med funktionsnedsattning. De har av olika skal mist formagan till att
forvérvsarbeta, de klarar sig i stort sjalvstandigt i det dagliga livet och &r darfor
inte beréttigade till assistans. Dessa personer saknar en meningsfull tillvaro i
vardagen som gor att dagen far en struktur.

Tva av de personer som ombudsmannen har kontakt med har kunnat bérja pa
SarVux pa Fridegardsskolan. Att ha nagonstans att ga varje dag och kanna en
tillhorighet &r ett stort lyft for dessa personer.

Denna grupp kan &ven beviljas kontaktperson. Kommunen har dock haft problem
att rekrytera kontaktpersoner vilket gor att alla inte har kunnat ta del av denna
insats.

Det finns 6nskemal att dessa personer skulle ha en egen 6ppen traffpunkt/
traningslokal for att traffa andra i samma alder med liknande situation. De vill inte
hé&nvisas till att delta i aktiviteter som riktas till aldre. Denna grupp har lika stora
behov av fysisk aktivitet som alla andra men har inte samma formaga och
forutsattningar att utfora traning utan hjélp och stod.

Det har patalats till ombudsmannen att dven personer under 65 ar med en
funktionsnedséttning kan ha behov av Fixar Robbans tjanster, till exempel hjalp
med att byta batterier till brandvarnaren.

6.7 Solangen

Under aret har ombudsmannen kontaktats av anhdriga som varit missnojda med
varden av deras narstaende pa Solangen. Det har enbart varit anhoriga fran de tva
évre avdelningarna. Anhoriga till tva av de boende valde att lamna skriftliga
synpunkter till VVard- och omsorgsnamnden. Ombudsmannen anmélde ett drende
till kommunens MAS, medicinska ansvariga sjukskéterska. MASen fann i sin
utredning flera brister i varden av den narstaende. Synpunkterna som de anhériga
har haft har dven handlat om daligt bemotande, brist pa tillgang till information,
manga vikarier och litet aktivitetsutbud for de boende. Anhériga har ifragasatt hur
de lokala vardighetsgarantierna foljs upp. Vardighetsgarantierna beskriver hur
personal i det vardagliga arbetet ska tillgodose att den enskilde far leva ett vardigt
liv och ké&nna vélbefinnande. En konsultchef anstélldes till Soléangen fore jul. Det
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finns stora forhoppningar och forvantningar bland de anhdriga att det nu ska ske
en forandring och forbattring pa Solangen

6.8 Boende

”Pa aldre dar blir jag mer och mer intresserad av att bo néra den service jag
behover och slippa flanga Balsta runt”.

Boendefragan ar 6verlag alltid aktuell. Ombudsmannen far ofta fragan om vilka
mojligheter som finns nar det ar dags att salja sin villa. Manga uttrycker stark oro
for vad som ska handa om det inte gar att bo kvar i villan. Tillgangen till
centrumnéra bostadsratter ar begransad och det ar lang kotid till
hyreslagenheterna. Pa Plommonvagen 8 och 10 finns lagenheter som ér till for
personer over 75 ar. Dessa lagenheter fordelas nastan uteslutande via en fortursko.
Personer som har beviljats hemtjanst med omvardnadsinsatser och/eller har beslut
om fardtjanst kan beviljas fortur till lagenhet av socialférvaltningens chef. Oron
som flera av de aldre upplever ar darfor beréttigad och det finns ett stort behov av
fler seniorboenden. Aldre har behov ar lattillgangligt boende, det vill sdga modern
standard avseende hissar, trosklar och dorrar, i kombination med social
gemenskap. Aldre klarar sig i de flesta fall sjalvstandigt men far ett 6kat behov av
trygghet, framfor allt nar de blir ensamstaende. Kénslan av trygghet och
gemenskap okar bland grannar som ké&nner sig i ungefar samma livssituation.

Personer med funktionsnedsattning under 65 ar kan ha sa lag inkomst att de inte
kan fa ett hyreskontrakt. De uppfyller till exempel inte Habohus krav pa inkomst.
De kan darmed ha sma méjligheter att flytta till en egen lagenhet.

7. Avslutning

Det framfors ofta till ombudsmannen fran bade de aldre och funktionsnedsatta
samt deras anhdriga att de ar mycket ndjda och tacksamma att kommunen
erbjuder dem den service och hjélp som ombudsmannen ger. Bendmningen
ombudsman gor att de aldre och personer med funktionsnedséattning kanner att de
har nagon som star pa deras sida och vill deras basta. Det ar ett stort fortroende
som ges till ombudsmannen. Att kunna stétta, ge information och vagleda de som
vander sig till ombudsmannen i fér dem angelagna fragor &r en viktig och
angeldgen uppgift. Att fortsétta arbetet i den andan &r en drivkraft for
ombudsmannen dven infér kommande verksamhetsar.

Balsta januari 2017

Tina Tiefensee Lining
Ombudsman for aldre och funktionsnedsatta
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